Noworoczne postanowienie? Bede sie szkolic!
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Co jest kluczem do sukcesu warsztatu samochodowego? Eksperci nie maja watpliwosci, ze
nie jest nim tylko techniczna strona dzialalnosci serwisu. Zakonczone sukcesem naprawy
auta, w dobrym czasie i uczciwej cenie, sa oczywiscie na pierwszym miejscu, ale nie mozna
zapominac o standardach obshugi klienta. Warto zainteresowac sie szkoleniami z tzw.
umiejetnosci miekkich. Chodzi o rozmowe z klientem, budowanie jego przywiazania i
zaufania, obstuge klienta na najwyzszym poziomie. To wszystko moze wyroznia¢ warsztat na
tle konkurencji.

Atmosfera zaufania do warsztatu

Jak zbudowac¢ taka atmosfere? Zdaniem Jacka Gordona, wtasciciela Hurtowni Motoryzacyjnej Gordon
(25 lat sukceséw w branzy warsztatowej) pierwszym krokiem do zaufania jest przejrzystos¢ kosztow.

- Tylko 31% warsztatéw korzysta z programow specjalnych do wyceny ustugi, natomiast
zdecydowana wiekszos$¢ warsztatow bierze te ceny z przystowiowego kapelusza. Klient,
ktory poznaje cene, ale nie rozumie czynnikow ja tworzacych, nie bedzie zadowolony. To
tak jak w supermarkecie - nie robimy zakupdw nie znajac cen. Szczegotowy wydruk,
ktory wskaze stawke za roboczogodzine, ceny czesci zamiennych itd. robi naprawde
dobre wrazenie na klientach i buduje zaufanie. Wycena z kapelusza, niekoniecznie zta
(bo moze to by¢ dobra, uczciwa cena), ale niepoparta wyliczeniami na papierze, zle
wyglada w oczach klienta - mowi J. Gordon.

To jeden z najwazniejszych, i w gruncie rzeczy najprostszych do realizacji elementéw, ktérym mozna
poprawi¢ zaufanie do warsztatu.



- Kolejne proste rozwiazanie to tworzenie historii naprawy samochodu. Klient przyjezdza z usterka
do serwisu i wspdlnie z mechanikiem moze przejrze¢ w jego komputerze historie swoich napraw.
Widzi z czym przyjezdzat rok temu, a z czym 5 miesiecy wczesniej - wyjasnia J. Gordon i dodaje:

- Jest szereg prostych rozwiazan, ktérych wdrozenie moze bardzo warsztatom pomoc.
Konieczne sa szkolenia dla mechanikéw i wlascicieli warsztatow z umiejetnosci tzw.
miekkich. Naprawde zachecam do nich. Czesto jest tak, ze warsztat potrafi naprawic
auto, ale nie potrafi rozmawiac z klientem. Trudno wtedy o sukces. Pamietajmy, ze
czesto klienci to ludzie zdenerwowani, niezadowoleni z powodu awarii i nadchodzacych
kosztow, majacy zal do catego Swiata. A trzeba sie przeciez dogadac - konczy J. Gordon.

Zadbaj o komfort klienta

Wygodny parking przed serwisem, poczekalnia z automatem do kawy, karty rabatowe dla statych
klientow - czy to konieczne? TAK. Podobnie jak wazne jest budowanie lojalnosci klientéw. Kolejne
proste rozwigzania - przypomnienia SMS o obowigzkowym przegladzie, wymianie oleju czy opon.

- To nie samochdd placi za serwis, tylko klient. Warsztaty musza spetnia¢ wszystkie
oczekiwania klientéw. Wlasciciele warsztatow czesto myla te dwie plaszczyzny - strony
technicznej napraw i obstugi klienta. Kiedy klient odbiera auta z naprawiona usterka, ale
np. bez wymienionej przepalonej zaréwki, nie bedzie zadowolony - méwi Pawet
Hanczewski, dyrektor handlowy dziatu czesci samochodowych i wyposazenia
warsztatowego Bosch.

Leszek Radzikowski, dyrektor ds. dystrybucji w firmie Castrol w Polsce dodaje: - W ASO standardem
jest samochaod zastepczy dla klienta. Z naszych badan rynku przeprowadzonych w 2014 roku wynika,
ze waznym elementem wyboru warsztatu do naprawy jest mozliwos¢ otrzymania auta zastepczego.
To wazne, bo taki serwis podnosi jakos¢ ustug i buduje lojalnos¢ swoich klientow. Sq na rynku
ciekawe oferty leasingowe. Wtasciciele warsztatu naprawde powinni przemysle¢ zakup takiego auta
zastepczego.

Szkolenia miekkie dla warsztatow?

To tylko kilka podstawowych pomystow na podwyzszenie standardéw obstugi klienta czy budowanie
atmosfery zaufania. Caly szereg prostych, ale tez bardziej zaawansowanych rozwiazan, mozna
poznac na licznych szkoleniach z umiejetnosci miekkich. Zachecamy do tego typu aktywnosci.

- Niezalezne warsztaty nie maja obowiazku udziatu w szkoleniach. Jest to kwestia pewnej dojrzatosci
ich wtascicieli - dodaje na koniec Pawel Haficzewski.

Pawet Hariczewski oraz Leszek Radzikowski byli uczestnikami debaty poswieconej przysztosci
niezaleznych warsztatow samochodowych w Polsce. Debate zorganizowata Hurtownia Motoryzacyjna
Gordon.
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