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Streszczenie. Celem rozdzialu bylo zbadanie funkcjonowania centrum serwiso-
wego Oslo-North nalezacego do Tesli, w kontekscie jego wplywu na jakos¢ obstu-
gi klienta oraz efektywno$¢ logistyczng. Zastosowano obserwacje uczestniczaca
oraz analiz¢ danych wewnetrznych i ogélnodostepnych, obejmujacych okres ma-
rzec-sierpien 2021 r. Badania wykazaly sezonowe réznice w liczbie realizowanych
ustug, problemy kadrowe oraz niska efektywnos¢ w zakresie auto-detailingu, sta-
nowigcego najstabsze ogniwo procesu serwisowego. Ograniczenia badawcze obej-
muja jednostkowy charakter analizowanego przypadku. Wnioski majg praktyczne
zastosowanie w planowaniu pracy serwiséw i zarzadzaniu zasobami ludzkimi,
wskazujac na konieczno$¢ reorganizacji i wdrazania nowych rozwigzan techno-
logicznych. Spoleczne znaczenie badan wynika z rosngcego znaczenia opieki po-
sprzedazowej w ksztaltowaniu doswiadczen konsumenckich (UX). Artykul wnosi
warto$¢ poznawczg, wskazujac na zalezno$ci miedzy jakoscia obstugi serwisowej
a decyzjami zakupowymi klientéw w sektorze elektromobilnosci.

Slowa Kkluczowe: optymalizacja transportu, pojazdy elektryczne, transport
drogowy
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Wprowadzenie

Centra serwisowe przez lata zyskiwaly na znaczeniu, a wraz z uplywem kolejnych
dekad odgrywaty zdecydowanie wazniejszg role w strukturach przedsiebiorstwa.
Zgodnie ze stownikiem Cambridge jest to miejsce lub sklep, w ktérym klienci
moga dostarczy¢ nabyte produkty, urzadzenia oraz auta w celu ich sprawdzenia
oraz dokonania niezbednych napraw, o ile s3 one wymagane. Z definicji tej moz-
na, zatem wywnioskowac, ze jest to placowka petnigca dwie role':

» oferuje okreslone ustugi,

* posredniczy pomiedzy klientem a firma.

Oczywistym zadaniem centréw serwisowych jest $wiadczenie ustug, gtéwnie
z zakresu naprawy, wymiany oraz fachowej oceny dotyczacej stanu techniczne-
go produktu. Wigkszos$¢ firm posiada autorskie centra serwisowe, specjalizuja-
ce sie¢ w produktach marki wlasnej. Zawezenie dziatan do obszaru jednej marki,
przektada si¢ na wzorowe $wiadczenie uslug. Zdecydowanie latwiejszym zada-
niem dla inzynierdw, jest nauka doktadnej budowy i architektury kilkunastu urza-
dzen (w przypadku jednej marki, duza ilo§¢ rozwigzan jest powielana w innych
produktach producenta), niz zglebia¢ wiedze o kilkudziesieciu lub nawet kilkuset
z nich. Ponadto na rynku istnieja réwniez firmy niezalezne od producentéw, kto-
re kuszg klientow wigksza wiedzg ogdlng. Kolejna bardzo wazng z punktu widze-
nia konsumenta rdznicg jest cena za ustugi. W przypadku przedsigbiorstw takich
jak Samsung, Huawei, Sony, w momencie zakupu sprzetu ich producent zapew-
nia okreslony okres gwarancyjny. Dzieki temu, w cenie produktu, klient otrzymu-
je (przez pewien okres) catkowicie darmowg opieke techniczng, wraz z naprawa
badz wymiang urzadzenia na catkowicie nowe. Tego natomiast nie oferuja pry-
watne podmioty zajmujace si¢ serwisowaniem, dla ktérych gwarancja producenta
jest niewiele warta. W ramach ciekawostki nalezy dodac¢, ze w wigkszosci przy-
padkéw umowy gwarancyjne posiadaja zapis informujacy o uniewaznieniu mozli-
wosci reklamaciji, jezeli producent stwierdzi, ze produkt zostal poddany naprawie
poza serwisem?.

Druga istotng rolg, jaka pelni centrum serwisowe jest posrednictwo pomiedzy
klientami, a przedsigbiorstwem. W przypadku probleméw z nabytym produktem,
pierwszym wyborem konsumentéw jest zgloszenie problemu poprzez polacze-
nie telefoniczne na numer znajdujacy si¢ na karcie gwarancyjnej. Nastepnie kon-
sument zostanie polaczony z odpowiednim dzialem lub bezposrednio z centrum
serwisowym. Po opisaniu problemu, konsultant przekazuje dalsze instrukcje oraz
(ewentualnie) prosi o wzigcie udzialu w krétkiej ankiecie badajacej ocene obstu-
gi klienta oraz danego konsultanta. Jest to jedna z form niewerbalnej komunikacji

1 Service centre, https://dictionary.cambridge.org/pl/dictionary/english/service-centre (do-
step: 7.05.2022).

2 |.Bober (2021), Dealer vs non-dealer car servicing, https://practicalmotoring.com.au/car-advi-
ce/dealer-vs-non-dealer-servicing/ (dostep: 7.05.2022).
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z klientem, chociaz mocno uproszczona. Oczywiscie klient moze prébowac skon-
taktowac sie z firmg poprzez profil lub fanpage, dostepne w przestrzeni wirtual-
nej. Nie mozna zatem wykluczy¢ udziatu social mediéw w procesie komunikacji
z klientem. Jednakze nalezy mie¢ na uwadze, Ze charakterystyczng cecha tego typu
komunikacji jest bardzo ograniczona forma dialogu. Jezeli post firmy skomentu-
je okolo 100 000 os6b, niemozliwym jest odpowiedzenie na kazda z wypowie-
dzi. W przypadku osobistego udania si¢ centrum serwisowego, na klienta zawsze
czeka pracownik odpowiedzialny za obstuge klienta. Pozwala to na nawigzanie
dialogu z konsultantem, ktérego zadaniem jest naktoni¢ zainteresowanego do do-
konania zakupu. Taki sposéb komunikacji nie pozostawia niedoméwien, ponie-
waz do przekazania komunikatéw wykorzystywane sg zaréwno srodki werbalne,
jak i niewerbalne (mowa ciala, gesty, postawa). Nalezy zaznaczy¢, ze w epoce tak
intensywnego rozwoju Internetu oraz powszechnego do niego dostepu, najefek-
tywniejszym $rodkiem komunikacji pomiedzy przedsiebiorstwem a klientem sa
opinie umieszczane na stronie internetowej firmy badz (jezeli posiada) wizytow-
ce w serwisie Google®.

W obecnych czasach rola centréw serwisowych nie sprowadza si¢ tylko i wy-
tacznie do pelnienia okreslonych ustug. Staly si¢ one bardzo waznym elementem
w opiece posprzedazowej klienta. Jak zostalo to wspomniane na poczatku niniej-
szego rozdzialu, przedsi¢biorstwa posiadaja coraz wigksza $wiadomos¢ dotyczaca
istotnych potrzeb klientéw. Opieka posprzedazowa stala sie waznym elementem
tzw. user experience (w skrocie UX). Najprosciej ujmujac UX to zbiér zasad, re-
gul i wskazéwek, jakimi powinno kierowa¢ si¢ przedsigbiorstwo podczas two-
rzenia produktu w celu dostarczenia klientowi jak najlepszego doswiadczenia
i pozytywnych emocji, zwigzanych z wykorzystaniem produktu. Jest to pojecie
zwigzane stricte z projektowaniem stron internetowych, jednak coraz czgsciej wy-
korzystywane w innych obszarach. Jak pokazaly badania, juz samo zastosowanie
podstawowych zasad UX, zdecydowanie zwigkszyly liczbe odwiedzin na stronie
internetowej oraz przyczynily sie¢ do poprawy wynikéw sprzedazowych®.

Najwigksi swiatowi przedsiebiorcy szybko dostrzegli potencjal UX, podejmu-
jac proby zastosowania podobnych regut w innych aspektach dzialalnosci firmy.
Jednym z przykladow alternatywnego ich wykorzystania jest wzorowa opieka po-
sprzedazowa. Jej elementem natomiast jest proces obstuga klienta, np. w centrach
serwisowych. Dokonujac zakupu, nabywca musi mie¢ swiadomos¢, ze firma na-
dal jest nim zainteresowana, a on sam bedzie bardzo wazny réwniez w przyszto-
$ci. Okazanie szacunku oraz zainteresowania klientowi zwieksza szanse na to, ze
w przyszlosci dokona on ponownego zakupu produktéw, nalezacych do okre-
Slonego przedsigbiorstwa. Jedng z form takiego dzialania jest zapewnienie mu

3 M. Laskowska (2012), Komunikacja za pomocq social media — mozliwosci i zagrozenia. Zarys
problematyki, [w:] M. Biedron, M. Wawrzak-Chodaczek (red.), Komunikacja — (po)rozumienie
- obecnosc spoteczna, Adam Marszatek, Torun, s. 29-41.

4 P Patka, UXdesign na stronie internetowej, dlaczego jest tak wazny?, https://www.ibif.pl/blog/we-
b-design/ux-design-na-stronie-internetowej-dlaczego-jest-tak-wazny (dostep: 8.05.2022).
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mozliwosci zwrdcenia si¢ o0 pomoc w sytuacji, kiedy zakupiony produkt nie bedzie
spelnial oczekiwan lub konieczna bedzie naprawa. Jak pokazuja badania naukow-
cow z The University of Chicago, co czwarta osoba deklaruje ponowne zakupy
produktéw tego samego producenta, o ile ten zapewni im odpowiednie wsparcie
techniczne po zakupie (wspomniang opieke posprzedazowa). Istotne jest rowniez,
ze niemal polowa badanych (47%) twierdzi, ze przynajmniej raz w zyciu doswiad-
czyla negatywnych emocji, zwigzanych z brakiem udzielenia pomocy przez pro-
ducenta. W efekcie 72% os6b z tej grupy nie zdecydowato si¢ na ponowny zakup
tej samej marki. Na podstawie przedstawionych wynikéw wywnioskowaé mozna,
ze kwestia zapewnienia opieki posprzedazowej, np. w postaci dostepu do centréow
serwisowych, jest bardzo waznym aspektem dla wspoiczesnego konsumenta. Po-
nadto ma realny wplyw na podejmowane w przysztosci decyzje konsumenckie’.

Badania zdaja si¢ rowniez potwierdzaé, jak duza role w strukturach przedsie-
biorstwa odgrywaja obecnie centra serwisowe, ktére moga nawet wplywaé na
poprawe sprzedazy. Wspoltczesny odbiorca posiada zdecydowanie wyzsze wy-
magania, co do jakosci produktéw oraz wymaga obstugi klienta na satysfakcjo-
nujacym poziomie. Zle zarzadzane centrum serwisowe moze wywotywaé ztosé
niektérych klientéw, w wyniku czego mniejsza ilos¢ os6b moze zdecydowac si¢
na zakup innych towaréw danego producenta. Powolanie tego typu placoéwki jest
obecnie standardem. Kazdy najwigkszy producent posiada wilasne serwisy, jak
réwniez wykwalifikowanych pracownikoéw, ktérzy maja zadbaé o pozytywne do-
swiadczenia klientéw w momencie zgloszenia przez nich problemu. Przedsigbior-
stwo nie moze tylko rozwazac kwestii posiadania wlasnego centrum serwisowego,
co powinno by¢ oczywiste. Nalezy zastanowic si¢, w jaki sposob mozna ulepszy¢
serwis, poprzez ukierunkowanie dziatan na poprawe zadowolenia klienta. Jak za-
uwaza Marcin Pietraszek, ekspert portalu prawo.pl, najwazniejszym aspektem do-
brej obstugi klienta jest szybkie udzielenie pomocy oraz przekazanie niezbednych
informacji w sposéb prosty i zrozumialy. Z perspektywy nabywcy, dobre centrum
serwisowe powinno sprawnie funkcjonowac oraz zadba¢ o odpowiedniag komuni-
kacje. Oznacza to, ze naprawa, konserwacja lub inna ustuga oferowana przez pod-
miot musi zosta¢ przeprowadzona jak najszybciej°.

Cel i metodyka badan

W celu poprawy efektywnosci i eliminacji najstabszych ogniw procesu logistycz-
nego, przeprowadzono szczegélowe badania, ktérych celem bylo zrozumienie co-
dziennego funkcjonowania badanego centrum serwisowego. W ramach badan
wykorzystano réznorodne metody, takie jak obserwacja uczestniczaca oraz analiza

5 J.K.Bond, D.Thilmany, C. Bond (2009), What influences consumer choice of fresh produce pur-
chase location?, ,Journal of Agricultural and Applied Economics’, t. 41 (1), s. 61-74.

6 M. Pietraszek, 6 zasad profesjonalnej obstugi klienta, https://www.prawo.pl/biznes/zasady-
-profesjonalnej-obslugi-klienta,227116.html (dostep: 8.05.2022).
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ogolnodostepnych i wewnetrznych raportéw firmy. Dzialania te pozwolity na wy-
ciagniecie szeregu wnioskéw dotyczacych wydajnosci operacyjnej oraz wskazanie
konkretnych rozwigzan usprawniajacych funkcjonowanie serwisu. Celem niniej-
szego badania byto uzyskanie szczegélowej analizy obszaréw tzw. podrozy klienta
oraz wydajnosci poszczegolnych etapéw procesdw logistycznych, w tym przyjecia
pojazdu do naprawy, jego serwisowania i przekazania klientowi.

Badanym serwisem byl zlokalizowany w stolicy Norwegii, podmiot Oslo-
-North. W 2021 r. jest jednym z osiemnastu podmiotéw nalezacych do Tesli
oraz dzialajacych na terenie tego kraju. Centrum serwisowe miesci si¢ przy ulicy
15 Bekkenstenveien oraz jest trzecim co do wielkosci w Norwegii. Nalezy przy
tym zwrdci¢ uwage na dane, z ktérych wynika, ze w 2018 r. na terenie Norwegii
dziatalo zaledwie jedenascie podmiotéw, natomiast w przeciagu kolejnych trzech
lat powotano dodatkowych siedem oddzialéw z uwagi na dynamiczna ekspansje
w kraju Skandynawéw. Ukazuje to znaczenie norweskiego rynku motoryzacyjne-
go dla Tesli oraz jest potwierdzeniem szybkiego, regularnego rozwoju, mozliwego
dzigki wielomilionowym inwestycjom. W 2021 r. amerykanskie przedsigbiorstwo
zostalo liderem sprzedazy samochodoéw elektrycznych w Norwegii. Tesla zdomi-
nowata konkurencje, sprzedajac ponad 20 000 samochodéw, co stanowito okoto
21% udziatu w rynku sprzedazy pojazdéw w Norwegii. Jest to o tyle imponujace,
iz firma wprowadzita do powszechnej sprzedazy zaledwie dwa modele (dla po-
réwnania, volkswagen mial w ofercie az 7 réznych modeli, zajmujac w rankingu
dopiero 4 miejsce). Dane te sg bardzo dobrym zwiastunem dla firmy, w zwiazku
z decyzjami norweskiego rzadu. W 2021 r. zapowiedzieli oni, Ze poczynig wszel-
kie kroki, aby pozby¢ sie pojazdéw napedzanych paliwami spalinowymi do 2025 r.
Jest to pierwszy kraj, ktory planuje tak szybka ekologiczng rewolucje, dlatego tez
dalsze inwestycje oraz zaangazowanie firmy na tamtejszym rynku wydaje si¢ kwe-
stig czasu’.

Badania obejmowaly dane zgromadzone przez autora podczas pracy w centrum
serwisowym Oslo-North, obejmujace okres od marca do sierpnia 2021 r. Czas ten
zostal wybrany z uwagi na zmieniajace si¢ warunki sezonowe, ktére mialy istotny
wplyw na intensywno$¢ i rodzaj wykonywanych ustug. Zebrane dane obejmowaty
takie parametry jak liczba pojazdéw zmagazynowanych na terenie centrum serwi-
sowego, liczba aut gotowych do odbioru przez klientéw, liczba pojazdéw wyma-
gajacych naprawy, a takze liczba aut potrzebujacych ustug auto-detailingowych.
Zebrane informacje pozwolily na przeprowadzenie analizy poréwnawczej oraz
identyfikacje zmian wydajnos$ci serwisu na przestrzeni poszczegoélnych miesiecy.

7 K. Drozd (2021), Norwegia zrezygnuje z aut spalinowych wczesniej niz zapowiadata, https://
www.auto-swiat.pl/ev/wiadomosci/norwegia-zrezygnuje-z-aut-spalinowych-wczesniej-niz-
-zapowiadala/cchnfrc (dostep: 24.06.2022).
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Wyniki badan

Whioski plynace z badan wskazujg na kilka kluczowych aspektéw, ktére nale-
zy uwzgledni¢ przy dalszej optymalizacji proceséow logistycznych. Z obserwacji
wynika, ze w okresach chlodniejszych, takich jak marzec i kwiecien, liczba zle-
cen jest znacznie nizsza w poréwnaniu do okresu letniego. Moze to by¢ zwigza-
ne z mniejsza mobilnoscia Norwegdw w tych miesigcach, na co wplywa zjawisko
nocy polarnej, ograniczajace poruszanie si¢ samochodami. Z kolei w okresie let-
nim nastepuje gwaltowny wzrost liczby przyjmowanych pojazdow, ktdry osiaga
szczyt w lipcu. Moze to wskazywac na wieksze uzytkowanie pojazdéw w tym cza-
sie, co z kolei prowadzi do zwigkszonego ryzyka awarii.

W zwigzku z tym zaobserwowano wzrost liczby samochodéw przyjmowanych
do naprawy, co wymagalo zwiekszonej wydajnosci w obszarze napraw i serwiso-
wania. W miesigcach wczesnowiosennych, takich jak marzec i kwiecien, zauwa-
zalny jest spadek mocy przerobowych serwisu, co wynika zaréwno z mniejszej
liczby przyjetych pojazdéw, jak i z probleméw kadrowych oraz organizacyjnych
w centrum serwisowym. Mimo zwigkszonej liczby zlecen w kolejnych miesigcach,
centrum nie realizowalo wszystkich napraw na czas, co prowadzilo do opdznien
oraz wzrostu niezadowolenia klientow.

W lipcu, pomimo wzrostu liczby przyjetych zlecen, zauwazono spadek wy-
dajnosci, co moze by¢ wynikiem urlopéw pracowniczych i braku odpowiedniej
liczby pracownikéw w okresie wakacyjnym. W zwigzku z tym, podjecie dziatan
majacych na celu poprawe organizacji pracy oraz zwigkszenie liczby pracownikow
w okresach szczytowego obcigzenia jest kluczowe dla poprawy efektywnosci ser-
wisu. Ponadto, dane wskazuja na potrzebe reorganizacji pracy w zakresie auto-de-
tailingu. W czerwcu i lipcu liczba pojazdéw czekajacych na wykonanie tych ustug
znacznie przekraczala liczbe aut, ktdre zostaly wyczyszczone. W lipcu liczba po-
jazdow przeznaczonych do auto-detailingu byla znacznie wyzsza niz liczba tych,
ktdre zostaly wyczyszczone. Zgodnie z wynikami analizy procesu logistycznego,
auto-detailing stanowi najstabsze ogniwo catego procesu serwisowego. Opdznie-
nia w realizacji tych ustug majg bezposredni wptyw na jakos¢ obstugi klienta oraz
postrzegang efektywno$¢ dziatania serwisu.

Zatem konieczne staje si¢ podjecie dzialan zmierzajacych do usprawnienia pro-
cesOw zwigzanych z auto-detailingiem, takich jak zwigkszenie liczby pracownikow
w tym obszarze oraz wprowadzenie nowych technologii, ktére moglyby przyspie-
szy¢ wykonywanie tych ustug. Dodatkowo, dane ukazujg, ze mimo mniejszego na-
tezenia pracy w marcu, zespdl odpowiedzialny za auto-detailing nie byl w stanie
wykonywac¢ prac na biezgco. Podobne problemy wystapily w lipcu, w ktérym na-
stapit wzrost liczby aut wymagajacych auto-detailingu, a wydajnos¢ zespotu od-
powiedzialnego za te ustugi nie byta wystarczajaca do realizacji wszystkich zlecen.

Z analizy danych dotyczacych liczby aut gotowych do odbioru wynika, ze 24
dnia kazdego miesigca liczba aut gotowych do odbioru byla wyraznie wyzsza niz
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w pozostale dni. W miesigcach, w ktdrych liczba aut gotowych do odbioru byta
szczegblnie wysoka, pojazdy te byly rdwniez przygotowane do odbioru zgodnie
z normami jako$ciowymi. Warto zauwazy¢, ze brak szczegétowych danych na te-
mat przyczyn tej zaleznosci, takich jak zmieniajacy si¢ sklad zespotu czy wpltyw
czynnikéw zewnetrznych (np. morale pracownikéw), wskazuje na koniecznos¢
dalszego monitorowania tego zjawiska oraz podjecia dziatan majacych na celu po-
prawe efektywno$ci proceséw operacyjnych w centrum serwisowym.

Ponadto, analiza danych z wybranego dnia roboczego miesigca sierpnia - cha-
rakteryzujacego si¢ wysokim natezeniem pracy - ukazuje istotne dysproporcje
pomiedzy liczbg pojazdéw przyjmowanych do naprawy a liczbg pojazdéw wyda-
wanych klientom po zakonczonym serwisie. W analizowanych przedziatach cza-
sowych obserwuje si¢ systematyczny wzrost liczby aut trafiajagcych do naprawy:
o godzinie 7:00 — 77 pojazdow, 9:00 — 83, 11:00 — 90, 13:00 - 95, oraz 15:00 — 93.
Trend ten wskazuje na narastajace obcigzenie operacyjne serwisu w ciggu dnia.
Réwnoczesnie, liczba pojazdow wydanych klientom po zakonczonej obstudze ser-
wisowej pozostaje na znacznie nizszym poziomie i nie wykazuje proporcjonalne-
go wzrostu: 7:00 - 19 aut, 9:00 - 16, 11:00 - 19, 13:00 - 16, 15:00 - 26. Tak duza
rozbieznos¢ migdzy naptywem a odpltywem pojazdow swiadczy o wyraznym bra-
ku réwnowagi pomigdzy zdolnosciami przyjecia, a wydajnoscig proceséw napraw-
czych i logistycznych.

Whioski plyngce z analizy jednoznacznie wskazujg na przecigzenie centrum
serwisowego oraz brak adekwatnej koordynacji proceséw obstugi klienta. Nad-
mierna liczba pojazdéw przyjmowanych do naprawy, przy jednoczesnym niskim
poziomie wydajnosci w zakresie ich terminowego wydawania, skutkuje pogorsze-
niem plynnosci operacyjnej oraz negatywnie wplywa na jakos¢ obstugi klienta.
Zidentyfikowane nieprawidlowosci wymagaja wdrozenia poglebionych dziatan
naprawczych, w szczegdélnosci w zakresie planowania przepustowosci, optymali-
zacji harmonogramoéw pracy oraz lepszego zarzadzania zasobami ludzkimi i tech-
nologicznymi w centrum serwisowym.

Podsumowujac, zebrane dane i wyniki przeprowadzonych badan wskazujg na
kluczowe obszary wymagajace poprawy w zakresie zarzadzania procesami lo-
gistycznymi w centrum serwisowym Oslo-North. Najistotniejszymi wnioskami
plynacymi z analizy sa konieczno$¢ zwiekszenia liczby pracownikéw w okresach
szczytowego obcigzenia, wdrozenie nowoczesnych narzedzi wspierajacych za-
rzadzanie procesami serwisowymi, a takze poprawa jakosci ustug auto-detailin-
gowych. Wprowadzenie powyzszych rozwigzan pozwoli na poprawe wydajnosci
serwisu, zwiekszenie satysfakcji klientow oraz poprawe efektywnosci operacyjnej,
co w dluzszej perspektywie moze przynies¢ wymierne korzysci finansowe dla firmy.
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Podsumowanie

Elektryczna rewolucja branzy motoryzacyjnej w XXI w. zbliza si¢ do momentu
catkowitej detronizacji pojazdéw napedzanych paliwami spalinowymi. Roéwniez
rosnacy kryzys ekologiczny, wynikajacy z postepujacych zmian klimatycznych,
zmusza ludzkos$¢ do podejmowania pilnych dziatan na rzecz ochrony srodowiska.
W obliczu tych wyzwan, przemiany w branzy motoryzacyjnej sa niezbedne, by
ograniczy¢ emisje¢ szkodliwych substancji i zredukowa¢ negatywny wplyw trans-
portu na planete. Tesla, jako lider w produkeji pojazdéw elektrycznych, odgrywa
kluczowq role w tym procesie. Dzigki inwestycjom w odnawialne Zrédla energii
i nowoczesne technologie, firma nie tylko zmienia oblicze motoryzacji, lecz takze
wplywa na dalszy rozwdj zréwnowazonego transportu na catym $wiecie.

Badania te koncentruja si¢ na analizie funkcjonowania centrum serwisowego
Tesla Oslo-North. Celem bylo zidentyfikowanie gtéwnych probleméw oraz ob-
szarow, ktére wymagaja poprawy, w szczegdlnosci tych zwigzanych z procesami
logistycznymi oraz obstuga klienta. Zbierane dane pochodzily zaréwno z rapor-
tow wewnetrznych firmy, jak i opinii pracownikéw i klientéw. Analiza obejmo-
wala szereg aspektow, takich jak jako$¢ ustug serwisowych, zarzadzanie zapasami,
komunikacja z klientami oraz infrastruktura wykorzystywana w procesach na-
prawczych i obstugowych. Pozwolilo to na dokladne okreslenie stabych punktow
w procesach oraz przedstawienie rekomendacji, ktére moglyby przyczyni¢ si¢ do
usprawnienia funkcjonowania placowki.

W toku przeprowadzonych analiz okazalo sie, ze obstuga klienta odgrywa
kluczowg role w procesie logistycznym badanej placowki. Zidentyfikowano, ze
niewlasciwa komunikacja z klientami, w tym opdznienia w odpowiedziach na za-
pytania i brak precyzyjnych informacji, znaczaco wplywaja na efektywnos¢ cale-
go procesu. Istotnym problemem jest réwniez brak regulacji dotyczacych liczby
przyjmowanych zlecen, co prowadzi do przecigzenia serwisu, szczegolnie w se-
zonie letnim. Slaba organizacja proceséw zwiazanych z obstuga klienta skutkuje
wydluzeniem czasu realizacji ustug, a takze wzrostem liczby reklamacji, co dodat-
kowo obcigza personel i generuje negatywne opinie.

Zgodnie z najlepszymi praktykami w branzy motoryzacyjnej, w szczegélnosci
tych stosowanych przez lideréw takich jak Toyota, zaproponowano szereg dzia-
tan naprawczych. W pierwszej kolejnosci, nalezatoby skupi¢ si¢ na modernizacji
wyposazenia serwisu, w tym wdrozeniu nowoczesnych narzedzi diagnostycznych
oraz systemow zarzadzania procesami logistycznymi. Ponadto, wskazano na po-
trzebe inwestycji w rozwdj kompetencji pracownikoéw, oferujac im regularne szko-
lenia zawodowe. Takie dzialania mogg nie tylko poprawi¢ jakos¢ §wiadczonych
ustug, lecz takze zwigkszy¢ motywacje pracownikéw, co w diuzszej perspektywie
przyczyni sie do poprawy efektywnosci catego serwisu. Wyzsze kompetencje per-
sonelu pozwalaja na szybsze i dokladniejsze wykonywanie napraw, co zmniejsza
liczbe bledow oraz zwieksza zadowolenie klientow.
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Modernizacja infrastruktury to kolejny istotny element, ktdry moze przynies¢
znaczne korzysci. Zoptymalizowanie ukladu serwisu, aby pojazdy mogly szybko
przechodzi¢ pomiedzy stanowiskami, pozwoli zaoszczedzi¢ czas i zwigkszy¢ prze-
pustowos¢. Cho¢ z pozoru drobne zmiany, takie jak zmniejszenie czasu transpor-
tu pojazdu, moga generowac znaczng oszczednosc czasu, ktéra w skali roku moze
przeklada¢ si¢ na obstuge dodatkowych zlecen, poprawiajac tym samym wyniki
finansowe serwisu.

Jednak kluczowym elementem w poprawie jakosci obstugi klienta jest poprawa
komunikacji. Czesto opdznione odpowiedzi na zapytania czy brak reakcji na re-
klamacje¢ moga prowadzi¢ do wzrostu niezadowolenia i liczby skarg. Zdecydowa-
ne zwigkszenie tempa odpowiadania na wiadomos$ci mailowe i telefoniczne oraz
implementacja systemu zarzadzania reklamacjami moglyby znaczaco poprawic¢
relacje z klientami i zminimalizowa¢ ryzyko nasilenia problemoéw.

Rozbudowa sieci serwisowej w Norwegii, jako odpowiedzZ na rosnace zapotrze-
bowanie zwigzane z planowang eliminacjg samochoddéw spalinowych do 2025 r., to
kolejna propozycja w celu zwiekszenia efektywnosci. Dzigki nowym centrom ser-
wisowym Tesla mogtaby roztozy¢ obciazenie praca, co przyczynitoby sie do popra-
wy jakosci ustug i skrocenia czasu oczekiwania na naprawy. Przyspieszenie procesu
obstugi klienta oraz zwigkszenie dostepnosci serwisu jest kluczowe, zwlaszcza w ob-
liczu rosnacej liczby pojazdéw elektrycznych na norweskich drogach.

Podsumowujac, badania wskazujg, ze wprowadzenie zaproponowanych rozwia-
zan, takich jak modernizacja wyposazenia, rozwdj kompetencji pracownikoéw, po-
prawa komunikacji z klientami oraz rozbudowa sieci serwisowej, moze znaczaco
poprawic efektywnos¢ procesu logistycznego w Tesla Oslo-North. Wskazane dzia-
tania pozwolg na lepsza organizacj¢ pracy, skrocenie czaséw realizacji ustug oraz
zwiekszenie poziomu satysfakcji klientéw, co w efekcie przyczyni si¢ do umocnie-
nia pozycji Tesli na rynku motoryzacyjnym w Norwegii.
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