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Znaczenie informacji w ustugach motoryzacyjnych

Informacja jest integralng czg¢$cia pracy kazdego menedzera, a jej rosnace znaczenie wynika
z coraz wigkszej ztozonosci otoczenia, w jakim dzialajg organizacje, i z coraz wigkszej masy
informacji, ktorg ta ztozono$¢ rodzi (Griffin 2002, s. 674). W ujeciu ekonomicznym informacje
sg traktowane jako zas6b niezbgdny do funkcjonowania i rozwoju kazdej organizacji. Moga
by¢ przetwarzane 1 wykorzystywane do podejmowania racjonalnych decyzji i sa przedmiotem
obrotu rynkowego. W ustugach motoryzacyjnych, do ktérych m.in. zalicza si¢ podmioty
zajmujace si¢ obshuga i naprawa samochoddw, informacja stanowi element wiedzy mechanikow,
a generowanie informacji integruje ich wiedz¢ 1 doswiadczenie. Wzrost liczby samochodow,
a w niedalekiej przysztosci — jej podwojenie, to fakt i szansa dla ustug motoryzacyjnych oraz
zapotrzebowanie na informacje. Przed warsztatami samochodowymi stoi wyzwanie polegajace
na zdobywaniu wiedzy, a zatem 1 informacji dotyczacej obstugi i naprawy coraz nowocze$niejszych
samochoddéw oraz wspomagajacej osiggnigcie lepszej pozycji konkurencyjnej na rynku ustug
motoryzacyjnych. W ujeciu potocznym informacja 1 wiedza sg traktowane jak wyrazy blisko-
znaczne, ale nalezy pamigtaé, ze wiedza jest pojgciem szerszym, a informacja nalezy do jej
podstawowych sktadnikow. Wedlug Olenskiego (Olenski 2001, s. 248), wiedza to zakumulowana
informacja — wiedze¢ jako zasob informacji tworza zbiory informacji zakumulowane przez
konkretnych ludzi b¢dacych podmiotami ekonomicznymi.

Rynek napraw samochodow

Podobnie jak inne ztozone urzadzenia techniczne, samochod musi by¢ utrzymywany w odpo-
wiednim stanie w catym okresie uzytkowania. Ze wzgledu na bezpieczenstwo uczestnikow
ruchu drogowego, a takze bezpieczenstwo ekologiczne, powinien on zawsze spetniac
odpowiednie standardy i by¢ systematycznie serwisowany. Przez caty okres eksploatacji koszt
naprawy 1 utrzymania samochodu jest rownowazny z jego warto$cig w dniu zakupu, a niekiedy
nawet duzo wiecej. Zatem duze zapotrzebowanie na ustugi motoryzacyjne spowodowane jest
takze przyczynami ekonomicznymi.

W Polsce okoto 60% gospodarstw domowych posiada samochod, jeden lub wigce;.
Samochody sg najczesciej wybieranym srodkiem transportu oraz drugg najwigksza inwestycja
w gospodarstwie domowym. Polacy cz¢sciej kupuja samochody uzywane niz nowe, z salonu
dealera; w zwigzku z tym park samochodowy w Polsce jest starszy niz w Europie Zachodniej
1 w Stanach Zjednoczonych — $redni wiek samochodu w Polsce wynosi okoto 14 lat (Zwierz-
chowski, Gruchot...). W krajach UE okoto 70% samochodéw osobowych ma mniej niz 10 lat.
W Polsce ta grupa wsrdd zarejestrowanych samochodow stanowi zaledwie 34%. Stan
zamozno$ci spoleczenstwa wplywa na decyzje zakupowe, ale rowniez na zachowania zwigzane
z uzytkowaniem, obstuga 1 naprawa samochodu. Uzytkownicy pojazdow ksztaltuja rynek
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warsztatow, cz¢sci zamiennych i popyt na wszelkiego rodzaju informacje umozliwiajagce wy-
konywanie uslug serwisowych wysokiej jakosci i1 tanio. Rynek warsztatow w duzym
uproszczeniu mozna podzieli¢ na rynek warsztatow autoryzowanych (producentow samochodow),
rynek warsztatow niezaleznych — niecautoryzowanych! i rynek napraw samodzielnych, typu
,»Zrob to sam”. Na rynku czes$ci zamiennych istnieje zapotrzebowanie na tanie, dobre
1 bezpieczne czg¢sci pochodzace z tzw. rynku wtérnego. Oczywiscie wiasciciel uzywanego sa-
mochodu jest zainteresowany ustugg przystosowang do wartosci swojego pojazdu. W niektorych
przypadkach probuje dokona¢ naprawy samodzielnie lub poszukuje informacji o takich
warsztatach, ktore zapewniaja wtasciwg usluge po najnizszej cenie.

Ryc. 1. Miejsce dokonywania napraw samochodu

Serwisowanie | konserwacja W warszlat auloryzowany

Naprawy powypadkowe O warsziat niezalezny

B naprawa samodzielna
Inmne: naprawy

t T T T 1 T 0O inne miajsca
0%  20% 40% 60% 80% 100%

Zrodto: informacja prasowa: Kto naprawia nasze auta?, www.tns-global.pl, 1.08.2006 .

Jak wynika z badan? TNS OBOP i TNS Infratest, przeprowadzonych w 2005 r., niemal jedna
trzecia Polakow (32%) odpowiedzialnych za naprawy samochodu w gospodarstwie domowym
samodzielnie wykonuje czynnos$ci zwigzane z biezaca konserwacja i serwisowaniem auta.
Najpopularniejszym miejscem dokonywania takich napraw byly warsztaty niezalezne (nieau-
toryzowane), z ktorych ustug korzystato 38% ogotu respondentéw. Tylko nieco ponad jedna
czwarta (26%) badanych zlecatla biezace naprawy serwisom autoryzowanym przez producentow
aut. Inaczej byto w przypadku napraw powypadkowych, ktore sa dokonywane gldwnie przez
specjalistow: 32% badanych powierzato je warsztatom niezaleznym, a 20% — warsztatom au-
toryzowanym. Tylko 6% badanych decydowato si¢ na samodzielng naprawg auta po wypadku.
Blisko jedna trzecia (32%) os6b decydujacych o miejscu dokonania naprawy nie potrafita
okresli¢, komu zlecitaby napraweg w razie kolizji. Inne naprawy, czyli wszelkie prace przy sa-
mochodzie oprocz biezacej konserwacji i napraw powypadkowych, byly najczesciej (przez
41% respondentow) wykonywane samodzielnie (takze z pomoca rodziny badz znajomych).
Warsztaty niezalezne wybierato 36% o0sob, a na serwisy autoryzowane decydowat si¢ niemal
co piaty (19%) badany. Takze 1 obecnie (2008) udziat napraw wykonywanych samodzielnie jest
w Polsce nadal duzy 1 znacznie wyzszy niz w takich krajach europejskich, jak Niemcy czy
Francja. Jednak z powodu statego postepu w konstrukcji samochoddéw udziat napraw samodzielnych

'Ten drugi, czyli rynek IAM (Independent Aftermarket — rynek niezalezny), tworzony jest przez przed-
sicbiorcow sektora MSP. W wickszoéci niezalezny rynek IAM proponuje identyczne czeéci, jak te
w opakowaniu producenta samochodu, ale oznakowane logo ich rzeczywistego wytworcy, a jednoczesnie
tansze o blisko 70%. [w:] Uczciwa naprawa w niezaleznych warsztatach, http://www.sdcm.pl/
prasa.php?spid=162, 20.08.2008 r.

2 Badania na temat eksploatacji i napraw samochodow osobowych. Projekt stworzony przez agencje
badawcza TNS Infratest we wspotpracy z wiodacymi europejskimi producentami cze$ci zamiennych.
Badanie panelowe prowadzono metoda wywiadow telefonicznych (Computer Assisted Telephone
Interviews) trzy razy w roku na reprezentatywnej probie N = 5000 osob odpowiedzialnych za naprawy
i konserwacje samochodu bedacego wlasnoscia gospodarstwa domowego.
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stale maleje na korzy$¢ serwisoOw niezaleznych. Jednoczesnie nadal, zwlaszcza w przypadku sa-
mochodow uzywanych, Polacy rzadko korzystaja z ustug autoryzowanych warsztatow.

Zrodla informacji w ushugach motoryzacyjnych

Zroda informacji w ushugach motoryzacyjnych, podobnie jak w przypadku pozostatych podmiotow
gospodarczych, nalezy rozpatrywa¢ w powigzaniu z ich otoczeniem. Miedzy warsztatem samo-
chodowym a otoczeniem istniejg wzajemne powigzania — relacje ksztattujace przedsigbiorstwo
—1 wzajemne oddzialywanie. Wtasciciel warsztatu musi na biezaco $ledzi¢ otoczenie, zarowno
bliskie, jak 1 dalsze. Podobnie moze postgpowac uzytkownik samochodu — potencjalny klient
warsztatu. W ustugach motoryzacyjnych (jak pokazuje ryc. 2), jest wiele zrodet informacji
dostepnych bez ograniczen zarowno wlascicielom warsztatow, jak i uzytkownikom samochodow;
tylko od ich decyzji i dziatan zalezy, czy skorzystaja oni z danego zrédita. Zwykle skorzystanie
z danego zrodla wigze si¢ z dodatkowymi kosztami, np. kosztami badan marketingowych,
uzytkowania internetu, zakupdw oprogramowania i publikacji fachowych, uczestnictwa w szkoleniach
lub targach i konferencjach. Sama informacja, jesli dostep do niej nie jest uwarunkowany ograni-
czeniami prawnymi, powinna by¢ traktowana jak dobro publiczne i by¢ dostepna kazdemu
podmiotowi gospodarczemu, gdy stuzy do jego prawidlowego funkcjonowania.

Pierwszym i najwazniejszym zroédtem informacji dla warsztatu sg jego klienci, ponadto kazdy
wspotczesny samochdd jest zaopatrzony w poktadowy system diagnostyki, ktory po uzyciu od-
powiedniego oprogramowania pozwala na odtworzenie historii funkcjonowania najwazniejszych
zespolow, wskazuje usterki, a najbardziej zaawansowane systemy same przypominajg o terminach
obstugi technicznej. Informacje od klientow mozna zbiera¢ m.in. w wywiadach. Moga one
trafia¢ do serwisOw jako uwagi 1 opinie, a takze sugestie, pocztg elektroniczng lub telefonicznie.
Warsztaty analizujg takze opinie klientow wyrazane poprzez kwestionowanie ustug, problemy
z samochodem lub zapotrzebowanie na nowe specjalizacje. Na przyklad witasciciel matego
warsztatu, widzac, ze coraz wigcej samochodéw w obszarze jego dziatania jest zaopatrzonych
w klimatyzacje, nabywa nowych umiejetnosci i inwestuje w odpowiednie urzadzenia.

Ryc. 2. Zrodta informaciji w ustugach motoryzacyjnych

Systemy diagnostyk K lienei Producenct samachoddnw,
pokdadowe) “_4 crescl, akcesoridow i narredzi
1] ) i Ll Dostawey
Konkurencja Serwis samochodowy |
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i wyka PR : ;
- ?:’r largi, wystawy, Osrodki badaweze,
statysryozne ; ;
e seknlenia, kursy, uczelnie, szkoly
publikacje, internet

Zrodto: opracowanie autorow.

Informacje moga pochodzi¢ zarowno z poszczegolnych jednostek organizacyjnych serwisu
1 0od jego pracownikow, jak 1 z otoczenia, gtdwnie od producentow, dystrybutorow 1 klientow.
Waznymi zrédtami informacji sg organizacje branzowe krajowe i1 zagraniczne, eksperci
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zewnetrzni, fachowe publikacje, targi, kursy, szkolenia, prace naukowo-badawcze prowadzone
w szkotach wyzszych 1 instytutach branzowych, akty prawne, akty normatywne 1 wykazy sta-
tystyczne, a takze konkurencja. Dla wielu warsztatow samochodowych zrodlem informacji sg
obserwacje konkurentow. Dziatania te s3 zwigzane z realizacja strategii nasladownictwa
1 nalezg do najstarszych rodzajow aktywnosci gospodarczej. Spotyka si¢ je najczesciej wtedy,
gdy warsztaty ukierunkowuja swoje ustugi na segmenty klientéw o niskiej sile nabywczej,
a do takich najczesciej nalezg wiasciciele uzywanych samochodow.

Dla wszystkich warsztatoéw podstawowym zrddtem informacji sa producenci samochodow
1 dostawcy czesci, akcesoridow 1 narzedzi, oni za$ potrzebujg specyficznego systemu danych
technicznych niezbgdnych w przypadku wielu marek samochodow, ktorymi dysponuja
wylacznie koncerny samochodowe i1 autoryzowane przez nie warsztaty. Informacje od
koncernéw samochodowych, podobnie jak wszystkie informacje ze zrodet pierwotnych, sa
najbardziej wiarygodne, ale trudno dostepne, gdyz producenci samochodow pod ré6znymi pre-
tekstami starajg si¢ ukrywac przed niezaleznym rynkiem informacje o danych naprawczych
produkowanych przez siebie pojazdow-.

Rola swobodnego dostepu do informacji w ustugach motoryzacyjnych

Informacja techniczna uzyteczna w obstudze i naprawach wspoétczesnego samochodu powinna
by¢ doktadna, terminowa, petna i aktualna. Z informacjg zwigzana jest takze dostepnos$¢ me-
tainformacji, a najbardziej istotne jest to, aby uczestnicy rynku motoryzacyjnego otrzymywali
takie informacje, ktore sa niezbedne do wyboru warsztatu, wiasciwej diagnozy, serwisu
1 naprawy pojazdu. Dotyczy to zardwno uzytkownikow samochodow, jak i ustugodawcow,
ktorzy — w zaleznos$ci od swoich potrzeb — moga poszukiwac¢ informacji technicznych, tech-
niczno-ekonomicznych, ekonomicznych, prawnych lub marketingowych (tab. 1).

Tab. 1. Kategorie informacji w ustugach motoryzacyjnych

Kategoria informacji Przyklady informacji

dane i parametry regulacyjne, instrukcje, informacje: o zamiennikach czgsci
i ich jakosci, o cechach konstrukcyjnych pojazdu, o resursach i metodach
obstugi, o materiatach eksploatacyjnych, o danych

zapisanych w poktadowych systemach diagnostycznych

Informacje techniczne

Informacje techniczno- | informacje: o cenach czesci i materiatow eksploatacyjnych, o normach tech-
-ekonomiczne nologicznych zuzycia materialow i1 pracochtonno$ci poszczegdlnych ustug

warto$¢ sprzedazy, obroty z dostawcami, warto$¢ wyposazenia, wyplaty

Informacje wynagrodzen, rentownos¢ warsztatu, zaptacone podatki i sktadki na ubez-

ekonomiczne i prawne | pieczenia, zaciagni¢te kredyty, informacje o regulacjach prawnych na rynku
motoryzacyjnym

Informacje informacje o klientach i konkurencji, dane dotyczace pozycji rynkowe;j

wlasnej firmy, udziat poszczeg6lnych ustug, informacje: o dystrybucji

marketingowe ...
& ustug, cenach, promoc;ji i trendach na rynku

Zrédto: opracowanie autoréw.

3 AutoDistribution — francuska sie¢ warsztatow niezaleznych, ktora zamierzala wystgpi¢ na droge
prawng przeciwko tym producentom(Citroen, Peugeot, Renault), ktorzy nie zapewniaja dostatecznego
dostepu do danych technicznych o swoich pojazdach. Wigcej w: Producenci aut niechetni wspolpracy
z niezaleznymi stacjami serwisowymi, http://www.samar.pl/index.html? action=sec,4&news=7982,
16.07.2005 .
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Wiasciciele warsztatow poszukuja informacji o nowych rozwigzaniach konstrukcyjnych
samochoddw, nowych metodach serwisowania 1 trendach na rynku ustlug motoryzacyjnych.
Musza oni na biezaco zmaga¢ si¢ z duzymi zmianami technologicznymi, nabywac¢ nowej
wiedzy 1 umiejetnosci oraz uzupetnia¢ wyposazenie serwisowe. Przy stale rosngcym zaawan-
sowaniu technicznym pojazdow zaden mechanik czy mechatronik nie moze sobie pozwoli¢ na
pozostanie w tyle za postepujacymi zmianami. Mechatronika zrewolucjonizowata budowe
pojazdow, a co za tym idzie — konieczne jest ciggle poglebianie wiedzy warsztatowej i stale
zdobywanie nowych informacji. Zdobywanie, gromadzenie 1 przetwarzanie informacji to ko-
nieczno$¢, aby sprosta¢ oczekiwaniom klientow, wykonywac naprawy na wysokim poziomie,
a tym samym zapewni¢ w przysztosci zyskowne funkcjonowanie warsztatu.

Ryc. 3. Przeksztatcenie serwisu samochoddw z pracy z czeSciami do pracy z systemami

Kompleksowa naprawa i obstuga samochoddéw wczoraj, dzis, jutro

4

Svstemy.
np. zasilania,
khmalyzacn,
oswietlenia,

besplecrenstwa,
diagnostyki

pokiadowej

-

Zrodto: Bosch [w:] P Zawierucha, Wazne dla warsztatéw — co dalej z GVO, ,Automotoserwis”, 7/8, 2008, s. 30.

Warsztatom niezbedne sg informacje o czeSciach samochodowych 1 ich zamiennikach,
zaré6wno tych o porownywalnej jakosci, jak 1 zwyklych, aby zapewni¢ klientowi odpowiednig
jako$¢ naprawy, a takze prawo wyboru, niezaleznie od tego, czy czg¢$ci zostaty dostarczone
przez producenta pojazdu, czy przez inne przedsi¢biorstwo. Ponadto mechanicy powinni mie¢
dostep do danych przechowywanych przez skomputeryzowane systemy poktadowe, czyli do
informacji o wszelkich usterkach, ktore nalezy naprawi¢ w samochodzie. Jest to wazne nie
tylko w kontek$cie bezpieczenstwa pojazdu, ale 1 w kontekscie prawa klienta do informacji
o stanie technicznym uzytkowanego samochodu. W niedalekiej przysztosci dostep do informacji
gromadzonych przez poktadowe komputery samochodowe okaze si¢ niezbedny, gdyz
kompleksowe serwisowanie pojazdow oparte bedzie na ,pracy z systemami” samochodu,
a nie na ,,pracy z czesciami” (ryc. 3).

Z badan przeprowadzonych przez autoréw wynika, ze wtasciciel matego warsztatu samo-
chodowego codziennie staje przed problemem natychmiastowego pozyskania kilku nowych
informac;ji technicznych, dotyczacych np. sposobu naprawy, rozwigzan konstrukcyjnych, ma-
teriatow eksploatacyjnych, danych regulacyjnych. Wykorzystuje wtedy dostepne informacje,
pochodzace z instrukcji, ulotek, popularnej prasy fachowej, kontaktuje si¢ z dostawcami
1 kolegami z branzy lub — jesli dysponuje odpowiednim oprogramowaniem — w pierwszej
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kolejnosci komunikuje si¢ z poktadowym systemem diagnostycznym pojazdu. Coraz popular-
niejszym narz¢dziem szybkiego zdobywania informacji przez mechanikéw samochodowych
jest internet, a zwlaszcza tematyczne miejsca prowadzenia dyskusji 1 wymiany informacji.
Nalezy podkresli¢, ze wykorzystanie komputera i internetu stanowi powszechne kryterium
(Janczewski 2005) oceny przedsiebiorczosci; w kazdej wspotczesnej firmie sg to niezbedne
narze¢dzie gromadzenia, zdobywania i rozpowszechniania informacji. Szybkie rozprzestrzenianie
si¢ informacji przez internet powoduje wzrost liczby innowacji w ustugach motoryzacyjnych,
produktowych, technologicznych 1 organizacyjnych. Internet jest takze narzedziem marketingowym
w warsztacie. Warsztaty maja nie tylko mozliwos¢ sprawnego komunikowania si¢ z dostawcami
1 klientami, ale mogga prezentowac swoje osiggnigcia — szczeg6lnie umiejetnosci i specjalizacje.

Aby wszystkie ustugi motoryzacyjne podlegaty regutom swobodnej konkurencji, musi by¢
zapewniony sprawny przeplyw informacji technicznej migdzy producentami samochodow
a niezaleznym rynkiem napraw. Konkurencja mi¢dzy koncernami ogranicza zyski z produkc;ji
samochodow, sprowadza wigc ich aktywno$§¢ w kierunku monopolizacji rynku obstugi
1 naprawy wiasnych marek Ogranicza to mozliwo$¢ konkurencji wéroéd serwisOw 1 stwarza
pierwszenstwo dostgpu do informacji warsztatom producentow (autoryzowanym), a uzytkownikom
samochoddéw uniemozliwia swobodny wybor warsztatu. Aby przeciwdziata¢ tym niekorzystnym
zjawiskom, w Unii Europejskiej od 2002 r. prowadzona jest odpowiednia polityka
gospodarcza — stosuje si¢ zasade rownej konkurencji warsztatow niezaleznych 1 autoryzowanych
wobec koncernéw samochodowych. Zapisana jest ona w rozporzadzeniu (Konieczny 2004)
zwanym popularnie GVO/BER, ktérego celem jest m.in. zniesienie dyskryminacji niezaleznych
warsztatow 1 niezaleznych dystrybutorow czesci w dostepie do informacji technicznej, opro-
gramowania, narzedzi 1 wyposazenia, bedacych w gestii producenta samochodow. Rozporzadzenie
GVO umozliwia wszystkim warsztatom odplatny, lecz niedyskryminujacy 1 bezzwloczny
dostep do informacji technicznej, danych serwisowych okreslonej marki, szkolen w koncernach
samochodowych, oprogramowania, instrukcji, narzedzi, wyposazenia. Niestety, regulacje
GVO obowiazuja tylko do maja 2010 r., a Komisja Europejska — mimo wielu sprzeciwéw (Za-
wierucha 2008) organizacji reprezentujacych niezalezny rynek warsztatow, a takze konsumentow
— nie zamierza ich przedtuza¢. W najgorszym scenariuszu moze to oznacza¢ powrot do stanu
sprzed 2002 r., dyskryminujacego rynek napraw niezaleznych, gdyz monopol na informacje
techniczng ponownie miatyby tylko warsztaty producentow samochodow. Efekty rynkowe
(ryc. 5) braku dostgpu niezaleznego rynku napraw do pozyskiwania informacji dotyczacych
serwisowania aktualnie produkowanych modeli samochodéw mogg oznacza¢ niemoznos¢
wykonywania przez niezalezne warsztaty niektorych napraw, co moze si¢ przetozy¢ na utrate
klientéw 1 redukcje zatrudnienia, a nawet likwidacj¢ warsztatow.

Swobodny dostgp do informacji to nie tylko problem niezaleznych warsztatow. Brak
informacji moze ograniczy¢ inwestycje w produkcje wyposazenia warsztatowego 1 wyeliminowac
z rynku tych producentow i dystrybutorow urzadzen warsztatowych, ktérzy z powodu duzych
zmian technologicznych zmuszeni sg stale uaktualnia¢ swoje bazy danych. Dla konsumentow,
kierowcow, brak dostepu do informacji oznacza brak wyboru miejsca naprawy i producenta
cze$ci zamiennych, wzrost cen czesci 1 cen za roboczogodzing, a takze spadek dostepnosci
ustug. Kierowcy zmuszani do naprawy samochodow w autoryzowanych warsztatach, a rynek
zagrozony monopolem koncernéw samochodowych — to oznacza tylko zyski dla nielicznych
jego uczestnikow, a koszty dla konsumentow. W przypadku Polski, gdzie istnieje staty popyt
na uzywane samochody, oznacza to powigkszenie rynku samodzielnych napraw 1 szarej strefy,
co moze przetozy¢ si¢ bezposrednio na stan techniczny samochodoéw i bezpieczenstwo
zaréwno uczestnikow ruchu drogowego, jak i srodowiska przyrodniczego.
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Ryc. 4. Efekty rynkowe braku dostepu do informacji na rynku napraw samochodow
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Zrédto: opracowanie autoréw.

Podsumowanie

Przemiany na rynku ustug motoryzacyjnych od 1990 r. oraz szybki rozw6j motoryzacji
catkowicie zmienity sposdb funkcjonowania i organizacji warsztatow samochodowych.
Kazdego dnia stajg one przed nowymi wyzwaniami, ktore niesie postep techniczny w konstrukeji
samochoddw. Ponadto wigkszos¢ wiascicieli warsztatow uswiadomita sobie, ze zaspokojenie
potrzeb klienta to nie wszystko — trzeba to robi¢ lepiej niz konkurencja. Dlatego ujawnita si¢
silna potrzeba dysponowania informacjami o procesach naprawy i obstugi wspotczesnych sa-
mochodow, o klientach 1 konkurentach, a takze potrzeba edukacji; wzrasta na rynku liczba
czasopism specjalistycznych 1 praktycznych poradnikow, w wirtualnej przestrzeni tworzg si¢
nowe portale, aktywizujg si¢ fora dyskusyjne, organizowane sg liczne kursy, szkolenia, studia
podyplomowe i imprezy targowe. Dla wielu warsztatow informacja stata si¢ jednym z najcen-
niejszych zasobow, a jej posiadanie decyduje o istnieniu warsztatu i jest nieodzownym
elementem uzyskiwania przewagi konkurencyjnej. Doskonale zdaja sobie z tego sprawe
producenci samochoddw, ktérzy stale probujag monopolizowaé rynek napraw, wykorzystujac
swoja przewage wynikajacg z posiadania wszystkich waznych informacji na temat swoich
wyrobow. Dla polskiego rynku napraw jest to sytuacja niebezpieczna, gdyz z powodu
znacznego zuzycia ekonomicznego samochodow, w wigkszosci korzystamy z ustug warsztatow
niezaleznych od producenta lub staramy si¢ samodzielnie naprawia¢ swoje samochody. Brak
dostepu do naj$wiezszej informacji technicznej, oprocz tego, ze nie daje uzytkownikowi
prawa wyboru ustugodawcy, ma takze bezposredni wplyw na jakos$¢ napraw i bezpieczenstwo
uzytkownikéw ruchu drogowego.
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The Importance of Information for Car Service and Repairs

The growth of numbers of used cars is a big challenge for car services. Information is
especially important for private services where every day owners look for new technical and
business information about repaired cars. Car manufacturers try to monopolize the repairs of
cars — making the access to this information more difficult. In Poland there are a lot of used
cars and they are usually serviced in private, independent garages because the prices are lower
than in the services authorized by producers.



