Kontrola jakosci wykonanej diagnostyki.

Naprawa elektryki i elektroniki powinna by¢ wykonana skutecznie, zgodnie

z technologig i oczekiwaniami klienta - bez koniecznosci powtdrnej naprawy czy
poprawek. Zeby spetni¢ takie warunki, warsztat powinien posiadac skuteczne
metody kontroli jakosci, eliminujace koniecznos¢ ponownej wizyty klienta.
Uzbrojenie, czyli montaz wszystkich elementdw i urzadzen po naprawie. Po
naprawie/wymianie na nowe elementdéw nadwozia nastepuje ich montaz - zaréwno
nowych, jak i tych zdemontowanych na czas naprawy. Chciatbym tu zwroci¢ uwage
na role czesci oryginalnych. Sa relatywnie drogie, ale pasujg doktadnie do
pozostatych, oryginalnych elementow nadwozia, przez co utatwiajq i przyspieszaja
montaz.

Odkurzanie i umycie

Jest to juz standard w kazdym warsztacie. Nie mozna wydac klientowi
samochodu brudnego. | nie chodzi tu tylko o to, zeby umy¢ i wyczyscic z tego,
co sie nabrudzito podczas catego procesu naprawy. Niestety, w wielu jeszcze
warsztatach nie opfaca sie wynosi¢ zdemontowanych elementéw do
magazynku depozytowego. Sktadane sg one wewnatrz samochodu, pouktadane
na tylnej kanapie lub w bagazniku. Jezeli do tego dotozymy brak
odpowiedniego zabezpieczenia wnetrza pojazdu przed kurzem i brak ostony
deski rozdzielczej podczas wymiany szyby, to czesto samo mycie nie wystarczy.
Konieczne jest gruntowne odkurzanie, a nawet pranie tapicerki. Uwaza sie
bowiem w wielu warsztatach, ze po co zabezpiecza¢ wnetrze pojazdu, skoro i
tak po naprawie samochdéd bedzie odkurzany i czyszczony. Tylko po co dodawaé
sobie pracy. W niewielu warsztatach bierze sie tego typu czynnosci pod uwage
podczas kalkulacji kosztéw naprawy. Czyszczenie i mycie samochodu przed jego
wydaniem klientowi nie moze jednak przerodzi¢ sie w doktadne czyszczenie
zabrudzonych dywanikow i tapicerki tylko dlatego, ze wtasciciel nie dbat o
samochdd. Oczywiscie, mozna wyczyscic¢ lub nawet wypraé wyktadziny
wewnetrzne, ale przeciez nie chodzi o to. Chyba, ze ma to by¢ ,zastona” dla
niewtasciwie wykonanej naprawy...

Wydanie samochodu klientowi

Coraz czesciej wydawanie samochodu klientowi przypomina proces jego
zakupu w salonie. Wydawany samochdd, czysty i ISnigcy, czeka na klienta w
recepcji lub lepiej — w salonie wydan. Klient po wejsciu do recepcji warsztatu
widzi swoj samochdd przez Sciany ze szkfa i podczas zatatwiania formalnosci i
dokumentéw moze na niego spogladac. Jezeli ma zyczenie, to przed
zatatwianiem spraw formalnych moze podejs¢ do samochodu i sprawdzic
jako$¢ wykonanej naprawy. Doradca serwisowy zobowigzany jest do
doktadnego wyjasnienia wszystkich aspektdw naprawy. Powinien wskazac te
elementy, ktére zostaty wymienione lub naprawione. Powinien takze pochwalié
sie przed klientem tymi naprawami czy wymiang tych elementow, ktdre zostaty



wykonane gratis. Komplet dokumentéw naprawy powinien zawieraé takze liste
kontrolng oraz dokument kontroli jakosci.

Taki scenariusz jest mozliwy tylko wtedy, gdy samochdd jest naprawiony i
gotowy do wydania zgodnie z ustalonym z klientem terminem. Nie powinno sie
zdarzy¢, ze klient czeka na odbiér samochodu i tak naprawde nikt nie wie, kiedy
bedzie gotowy, a podczas przekazywania elektromechanik lub mechanik
wykonujg jeszcze ostatnie poprawki. W przypadku przekroczenia uzgodnionego
terminu klient powinien by¢ powiadomiony przed przybyciem do warsztatu i
nalezy podaé wiarygodng przyczyne powstania opdznienia.

Kontakt z klientem po wykonaniu naprawy.

W ciggu kilku dni od zakonczenia ustugi nalezy skontaktowac sie z klientem w
celu potwierdzenia, czy jego zadowolenie z jakosci i zakresu wykonanej ustugi
jest 100-procentowe. W przypadku uwag klienta, nalezy je skrzetnie zanotowac
i przekazac do przetozonego lub wtasciciela warsztatu.

Taki kontakt pozwoli nam na uzyskanie informacji, jak nasz warsztat jest
postrzegany przez klientéw — co klienci myslg o warsztacie, o pracy doradcéw
serwisowych i o jakosci napraw. Jezeli nie skontaktujemy sie z klientem, to
klient sam nie zawsze zgtosi sie do warsztatu ze swoimi uwagami, ale na pewno
juz nie wroci do warsztatu przy nastepnej naprawie. Jezeli nawet byt
niezadowolony, to mity, kobiecy gtos ostudzi jego emocje i sprawi, ze klient
przyjedzie na ewentualne poprawki. Po takiej obstudze prawdopodobnie
nastepnym razem przyjedzie do tego samego warsztatu. Warsztat
elektrotechniki i elektroniki jest warsztatem specyficznym i znacznie réznigcym
sie od warsztatu mechanicznego. Do zaktadu naprawy mechatroniki
samochodowej przyjezdza sie z koniecznosci, nieraz z wielkim bélem, nie tylko
fizycznym, a przede wszystkim psychicznym. Za naprawe ptaci sie osobiscie,
dlatego tez i wymagania sg wieksze. Po naprawie pozostaje zawsze
Swiadomosé, ze samochdd stracit na wartosci i obawa, czy naprawa zostata
wykonana prawidtowo, czy wida¢ naprawe, czy nie zostatem oszukany itp. Poza
tym zaden z klientéw nie chciatby wraca¢ juz do warsztatu z zadng naprawa.



