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Streszczenie. Obecnie dziatajacy projektant musi w swojej pracy dotyczacej obiektow
ustugowo-handlowych uwzgledni¢ nowe punkty, wynikajace z opartych na psychologii handlu
wymaganh inwestora. Aby klient czut sie pewnie i swobodnie w tych obiektach, potrzebna jest
wiasciwa i precyzyjna informacja oraz odpowiednio rozplanowane wnetrze. Pozytywne
oddziatywanie na pod$swiadomos$¢ przekonuje klienta do statego korzystania z wybranej stacji
obstugi. Inwestor - wiasciciel stacji zyskujgc statych klientéw, moze dalej rozwija¢ swoja
firme i kontynuowa¢ wspdiprace z projektantem.

Zawezenie tematu do samochodowych stacji obstugi Mercedes-Benz i Ford wynika z do-
Swiadczen autorki przy wspotpracy z tymi firmami.

MERCEDES-BENZ AND FORD SERVICE-STATIONS.
PRECISE INFORMATION IN INTERIOR SHAPING

Summary. The designer of nowadays, working on the plan of a business or service
centre must take new points into consideration, which result from the psychology of trade
and the investor’s requirements.

The proper and precise information as well as the well-planned interior is necessary for the
customer of the service-station to feel there comfortable and secure.

If the influence on the customer’s subconscious is positive, he finds it easy and profitable to
use the chosen service-station regulary, the owner gains his regular customers and he is able
to develop his firm and to continue the co-operation with the designer.

The limitation of the theme by investigating only Ford and Mercedes-Benz Service Stations
results from the designer’s experience of the author, co-operating with the above-mentioned
companies.

Kilka ostatnich lat naszej nowej rzeczywistosci wpiyneto na zmiane podejscia do
niektérych problemdw przy projektowaniu architektonicznym.
Gospodarka wolnorynkowa i szeroki udziat przedsiebiorstw zagranicznych uksztattowaty

nowy typ polskiego inwestora, dla ktérego staty sie wazne nie tylko aspekty funkcjonalno-
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estetyczne projektu, ale przede wszystkim oddziatywanie poprzez budynek i wnetrza siedziby
firmy, warsztatu, sklepu, na potencjalnego klienta. Obecni inwestorzy bardzo chetnie ulokuja
swoje kapitaty, gdy beda przekonani o ptyngcych z tego, w miare szybkich, profitach.

W poprzednich dziesiecioleciach projektant mégt intuicyjnie dotrze¢ do witasciwych, czyli
przynoszacych zyski inwestorowi, rozwigzan przestrzennych strefy obstugi klienta. Aby spet-
ni¢ obecne wymagania inwestora, trzeba zaznajomic¢ sie ze szczegétowymi wytycznymi, opra-
cowanymi przez specjalistow reklamy, psychologii, marketingu.

Walka o klienta i che¢ dominacji na rynku maja swdj przestrzenny wyraz w obiektach
firmy. Wszystko musi by¢ precyzyjne ijednoznaczne, od znaku firmowego - logo i firmo-
wych koloréw, do rozplanowania wnetrza i rodzaju mebli, wyktadzin, $cian, warunkéw
oSwietlenia, sposobu ekspozycji i promocji produktéw. Ogo6lnoswiatowe sieci wielkich hoteli,
restauracji, domoéw towarowych od dawna stosujg te zasady. Klient musi czu¢ sie swobodnie
i pewnie w ich wnetrzach, poprzez podobiefistwo w rozplanowaniu holu wejsciowego i wias-
ciwej informacji w postaci znakéw i napiséw, natychmiast powinien otrzymaé'to, czego w
danej chwili potrzebuje. Maximum informacyjnej precyzji spotyka sie na wielkich dworcach
lotniczych, w systemach kolei i metra, gdzie nawet drobne niezrozumienie moze mie¢ fatalne
skutki dla podréznego - spdznienie na samolot, zagubienie w ogromie schodéw ruchomych,
wind, korytarzy.

Dobrym mottem oddziatywania takiej przestrzeni bytoby, lansowane przez Forda i dajace
sie, pomimo swojego samochodowego odniesienia, zastosowaé - "wszystko, co robimy,
robimy dla Ciebie". Nawet, gdy potencjalny klient jest zestresowany Zle oznakowanym
przejazdem przez miasto, przyjazne wnetrze powinno go zrelaksowa¢ i pod$wiadomie
kojarzy¢ sie w przysztosci z silnym, pozytywnym odczuciem. Do peinego przekonania o
stuszno$ci wyboru tej wtasnie stacji obstugi doprowadzi go wspomnienie mitego i fachowego
personelu oraz filizanki kawy z ekspresu.

I w ten spos6b inwestor zyskuje statego klienta, a architekt moze liczy¢ na dalszg wspot-
prace przy rozbudowie obiektu firmy, ktérego powiekszenie bedzie dla inwestora koniecznos-
cig, wynikajacg ze wzrostu liczby statych klientow.

Namacalnym dowodem takiego logicznego rozumowania sg materiaty, publikowane przez
firmy Mercedes-Benz i Ford, pomocne przy aranzacji strefy obstugi klienta2. Opracowania
te maja gtdwnie na celu zwrdcenie uwagi na istotne zagadnienia postepowania z klientem

wiascicielom serwiséw i salondw, a przez to precyzujg wymagania stawiane projektantom.
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Inwestor iarchitekt majgjednak troche swobody, gdyz zwykle po podanych sposobach podej-
§cia do przestrzennych rozwigzan nastepuje stwierdzenie - "lub skonsultuj to ze swoim
projektantem"3.

Trwajgca obecnie akcja reklamowa Forda, nazwana Programem Dealerskim Oznakowania
i Wygladu, naktada duze ograniczenia kolorystyczne i materiatowe. Sufit wnetrza salonu
powinien by¢ biaty, podtoga wytozona ptytkami dywanowymi w kolorze szarym z przyscien-
nym obramowaniem ciemnoniebieskim. Najasnoszarych $cianach moga pojawi¢ sie ozdobne,
ukosne pod katem 45° pasy, w kolorach fordowskich - niebieskim, czerwonym, szarym.
Wszystkie elementy niebezpieczne - krawedzie kanatéw naprawczych, drogi wézkow
przewozowych itp. nalezy pomalowaé¢ na ciemnoztoto4.

Tego typu akcja uporzadkowania kolorystycznego i zmiany wymaganej gamy koloréw oraz
koloru gtéwnego dotyczy takze Mercedesa - od kilku lat kolor gtéwny - mercedesowski
niebieski jest zastepowany grafitowga szaro$cig. Zmiana dotyczy réwniez takich elementéw,
jak oktadki katalogow, segregatoréw, opakowania czesci zamiennych.

Nowe meble w salonach Forda powinny by¢ wykonane z szarej, ciemnoniebieskiej lub
czarnej melaminy, ich uzupetnieniem bedzie zielen naturalna lub sztuczna, w tonacji biato-
szarawo-cicmnej”. Do wyposazenia w meble mozna stosowa¢ gotowe elementy, prezento-
wane w fordowskim katalogu mebli firmowych, obejmujacym lady recepcyjne, regaty,
$cianki dziatowe, biurka i specjalistyczne stojaki, np. na opony.

Réwniez swojag koncepcje meblowg ma Mercedes-Benz - modularny ukfad blatéw lad i
biurek, witryn ekspozycyjnych i podestéw - MPS (Mercedes-Prasentations-System).

Elementy wyposazenia wnetrza odzwierciedlajag $wiatowe mody i tendencje w tej dziedzi-
nie, nawigzujg do znanych firm meblarskich - niemieckiej Febrii, austriackiej Assmann i
finskiej Martela.

Otwarty System Meblowy, wykonywany na zlecenie Pracowni Architektonicznej
A.Brzoskiej i M.Jurkiewicz, doskonale nadaje sie do aranzacji stref obstugi klienta. Podstawg
konstrukcyjna Systemu jest aluminiowa lub stalowa rura perforowana o $rednicy 80 mm. Do
perforacji mocowane sg szyny taczgce, wsporniki i konsole pod p6tki, ptyty pionowe, $cianki
tylne.

Kazdy mebel w strefie obstugi klienta musi byé potaczony z jedng funkcja, dodatkowo

okreslajg to napisy - informacja, majster, kasa. W praktyce oznacza to stworzenie dodatko-
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wych elementéw umozliwiajgcych umieszczenie napiséw - konstrukcji nad meblem, wykorzy-
stanie ptyt pionowych lub wykonanie catego systemu informacyjnego w przypadku duzych
obiektow.

Na podstawie dwoch rzutéw fragmentéw stacji obstugi samochodéw Mercedes-Benz zosta-
nie przeanalizowany sposéb komunikacji klienta, jak tez tatwo$¢ dostepu do poszczegdlnych
miejsc. Pierwszy rzut (rys. 1) to fragment serwisu, drugi (rys. 2) duzej stacji obstugi i
salonu, przy czym wielko$¢ obiektu nie ma istotnego znaczenia dla schematu drogi klienta.
Pierwszym elementem strefy kontaktu z klientem jest lada informacji, przewaznie potgczona
z kasg. Takie potgczenie od razu zwraca uwage wchodzgcego na materialny wymiar jego
wizyty. Klient nie musi uzyskaé¢ stownej informacji, gdyz dzieki wtasciwie umieszczonym
napisom - cze$ci zamienne, majster, elektryk itp. - sam zorientuje sie w przestrzeni.

Mercedes-Benz zaleca, aby na wyeksponowanej S$cianie znalazta sie specjalna tablica
informacyjna w formie diagramu, na ktérej klient jest w stanie odszuka¢ aktualne potozenie
swojego naprawianego pojazdu, rodzaj prac przy nim wykonywanych i stan ich zaawansowa-
nia. Dobrze wptywa tez na wtasciciela pojazdu kontakt wzrokowy z jego maszyna, szczeg6l-
nie gdy jest to samochéd klasy S. Dotyczy to zwykie mozliwosci podgladu pracy mechani-
kéw, ktéry rowniez moze upewni¢ klienta w poczuciu dokonania wtasciwego wyboru stacji
obstugi. Piekna, czysta hala napraw i mechanicy w biatych kombinezonach tworza odpowied-
ni image firmy. Nie trzeba dodawaé, ze do stanowisk, np. wymiany oleju, klient nie
powinien mie¢ mozliwosci tatwego dojscia. Podobng role spetnia wglad do magazynu czesci
zamiennych, gdy klient moze zobaczyé, jak zakupiony element pracownik z #tatwoscia
odszukuje na jednej z uporzadkowanych pélek stalowego regalu.

Bardzo wazng sprawg dla komfortu klienta jest przyjemne, relaksujgce pomieszczenie lub
aneks, z miejscem do wygodnego siedzenia, potaczonym z bufetem, z mozliwos$cig obejrzenia
video, czytania, gdzie mozna zaczeka¢ na wykonanie ustugi.

Zblizone wymagania dotycza miejsca do prowadzenia rozmoéw na temat kupna nowego
samochodu, warunkéw kredytowania, leasingu. Przy wyodrebnionym dziale sprzedazy takie
rozmowy odbywajg sie w zapewniajagcym intymno$é, oddzielnym pomieszczeniu.

WHasciciele autoryzowanych stacji sg zapoznawani z powyzszymi punktami, tak waznymi
dla organizacji strefy kontaktu z klientem, podczas okresowych, firmowych szkolen. Zbyt

duze odstepstwa od przyjetych przez firme zatozen moga doprowadzi¢ nawet do cofniecia
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autoryzacji, dlatego tak istotne jest, aby projektant byl $wiadomy tych powyzszych wymagan.
Kreacyjne zastosowanie wytycznych firmy na pewno spotka sie z uznaniem inwestora i
zaspokoi oczekiwania uzytkownikow.

Projektowanie strefy kontaktu z klientem dla samochodowych stacji obstugi wymaga od
projektanta ogromnego wyczucia we wtasciwym zréwnowazeniu aspektéw funkcjonalnych
i estetycznych z oczekiwaniami inwestora. Profesjonalne podejscie do projektowania zostato
rozszerzone o nowe, wynikajace z psychologii handlu, wymagania. Oddziatywanie w spos6b
z gory okre$lony na pod$swiadomos$é uzytkownikéw jest nowym punktem w dziataniach przes-
trzennych dla samochodowych stacji obstugi i innych obiektéw ustugowo-handlowych.
Informacyjna precyzja jest najbardziej zauwazalnym przejawem tego oddziatywania.

Zdjecia przedstawiajg strefe kontaktu z klientem w salonie Forda w Czestochowie, zreali-
zowang w Otwartym Systemie Meblowym (3, 4) i w serwisie Mercedes-Benz w Katowicach-

Szopienicach, zrealizowana w systemie Joker (5).
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Rys. 3. Salon i serwis Forda w Czestochowie, widok boksu kasowego zrealizowanego w Otwartym Systemie
Meblowym

Fig. 3. The Ford exhibition room and service station in Czestochowa, the view of the cash-devsk box realized
in the "Open-Fumiture" system
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Rys. 4. Serwis Mercedes-Benz w Katowicach-Szopienicach, widok strefy kontaktu z klientem
Fig. 4. The Mercedes-Benz Service Station in Katowice-Szopienice, the view of the area of the personal contact
with customer
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Rys. 5. Serwis Mercedes-Benz w Katowicach-Szopienicach, widok w kierunku wejscia
Fig. 5. The Mercedes-Benz Service Station in Katowice-Szopienice, the view of the entrance

Przypisy

1. Artykut ten powstatl na podstawie rocznej dziatalnosci Pracowni Architektonicznej Alicji
Brzoskiej i Matgorzaty Jurkiewicz, w czasie ktérej zostaty zrealizowane strefy kontaktu z
klientem w serwisie Mercedes-Benz w Katowicach-Szopienicach, salonie i serwisie Forda w
Czestochowie, salonie Forda w Gliwicach oraz i serwisie Mercedes-Benz w Poczesnej
k.Czestochowy. Dziatania przestrzenne odnosity sie do catkowitej aranzacji wnetrz, tacznie
z projektami mebli, wykorzystujagcymi przewaznie, opracowany przez projektantki, Otwarty
System Meblowy.

2. Mercedes-Benz, Kundenkontakt-bereich, Handbuch Plannung Bauberatung.

3. Ford, Facility Decor Guide, Dealership Identification and Apparance Program, s.2

4. ibidem, s.5.6.

5. ibidem, s.7.
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Abstract

Great changes in Polish economy - free market and the general interest of foreign
enterprises have formed a new model of the investor. He cares not only for functional-
aesthetical aspects of the design but, first of all, for influencing the future customer with the
help of the building itself, its interiors, offices and shops.

At present, the co-operation of the designer and the investor has been widened by the deta-
iled instructions worked out by the experts working in the field of advertising, psychology
and marketing.

Customer must feel comfortable in the interiors of the company buildings, so every detail
must be precise and unimistakable, from the trade mark - "logo™" and the colour-scheme to
the detailed arrangement of the interior and the type of furniture, carpet, lights, as well as
the style of exhibition and promotion of the products.

The analysis of the area of the personal contact with a customer has been done on the basis
of the two plans - the Mercedes-Benz and Ford Service Stations - the limitations result from
the designer’s experience of the author. The analysis of the customer’s route in the interior
as well as the ease of reaching particular places have been done on the basis of the two frag-
ments of the Mercedes-Benz Service Stations plans (plan 1 and plan 2).

Every piece of furniture in the area of personal contact is combined with one function,
additionally specified by the board bearing the inscription e.g. INFORMATION,
SUPERVISOR, CASH-DESK etc. The style of furniture adopted in the above-mentioned area
must fullfill the requirements.

The interiors presented in the pictures have been realized in the "Joker" system (pipes and
spheres) - photo 4 and 5 and in the "Open-Fumiture” system - photo 3.

The Ford and Mercedes-Benz Companies created their own furniture systems as well as the
details of interior equipment and to extensive deviation from their assumption may even
result in withdrawal of the authorization.

Designing the area of the personal contact with the customer in car service stations
requires extreme designer’s intuition and reconciliation the professional view of functional

and aesthetic questions with the investor’s expectations supported by psychology of trade.
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The influence on the subconscious of customers of the above-mentioned and the other
service buildings in the way defined in advance, can be reached by consistent use of infor-

mational and univocal preciseness.



