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ANALIZA JAKOSCI USLUG NAPRAWCZYCH NA PRZYKLADZIE
PRZEDSIEBIORSTW SEKTORA MOTORYZACYJNEGO.
STUDIUM POROWNAWCZE: WARSZTATY NIEZALEZNE
A AUTORYZOWANE STACJE NAPRAW

W artykule podjeto probe zasygnalizowana problematyki dotyczgceej oceny jakosci wykonywanych usfug naprawczych

przez warsztaty niezalezne i autoryzowane stacje napraw.

W celu zidentyfikowania wzajemnej korelacji postuzono sie autorskim badaniami dotyczgcymi oceny jakosci wykonanych
ustug naprawczych przez autoryzowane i nieautoryzowane stacje napraw. Zamierzeniem artykutu jest zasygnalizowanie istnie-
Jjgcych ograniczen formalnych i pozgdanych perspektywicznych kierunkow zmian w zakresie jakosci wykonywanych ustug, co
w przysztosci prowadzi¢ moze do poprawy konkurencyjnosci i ograniczenia wplywu producentéw pojazdow na strukture funkcjo-

nowania sektora ustug naprawczych w Polsce.

WSTEP

Dostepna literatura przedmiotu wyraznie podkre$la, ze jako$¢!
jest jednym z najtrudniejszych wyzwan, z jakim musi si¢ zmierzy¢
wspdtczesny rynek ustug [12]. Problematyka ta staje sie jeszcze
bardziej ztozona, jezeli dotyczy z sektora motoryzacyjnego, ktory z
racji swojego zawansowania technicznego i wszechobecnej konku-
rencji wymaga od strony podazowej zaoferowania stronie popytowe;
najwyzszych standardéw serwisowych [13].Zatem w odniesieniu do
rynku motoryzacyjnego, jako$¢ moze by¢ czynnikiem decydujacym
o0 wyborze dostawcy poszczegdlnej ustugi [4]%

Na tym etapie rozwazan nie mozna poming¢ faktu, ze pojecie
jakosci to zagadnienie wielokrotnie rozwazane w rozprawach nau-
kowych i analizowane na wielu ptaszczyznach mys$lowych, zaréwno
w ujeciu technicznyms, jak i ekonomicznym¢4. Ponadto w dostepnym
pismiennictwie dominuje teza, ze na jako$¢ $wiadczonych ustug
naprawczych nie ma wptywu fakt uzyskania autoryzacji danej marki
a wiedza i umiejetno$ci pracownikow danego warsztatu [1]. Jednak
zdaniem autora, teza nie znajduje swojego potwierdzenia w rzeczy-
wisto$ci rynkowe;.

1 Jakos$¢ oznacza poziom doskonatosci oraz jego zdolnos¢ do zaspokojenia
potrzeb klientow. Jest to zespot cech uzytkowych, zaréwno materialnych (np.
trwato$¢), jak i emocjonalnych (np. zgodnos$¢ z obowigzujaca moda), ktére wplywaja
na stopien zaspokojenia okreslonych potrzeb konsumenta zwigzanych z zakupem
danego produktu.

2 Pojecie jakosci ustug nie doczekato sie dotychczas jednej, kompletnej definicji.
Wielowymiarowo$¢ tego pojecia oraz fakt, ze ostatecznym weryfikatorem jakosci
pozostaje nabywca ustugi, kierujacy sie nierzadko przestankami nie tylko skrajnie
subiektywnymi, ale przede wszystkim nieracjonalnymi, powoduje, ze watpliwosci
budzi sens formutowania definicji jakosci ustugi. Mimo wszystko w literaturze
przedmiotu wcigz pojawiajg sie nowe préby definiowania tego pojecia, w ktdrych
kazdy nastepny z opisujacych je autoréw uwzglednia nowy aspekt, akcentuje inny
punkt widzenia czy tez rozpatruje na nowej ptaszczyznie.

3 W ujeciu technicznym jako$¢ rozumiana jest przez to, ze dany wyréb, czy tez
produkcja w niewielkim stopniu odbiegajg od znanych w technice wzorcow
reprezentujacych w tym przypadku osiagniecie wiedzy technicznej.

4 W ujeciu ekonomicznym jakos¢ rozumiana jest jako stopient zgodnosci produktu z
wymaganiami odbiorcy, a te z kolei wynikaja z jego potrzeb, dochoddw i cen.
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W nawigzaniu do wyzej zaprezentowanych rozwazar, rozpo-
czefa sie w Polsce publiczna dyskusja dotyczaca analizy i oceny
jakosci $wiadczonych ustug naprawczych przez warsztaty autory-
zowane i stacje niezalezne. Wprowadzone w 2010 roku zmiany
regulacji prawnych mialy za zadanie jak najszybciej dostosowaé
polski rynek ustug serwisowych do standardow jakos$ciowych obo-
wigzujacych juz w krajach Wspélnoty [15]. W zatozeniu fundamen-
talnym celem tych zmian byto osiggniecie wysokiego poziomu jako-
§ci $wiadczonych ustug naprawczych nie tylko w przypadku autory-
zowanych stacji naprawczych, ale takze serwisdw niezaleznych
[14]. Zatem podjecie rozwazan akademickich w tym przedmiocie
moze by¢ kluczowe dla prawidtowej oceny jakosci oferowanych
ustug w tym sektorze rynku [2]. Ponadto moze byé pomocne w
opracowaniu systeméw zarzadzania jakoscig wykonywanych ustug
naprawczych zwazywszy, ze do tej pory, wiekszo$¢ warsztatow
samochodowych nie wypracowata jeszcze jednakowych standardéw
i wzorcow zachowan w tej materii.

Podsumowujac, w kontekScie zniesienia wszelkich barier w za-
kresie konkurencji w odniesieniu do rynku napraw pojazdéw silni-
kowych, tematyka jakosSci ustugi stanowi bez watpienia istotny
problem badawczy [8], tym bardziej, ze w dostepnym pi$miennictwie
zaréwno z zakresu nauk technicznych, jak i ekonomicznych brak
jest takowych analiz i opracowan, w szczegoélnosci w ujeciu interdy-
scyplinarnym odnoszacym sie do tych podmiotéw rynkowych.

Zaprezentowane podej$cie stato sie podstawg do przyjecia wa-
runkdéw brzegowych i metodyki postepowania nakierowanej na
prébe oceny jakosci $wiadczonych ustug na przyktadzie wybranych
przedsiebiorstw z sektora motoryzacyjnego poprzez:

— wyjasnienie istoty dziatania warsztatéw autoryzowanych i nieza-
leznych na wspotczesnym rynku ustug,

— analize jakosci oferowanych ustug naprawczych na przyktadzie
wyselekcjonowanych warsztatéw oferujgcych swoje ustugi na

terenie wojewodztwa zachodniopomorskiego.


https://mfiles.pl/pl/index.php/Klient

1. ISTOTA DZIALALNOSCI WARSZTATOW
AUTORYZOWANYCH A NIEZALEZNYCH NA
WSPOLCZESNYM RYNKU USLUG NAPRAWCZYCH

Zgodnie z obowigzujacymi regulacjami prawnymi sytuacja kon-
kretnego warsztatu, jego prawa i obowigzki zalezg w sposéb zasad-
niczy od tego, czy dla danej marki pojazdéw funkcjonuje on na
rynku jako warsztat ,autoryzowany”, czy jako ,niezalezny” [10].

Obecnie obowigzujace regulacje prawne definiujg jako warsztat
autoryzowany przedsiebiorce Swiadczacego ustugi serwisowe doty-
czace pojazdéw samochodowych, dziatajacego w ramach systemu
dystrybucji stworzonego przez dostawce pojazdéw samochodo-
wych. Natomiast przez warsztat niezalezny rozumie si¢ przedsie-
biorce $wiadczacego ustugi serwisowe dotyczace pojazdéw samo-
chodowych, ktory nie dziata w ramach systemu dystrybucji stworzo-
nego przez dostawce pojazdéw samochodowych, dla ktérych
$wiadczy ustugi serwisowe [9]. Z tym zastrzezeniem, ze za autory-
zowany warsztat dziatajgcy w ramach systemu dystrybucji danego
dostawcy uwaza sie za niezalezny warsztat w takim zakresie, w
jakim $wiadczy on ustugi serwisowe dotyczace pojazdéw samocho-
dowych, w stosunku, do ktérych nie jest on cztonkiem systemu
dystrybucji danego dostawcy.

Na podstawie powyzej przedstawionych definicji mozna zato-
zy6, ze warsztat, ktéry ma autoryzacje dla danej marki, jest trakto-
wany w $wietle obowigzujacy regulacji prawnych jako autoryzowa-
ny, gdy naprawia samochdd tej marki, a jako niezalezny, gdy na-
prawia pojazd innej marki. Jednakze w celu zrozumienia istoty
problematyki nalezy przyblizy¢ pokrétce roznice i cechy wspolne
tych podmiotéw, co na dalszym etapie wnioskowania pozwoli w
petni na zrozumienie istoty podjetej tematyki badawcze;.

1.1. Warsztat (serwis) autoryzowany

Obecnie obowigzujace regulacje prawne wskazujg, ze:

— Autoryzowany warsztat nie ma juz obowigzku réwnoczesnej
sprzedazy pojazdéw — autoryzacje na ustugi (serwis) i na dys-
trybucje czesci sq niezalezne od autoryzacji na dystrybucje po-
jazdéw [7]. Wybrany podmiot moze zatem sprzedawaé pojazdy
nie prowadzi¢ serwisu albo np. prowadzi¢ autoryzowany serwis,
nie prowadzac sprzedazy i zaden koncern samochodowy nie
moze zabroni¢ takiego postepowania w swojej sieci.

— Przy przyznawaniu autoryzacji serwisowej barie stanowi jedynie
standard warsztatu, bez jakichkolwiek ograniczen terytorialnych.
W przydzielaniu autoryzacji serwisowych producentom pojaz-
déw nie wolno stosowac tzw. dystrybucji selektywnej iloSciowej.
Przyjmuje sig, ze producenci uzalezniajg przyznanie autoryzacji
jedynie od spetniania standardéw jako$ciowych co do procedur
obstugi i wyposazenia warsztatu (dystrybucja selektywna jako-
$ciowa), co pozwala na uzyskanie autoryzacji na ustugi serwi-
sowe dla kilku marek pojazdow réwnoczesnie.

— Kazde uzyskanie autoryzacji jest chronione dos¢ dtugimi okre-
sami wypowiedzenia (Srednio ponad dwa lata), co uniezaleznia
podmioty od koncernéw samochodowych.

— Jezeli autoryzowany serwis nie wykonuje danej naprawy na
koszt producenta pojazdu (np. jako naprawy gwarancyjnej), to
ma prawo uzy¢ do niej (w porozumieniu z klientem) czesci ory-
ginalnych zakupionych od niezaleznego dystrybutora lub czesci
o poréwnywalnej jako$ci, co moze mie¢ istoty wplyw nie tylko na
jakos¢ wykonywanej naprawy, ale takze na jej ostateczny koszt.

1.2. Warsztat (serwis) niezalezny

Sytuacja warsztatu niezaleznego w $wietle obowigzujacych re-
gulacji prawnych przedstawia sie nastepujgco:

— Warsztat niezalezny ma prawo ubiegania si¢ o autoryzacje na
jasnych i przejrzystych zasadach tzw. dystrybucji selektywne;
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jako$ciowej, tzn. o autoryzacji moze decydowac tylko i wytgcz-
nie spetnianie standardéw jakosciowych i procedur. Spetnienie
tych wymagan nie jest fatwe, bo standardy jakosciowe ustawio-
ne przez poszczegdine koncerny samochodowe sg bardzo ry-
gorystyczne.

— Jezeli warsztat spetni opublikowane przez koncern wymagania,
to nie mozna mu odmowi¢ autoryzacji na dang marke, niezalez-
nie od jakichkolwiek przestanek, np. z powodu przyjetych po-
dziatéw terytorialnych lub polityki danego koncernu. Warsztat
niezalezny moze ubiegac sie o autoryzacje nawet, jesli sasiadu-
je z warsztatem autoryzowanym danej marki pojazdu.

— Nawet jezeli warsztat funkcjonuje jako tzw. warsztat niezalezny,
to obowigzujace regulacje prawne umozliwiaja mu niedyskrymi-
nujacy, bezzwloczny i proporcjonalny dostep do informaciji tech-
nicznej, sprzetu diagnostycznego, wyposazenia, narzedzi,
oprogramowania i szkolen oraz do oryginalnych czes$ci samo-
chodowych [6].

Podsumowujac, producenci pojazdéw mechanicznych sg zo-
bowigzani do umozliwienia wszystkim niezaleznym podmiotom
petnego dostepu do wszelkich informacji technicznych, sprzetu
diagnostycznego i serwisowych narzedzi, w tym wszelkiego istotne-
go oprogramowania, a takze szkolen niezbednych do prawidtowego
zarzadzania jakoScig wykonanej ustugi [4]. Oprécz niezaleznych
serwisow dotyczy to takze producentdw wyposazenia warsztatowe-
go oraz narzedzi wykorzystywanych przy naprawach, co ma istotne
znaczenie do zapewnienia wysokiej jakosci ustugi. Obowigzujace
regulacie prawne nie dopuszczajg niekorzystnego rozroznienia na
podmioty autoryzowane i niezalezne, co w konsekwencji prowadzi
do tego, ze kluczowego znaczenia dla strony popytowej nabiera
problematyka oceny jakosci wykonanej ustug naprawczej.

2. ANALIZA JAKOSCI USLUG NAPRAWCZYCH
SAMOCHODOW OSOBOWYCH - STUDIUM
BADAWCZE AUTORYZOWANA STACJA NAPRAW
A WARSZTAT NIEZALEZNY

Na samym wstepie rozwazan, opierajac sie na wnikliwej ob-
serwacji europejskiego rynku ustug naprawczych zatozono, ze:

— W dostepnym pi$miennictwie odnoszacym sie do problematyki
standardéw obstugi wystepuje powszechna jednomysinos¢, ze
badania ankietowe umozliwiajg ocene jakosci oferowanych
ustug [4]. Na uwage zastuguije fakt, Ze w obcojezyczne; literatu-
rze przedmiotu szczegdtowo i gruntownie oméwiono zaréwno
uwarunkowania, zastosowane metody, jak i przyktady takich
badan odnoszacych sie do poszczegdlnych rynkéw motoryza-
cyjnych w Unii Europejskiej [5].

— Zidentyfikowane procesy narastajacej wielosegmentowej konku-
rencji oraz dywersyfikacji ustug naprawczych w Polsce spowo-
dowaty, Ze nastepuje konieczno$¢ zbadania wptywu tych zmian
na ten konkretny sektor rynku ustug. Autor nie popetni btedu
mys$lowego, jesli przyjmie nastepujace zatozenie: skoro postu-
gujac sie przyjeta metodg badawczg oceniono i identyfikowano
jako$¢ ustug naprawczych w poszczegdinych krajach Wspélno-
ty, mozna zatem zastosowac tozsame narzedzie badawcze w
celu oceny jakoSci oferowanych ustug naprawczych przez
warsztaty samochodowe w Polsce. Ponadto zatozono, iz zapre-
zentowane badania wyselekcjonowanych warsztatow moga by¢
pomocne takze jako narzedzie oceny konkurencyjno$ci ustug
naprawczych, a co za tym idzie postuzy¢ mogg do weryfikacji
zastosowanych metod i technik zarzadzania jakoscig ustugi.

— Zalozono, ze konsumenci przed zleceniem ustugi kierujg sie
dwoma kryteriami formalnymi, ktére fatwo zweryfikowaé: czy
dany warsztat posiada autoryzacje danej marki, czy tez nie i czy
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dany warsztat jest cztonkiem PIMS. Podmiot ten w celu uzyska-
nia stosownych certyfikatéw ,narzuca” swoim cztonkom dodat-
kowe standardy jakoSciowe jednoczes$nie egzekwujac ich spel-
nianie.

— Badanie dotyczace oceny jakosci ustug naprawczych polegato
na zobiektywizowanym i wszechstronnym ,przetestowaniu” ofe-
rowanej ustugi naprawczej w 48 statystycznie dobranych warsz-
tatach na terenie wojewddztwa zachodniopomorskiego. W ra-
mach préby badawczej analizie poddano 24 stacje autoryzowa-
ne (w ramach autoryzacji najbardziej popularnych marek: Ford,
VW, Skoda, Seat, Audi, Fiat, Alfa Romeo, Nissan, Peugeot, Da-
cia, Renault, Rover, Toyota, Mercedes, BMW, Lexus,) oraz 24
stacje napraw nieautoryzowanych tzw. serwisy niezalezne. Po-
nadto w analizowanej probie badawczej 27 warsztatdw byto
cztonkami PIM (13 autoryzowanych i 14 niezaleznych)e.

— Kazdy pojazd byt poddany takiej samej ,kontrolowanej’ napra-
wie blacharsko-lakierniczej’. Po zrealizowaniu ustugi kazdy po-
jazd zostat zbadany przez eksperta pod wzgledem jakosSci wy-
konanej ustugi a nie kosztow jej realizacji®. W celu interpretacji i
oceny wynikéw postuzono sie skalg od 1 do 5 (gdzie 5 stanowito
warto$¢ najwyzsza, a 1 najnizszg), co pozwolito na zidentyfiko-
wanie korzystnych i niekorzystnych trendéw oraz zjawisk w po-
staci wynikowej i tabelarycznej.

W tabeli 1 zaprezentowano uzyskane wyniki badan dotyczace,
jako$ci ustug naprawczych w przypadku warsztatow autoryzowa-
nych i stacji niezaleznych.

Tab. 1. Uzyskane oceny wykonanej ustug naprawczej w zaleznosci
od przynalezno$c do danej sieci

Rodzaj Warsztatu Jest cztonkiem sieci PIM Nie jest czton-
kiem sieci PIM
Warsztat autoryzowany 2xocenab 3 xocena5
1xocenab 1xocena5
4 x ocena 5 2 xocena 5
6 x ocena 5 5xocena5
0 xocena 5 0 xocena5
(13 szt) (11 szt)
Warsztat nieautoryzo- 2xocenab 0 xocena5
wany 3 xocena b 1 x ocena b5
4 x ocena 5 2 xocena 5
4 x ocena 5 6xocena 5
1x ocena 5 1 xocena b
(14 szt (10 szt

Zr6dfo: Opracowanie wlasne

Tab. 2. Srednie oceny uzyskane przez warsztaty autoryzowane i

nieautoryzowane
Warsztat. Jest czlonkiem sieci PIM Nie Je.St (Ez}onklem
sieci PIM
Warsztat autoryzowany $rednia 3,2 $rednia 3,1
Warsztat nieautoryzowany $rednia 2,9 $rednia 2,3

Zrédfo: Opracowanie wlasne

Eksploracja zaprezentowanych danych w tabeli 1 wskazuje na
znaczne zrdznicowanie uzyskanych ocen pomiedzy czterema anali-
zowanymi grupami warsztatow. Natomiast dane zaprezentowane w
tabeli 2 przedstawiajg interesujacy wptyw przynalezno$ci warszta-

5 Polska Izba Motoryzacji skupia przedstawicieli szeroko rozumianego lobby sektora
motoryzacyjnego.

6 Badania przeprowadzono na przetomie lat 2010/2015 w wojewodztwie zachodnio-
pomorskim.

7 Wspomniana naprawa dotyczyta: wymiany zderzaka przedniego i naprawy biotnika
przedniego lewego.

8 Ocenie poddano min: jako$¢ spasowania elementéw, dobdr wiasciwego koloru
lakieru, poprawno$¢ zastosowanej techniki naprawczej, staranno$¢ wykonania tz.
cieniowania elementéw bezposrednich. Ekspertem byt rzeczoznawca Stowarzysze-
nia Ekspertmot w Szczecinie.
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tow do PIM, na jako$¢ wykonanej ustugi. O ile w odniesieniu do

warsztatéw autoryzowanych nalezacych i niezrzeszonych w PIM

réznica uzyskanych $rednich ocen jest minimalna, to w przypadku
nieautoryzowanych stacji jest juz ona do$¢ znaczaca, co znajduje
swoje odzwierciedlenie w jako$ci wykonanej ustugi.

Zaprezentowane wyniki badan w tabeli 1 i 2 dotyczace jakosci
ustug naprawczych potwierdzaja, ze najwyzszg jako$¢ ustugi oferujg,
warsztaty posiadajace autoryzacje danej marki bedace jednocze-
$nie cztonkiem PIM. Takg sama zalezno$¢ zaobserwowano w przy-
padku warsztatow nieautoryzowanych, co pozwala na stwierdzenie,
ze cztonkostwo w PIM naktada dodatkowe wymagania na podmiot
oferujacy dang ustuge naprawczg bez wzgledu na to czy jest to
stacja autoryzowana czy tez warsztat niezalezny.

Podsumowujac badania dotyczace jakosci oferowanych ustug
naprawczych przez autoryzowane i nieautoryzowane stacje napraw
zaobserwowano:

— roznice w jakoSci Swiadczonych ustug pomiedzy warsztatami
autoryzowanymi i nieautoryzowanymi i to zaréwno tymi zrze-
szonymi jak i niezrzeszonymi w PIM,

— przynalezno$¢ do PIM naktada na warsztat naprawczy wprowa-
dzenie wyzszych standardéw, co przektada sie na koricowy
efekt w postaci wyzszej oceny eksperta,

— nadal wbrew obiegowej opinii najwyzsza jako$¢ naprawy osia-
gana jest przez autoryzowane stacje napraw, co prowadzi ku
wnioskowi, ze sama wiedza czy tez umiejetno$ci pracownikdéw
nie s wystarczajace do uzyskania wysokiej jakosci danej ustugi
naprawcze;.

PODSUMOWANIE | WNIOSKI

Obserwacje sektora motoryzacyjnego wskazujg wyraznie, ze w
ciggu ostatnich dziesiecioleci w dziedzinie motoryzacji nastapit
bardzo znaczacy postep technologiczny [1]. Proces ten dotyczyt
zarbwno motoryzacji $wiatowej, jak i polskiej. Niemal na wszystkich
etapach produkcji pojazdéw silnikowych wprowadzono w tym czasie
nowe, tansze technologie wytwarzania, co doprowadzito do stanu
obecnego, w ktérym samochdd stat sie dobrem dostepnym juz
niemal dla kazdego konsumenta [2]. W zwigzku tym faktem wzrosto,
takze, zapotrzebowanie na ustugi naprawcze, a co za tym idzie
wiekszego znaczenia nabraty zagadnienia dotyczace szeroko defi-
niowanego pojecia jakosci ustugi naprawczej [3]. Ponadto wspot-
czesnie zachodzace zjawiska gospodarcze wskazujg, ze jako$é
oferowanej ustugi to jeden z najwazniejszych czynnikoéw ksztattuja-
cych konkurencyjno$¢ kazdego podmiotu na wspotczesnym rynku
serwisow naprawczych.

Na tym etapie podsumowaé warto podkresli¢, ze na wspbtcze-
snym rynku napraw jako$¢ ustugi postrzegana jest przede wszyst-
kim w ujeciu marketingowym [5]. To czynnik decydujacy o postrze-
ganiu przez klienta, zaréwno przedsigbiorstwa, jak i dostarczanego
produktu, ale takze czynnik budujacy pozycje rynkowg i marke
danego koncernu motoryzacyjnego. Kazdy podmiot rynku motory-
zacyjnego, a w szczegdélno$ci ten z sektora ustugowego, chciatby
jak najlepiej zarzadza¢ jakoScia. Biorac pod uwage istotnos¢ i zto-
zonos¢ tego zagadnienia, powinien zgromadzi¢ nie tylko obszerng
wiedze praktyczng, ale takze i akademicka z tego zakresu. Podjeta
przez autora proba zaprezentowania analizy jako$ci oferowanych
ustug naprawczych moze w przysztosci by¢ czescig nowej koncepcii
zarzadzania jakoScig ustug w sektorze motoryzacyjnym i sta¢ sie
pierwszym krokiem na drodze do osiagniecia gtownego celu, czyli
zaspokojenia potrzeb klienta serwisu naprawczego w jak najpetniej-
szym stopniu przy jednoczesnym zachowaniu rachunku ekonomicz-
nego.



Podsumowujac badania dotyczace jakosci oferowanych ustug
naprawczych przez autoryzowane i nieautoryzowane stacje napraw
zaobserwowano:

— Roznice w jakosci swiadczonych ustug pomiedzy warsztatami
autoryzowanymi i nieautoryzowanymi i to zaréwno tymi zrze-
szonymi jak i niezrzeszonymi w PIM.

— Przynalezno$¢ do PIM naktada na warsztat naprawczy wprowa-
dzenie wyzszych standardéw, co przekiada sie na koricowych
efekt w postaci wyzszej korncowej oceny przez ekspertow.

— Nadal najwyzszq jako$C naprawy osiggajq autoryzowane stacje
napraw, co prowadzi ku wnioskowi, ze sama wiedza i umiejet-
nosci pracownikow nie sg wystarczajace do uzyskania wysokiej
jako$ci danej ustugi naprawcze;.

Reasumujac zaprezentowanie rozwazania dotyczace oceny ja-
koSci ustug naprawczych na przyktadzie studium poréwnawcze
warsztaty niezalezne a autoryzowane stacje napraw nie wyczerpuje
w petni istoty zagadnienia, ale stwarza podstawy do dalszych analiz
i badan w celu okreslenia pozadanych perspektywicznych kierun-
kow zmian nie tylko w systemach zarzadzania jakoscig ustug moto-
ryzacyjnych, ale takze wskazania nowych kierunkéw i standardéw w
obszarze wykonywanych napraw przez autoryzowanie i nieautory-
zowane warsztaty samochodowe w Polsce.
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Analysis of the quality of repair services on the example of
the automotive business sector a comparative study of inde-
pendent repairers and authorized repair stations

This article attempts signaled issues concerning the as-
sessment of the quality of repair services on the example of
companies in the automotive sector comparative study of the
independent repairers and authorized repair stations.

In order to identify cross-correlations were used copy-
right research on assessing the quality of services offered by
authorized repair stations and unauthorized repairs. The
intention of the article is to signal the formal limitations of
existing and prospective directions of desirable changes in
the systems in terms of quality of services, which in the future
may lead to improved competitiveness and reduce the impact
of vehicle manufacturers on the structure of the sector repair
services in Poland.
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