DOCHODOWA LAKIERNIA

Benchmark.
Azymut sukcesu

Kluczowym elementem sprawnego zarzqgdzania serwisem jest
szczegbtowa analiza podstawowych danych wskaznikowych.
Jednak petng wiedze o kondyciji warsztatu uzyskasz dopiero

wtedy, gdy rozpatrywane parametry odniesiesz do §rednich

rynkowych z branzy. To wtasnie daje benchmarking.

d kilku lat obserwujemy, iz dealerzy

coraz chetniej korzystaja z analitycz-
nych narzedzi do mierzenia efektywnoSci
funkcjonowania serwiséw, a takze decy-
duja sie na wdrozenie systeméw typu BMS
Body Management System, aby zwiekszy¢
rentowno$¢ i zyskownos$¢ biznesu. W po-
przednich miesigcach na tamach miesiecz-
nika ,Dealer” ukazaly si¢ obszerne refe-
rencje klientow, ktorzy w krotkim okresie
od wdrozenia AutoFlow 4:G, obserwowali
wymierne korzySci. Z perspektywy lat mie-
rzenie efektywno$ci dziatania salonu samo-
chodowego czy serwisu mechanicznego to
wypracowany standard, natomiast serwis
lakierniczy stanowit wyzwanie, glownie z
uwagi na zdecydowanie wigkszy stopien
skomplikowania procesu naprawczego. Jed-
nak réwniez w tym obszarze §wiadomo$c¢ i
wiedza kadry zarzadzajacej jest coraz wiek-
sza, a liczba narzedzi do mierzenia kluczo-
wych wskaznikow efektywnoSci ro$nie z
roku na rok. Z jakich narzedzi powinien ko-
rzysta¢ serwis? OczywiScie innowacyjnych
i skutecznych.

SKUTECZNY BENCHMARK,
PROSTSZE ZARZADZANIE

Ponad pie¢ lat temu do oferty serwisowej
firmy AkzoNobel wlaczony zostal bench-
mark. Ten autorski program dedykowany
specjalnie dla dealerskich blacharni-la-
kierni wspiera osigganie przez serwisy ich
celéw operacyjnych i strategicznych. - M6-
wiac o benchmarku, mysle o analizie okre-
Slonych proceséw zachodzacych w dziale
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Dzieki efektywnej
analizie procesow
uzyskasz punkt
odniesienia. Otrzymana
w ten sposob obszerna
wiedza z roznego
poziomu wskazuje
punkt orientacyjny
biznesu. Uzyskane
wskazowki stymuluja
kadre zarzadzajaca do
tworczego adoptowania
najlepszych praktyk.

blacharsko-lakierniczym danej firmy, ktore
poréwnujemy z podobnymi procesami, ja-
kie majg miejsce w serwisach naprawczych
innych dealerstw. W duzym uproszczeniu w
blacharni sprzedawany jest dostepny czas
zatogi. Jedli sie to z réznych powodoéw nie
uda, bedzie to oznaczato bezpowrotng stra-
te dla serwisu. I wladnie przyczyna tej straty
powinna by¢ przedmiotem zainteresowania
0sOb zarzadzajacych - tlumaczy Eligiusz
Kobylkiewicz, Dyrektor ds. Ustug Serwiso-
wych VR Premium CE w AkzoNobel. O suk-
cesie badZ niepowodzeniu w blacharni-la-
kierni decydujg bardzo r6zne wskazniki: od
$redniego czasu przyjecia auta do serwisu,
poprzez stopien wykorzystania czasu pra-

cy zalogi (produktywnos¢, efektywno$¢) po
czas, jaki spedza blacharz w oczekiwaniu na
cze$ci. W serwisie takich wskaznikoéw moz-
na wyréznic ponad 200.

Oczywi$cie bardzo trudno analizowac je
wszystkie, stad potrzeba skoncentrowania
sie na najwazniejszych. Standarowo raport
bazuje na 20 kluczowych miernikach. - Co
do zasady analizowane wskazniki dzie-
limy na dwie grupy: kluczowe wskazni-
ki efektywnosci (KPI - Key Performance
Indicators), zwigzane $ciSle z procesem,
na przyklad czas od przyjecia do wydania
auta - tzw. key to key czy wydajno$¢ zato-
gi; oraz biznesowe wskazniki efektywnosci
(BPI - Business Performence Indicators),
gdzie mozemy wyszczeg6lni¢: S$rednig
warto$c¢ zlecenia na fakturze, warto$¢ cze-
$ci sprzedawanych na zlecenie czy $redni
koszt lakieru ponoszony na zlecenie. Aby
proces przebiegal efektywnie, warsztat
powinien posiada¢ wiedze, jak zbiera¢ i
analizowa¢ wskazniki, a takze posiadac
narzedzia, cho¢by rejestrator czasu pracy,
ktory oferuje w standardzie nasz program
BMS AutoFlow 4:G. Jednak zbieranie da-
nych i ich mierzenie to dopiero wstep do
benchmarku - zaznacza Eligiusz Kobylkie-
wicz. Cykliczne, dwa razy do roku, nanie-
sienie wskaznikow KPI i BPI poszczegol-
nych partneréw biznesowych na macierz
zgromadzonych przez AkzoNobel danych
oraz szczegblowa ich analiza dajg nam
pelen obraz i punkt odniesienia. - Tego
rodzaju analiza wskazuje nam trend roz-
woju, a zarazem obszary, ktére wspoélnie z



naszymi partnerami biznesowymi chcemy
rozwija¢ - dodaje przedstawiciel AkzoNo-
bel.

Ostatnim etapem benchmarku jest perso-
nalizacja raportow i przedstawienie efek-
tow klientowi. Podczas takich spotkan
nasz partner otrzymuje zestawienie, gdzie
widzi wyniki swojego serwisu w kilkunastu
kluczowych wskaznikach na tle u$rednio-
nych parametréw dla grupy badawczej z
branzy. - Nalezy tu podkresli¢, ze w ra-
portach firma AkzoNobel zachowuje peing
anonimowos$¢ i poufno$é danych. Doradz-
two i $cista wspolpraca podczas wspolnej
analizy raportoéw i usprawnienia obszarow,
ktore stanowig najwieksze odchylenia od
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$redniej jest dopelnieniem kompleksowej
oferty serwisowej i wpisuje si¢ w koncep-
cje Sikkens Creating Together, ktéra po-
maga zdobywa¢ do$wiadczenie, uspraw-
nia¢ dzialalno$¢ i przygotowywac naszych
klientow na przyszie wyzwania - dodaje
Eligiusz Kobytkiewicz.

BENCHMARKOWE WSKAZNIKI,

REALNE KORZYSCI

Z benchmarku, jako elementu oferty serwi-
sowej AkzoNobel, korzysta juz od ponad 5
lat Tomasz Wachowiak, Dyrektor Serwisu w
Grupie Bemo. - Co do tego, Ze warto w nim
bra¢ udzial, nie mam watpliwoéci - mowi.
Jak przekonuje, analizowane wskazniki po-
zwalajg zredukowa¢ duza ilo$¢ informacii
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FOT. Benchmark realizowany przez AkzoNobel
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pozwala dealerom poréownaé najwazniejsze

wskazniki wtasnej blacharni-lakierni z resztg rynku. Badanie jest przy tym w petni

anonimowe

do niezbednej liczby kluczowych danych,
ktoére ukazujg miarodajne wyniki odzwier-
ciedlajgce realizacje celu. - Dzieki bada-
niom benchmarkowym poréwnuje zaréwno
wlasne serwisy w ramach Grupy Bemo, ale
przede wszystkim to, jak cala grupa wypada
na tle innych dealerstw w kraju. Znana jest
mi takze $rednia warto$¢ wskaznikow, co
usprawnia analize poszczegélnych obsza-
row funkcjonowania serwisu blacharsko-
-lakierniczego. Oczywiscie na samej obser-
wacji sie nie konczy. Benchmark stanowi dla
mnie punkt orientacyjny, w ktéorym obsza-
rze nalezy podja¢ szybkie dzialania korygu-
jace, a ktore dzialania mozna zaadoptowac
do innych lokalizacji Grupy Bemo jako naj-
lepsze praktyki - dodaje Tomasz Wacho-
wiak. Podobnie dzieje sie ze wskaznikami
biznesowymi, dotyczgcymi gléwnie kosz-
tow i marzy.

Benchmark trzeba rzetelnie tworzy¢ i
umiejetnie czyta¢. Kazde podsumowanie
danego okresu to dla kierownikow wszyst-
kich serwiséw szansa na aktywna wymia-
ne opinii, ale przede wszystkim - czas na
wspoélng analize kluczowych wskaznikow
efektywnoséci Grupy Bemo. - Praca ze-
spolowa oraz bardzo szczeg6lowa analiza
benchmarku poszczeg6lnych lokalizacji
naszych serwisé6w na wielu ptaszczyznach
pokazala nam, jakie sytuacje i zdarzenia
majg wplyw na odchylenia od przyjetych
standardéw. Otwarta postawa kadry zarza-
dzajacej, a takze wsparcie od specjalistow
AkzoNobel pozwalajg naszej firmie spraw-
nie eliminowac¢ ,zagluszacze” w procesach,
skorygowac dzialania lub wprowadzic¢ ulep-
szenia jako dobre praktyki dla nas i dla po-
zostatych dealerstw w branzy - przekonuje
Tomasz Wachowiak.

Dyrektor Serwisu w Grupie Bemo dziwi sie
dealerom, ktorzy mimo otrzymania takiej
oferty ze strony AkzoNobel nie biorg jesz-
cze udzialu w benchmarku (dzi§ grupa ba-
dawcza AkzoNobel liczy kilkadziesigt firm).
On sam widzi w projekcie same korzysci,
podkreslajac, ze wspodlna analiza bench-
marku to konkretne usprawnienia bizne-
sowe dla firmy. - W taki sposéb buduje sie
lojalno$¢ i partnerstwo na lata - méwi To-
masz Wachowiak.

Podsumowujac jednym zdaniem, bench-
marking jest praktyczna realizacjg madrego
przystowia: trzeba sie uczy¢ na bledach, ale
lepiej uczy¢ si¢ na cudzych, niz na swoich. e
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