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Program szkolenia z kompetencji miekkich zrealizowany

w dniach 16, 18 1 19 czerwca 2018 r.

1) Przygotowanie do rozmowy z pracodawca 12 godzin

Zasady przygotowania CV — najwazniejsze informacje (¢wiczenia) — 2 godz.

Zasady sporzadzania listu motywacyjnego — uzasadnienie kandydatury (¢wiczenia) -2 godz.
Wykorzystywanie posiadanych dokumentéw Europass — 1 godz.

Analiza ztozonych dokumentéw aplikacyjnych przed rozmowg z Pracodawcg — 1 godz.
Analiza wymagan i swoich mozliwosci na planowane stanowisko — 1 godz. — praca w grupie
Zebranie kompleksowych informacji o potencjalnym pracodawcy — 1godz.

Przygotowanie techniczne do rozmowy z pracodawcg ( stréj, wyglad, techniki odpowiedzi na
niespodziewane/trudne pytania) — 2-godz. —

Mowa ciata — ¢wiczenia — 1 godz.

Najczestsze btedy w ztozonych dokumentach i podczas rozmowy — 1 godz.

2) Obstuga Klienta w serwisie samochodowym — 12 godzin

Organizowanie stanowiska pracy biurowej z zastosowaniem zasad ergonomii i BHP 1-godz.
Zasady przyjmowania i dokumentowania przyjecia i wydania samochodu — 2 godz.
Okreslenie i uzasadnienie planowanego zakresu prac — 1 godz.

Biezgce rozpoznanie etycznych i nieetycznych form postepowania przy obstudze klientow
(éwiczenia) — 1 godz.

Obstuga klientéw zgodnie z przyjetymi powszechnie zasadami z zachowaniem kultury i etyki -1
godz.

Identyfikacja rodzajéw klientéw zaktadu ustugowego — 1 godz.
Biezgca analiza typdw zachowan klientéw warsztatu samochodowego — 2 godz.( ¢wiczenia)
Techniki aktywnego stuchania podczas obstugi klienta — 1 godz.

Umiejetne dobieranie sposobu prowadzenia rozmowy sprzedazowej do typu klienta i budowanie
wizerunku firmy - 2 godz. (¢wiczenia).
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|. Przygotowanie do rozmowy z pracodawca

ZASADY PISANIA CV | LISTOW MOTYWACYJNYCH

JAK NAPISAC CURRICULUM VITAE CZYLI ZYCIORYS ZAWODOWY?

CO TO JEST?

Curriculum vitae czyli zyciorys zawodowy to pierwszy kontakt z pracodawcg. Umozliwia
pracodawcy wstepng ocene naszych umiejetnosci, doswiadczenia zawodowego i zalet. Ma
przekona¢ pracodawce, ze mozemy by¢ przydatni w jego warsztacie samochodowym.

POPRAWNIE NAPISANE CURRICULUM VITAE DECYDUJE O TYM, CZY PRACODAWCA
ZAPROSI NAS NA ROZMOWE KWALIFIKACYJNA

CO ZAWIERA?

1. Dane osobowe - imie, nazwisko, adres, numer telefonu

2. Nazwe stanowiska - jakim jesteSmy zainteresowani

3. Wyksztatcenie - ukonczone szkoty, kursy, posiadane swiadectwa, dyplomy, uprawnienia
wraz z datg ich otrzymania.

4. Zatrudnienie - nazwy i adresy firm, w ktérych pracowali§my wraz z podaniem
zajmowanych stanowisk, wykonywanych czynnosci, obowigzkéw zawodowych

5. Dodatkowe kwalifikacje - np. posiadanie prawa jazdy

ZASADY SPORZADZANIA CURRICULUM VITAE / ZYCIORYSU ZAWODOWEGO
Zyciorys powinien byé:

e sporzgdzony w formie wydruku komputerowego, na biatym, dobrej jakosci papierze
formatu A4, bez zagniecen i zabrudzen

o krotki, konkretny i rzeczowy, w miare mozliwosci jednostronicowy, skonstruowany przy
uzyciu zwieztych zdan

e podkreslajgcy nasze umiejetnosci, doswiadczenia i zalety

e przejrzysty i czytelny, bez zbednych ozdobnikéw, podkreslen i nadmiernie duzych znakéw
graficznych

e nagtowki powinny by¢é umieszczone w jednej linii, po lewej stronie lub na srodku
sporzgdzanego zyciorysu

Zyciorys nie moze zawieraé:

bteddw ortograficznych

nieprawdziwych i nieweryfikowalnych informac;ji i faktow

opisu problemow osobistych

nieistotnych, z punktu widzenia zawodowego, informac;ji i faktow

JAK PRZYGOTOWAC SIE DO NAPISANIA CURRICULUM VITAE?

Przed przystapieniem do sporzadzania dokumentéw aplikacyjnych nalezy:
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e siegngé do dokumentdéw potwierdzajgcych nasze doswiadczenie zawodowe

o siegna¢ do dokumentéw potwierdzajgcych nasze kwalifikacje zdobyte w systemie
szkolnym i pozaszkolnym

e przygotowac liste wlasnych umiejetnosci, osiggnie¢

e sprecyzowaé wiasne cele zawodowe

o zastanowié¢ sie nad sposobami wykorzystania potencjatu zawodowego

LIST MOTYWACYJNY CZYLI PODANIE O PRACE

CO TO JEST?
List motywacyjny, zwany tez podaniem, to pismo skierowane do pracodawcy, u ktérego staramy
sie o prace. Powinno zawiera¢ informacje:

e jakim stanowiskiem, bgdz obszarem zawodowym jestesmy zainteresowani
e dlaczego ubiegamy sie o te prace
e dlaczego uwazamy, ze to wtasnie nas nalezy zatrudnié¢

CO POWINIEN ZAWIERAC?

1. Dane osobowe i date - imie, nazwisko, adres, nr telefonu. Informacje te powinny by¢
umieszczone w lewym gornym rogu kartki, rownolegle do nich - aktualna data.

2. Adresat - imie, nazwisko, tytut osoby oraz nazwe firmy, do ktérej wysytany jest list
motywacyjny

3. Zwrot grzecznosciowy - zgodnie z przyjetg zasadg podanie rozpoczyna zwrot:
"Szanowna Pan/i", "Szanowni Panstwo" .

4. Zasadnicza czes¢ podania dotyczy informacji o jakie stanowisko sie ubiegamy wraz z
uzasadnieniem, ze jestesmy wiasciwym kandydatem (opisujemy to, co zawodowo robimy
dobrze oraz nasze do$wiadczenie z poprzednich miejsc pracy)

5. Zakonczenie - zgodnie z przyjetg formutg list motywacyjny konczy zwrot: "z
powazaniem". Ponizej umieszczamy odreczny podpis.

ZASADY SPORZADZANIA
List motywacyjny powinien by¢:

e Jednostronicowy, sporzgdzony na biatym, dobrej jakosci papierze, najlepiej formatu A4

e sporzgdzony w formie wydruku komputerowego, chyba ze potencjalny pracodawca
wyraznie zazyczy sobie pisma odrecznego

e nawigzywac bezposrednio do stanowiska bgdz obszaru zawodowego ktory nas interesuje

e zawieraC nasze dane osobowe i adres

o zwiezly i konkretny, podkresla¢ nasze kwalifikacje i osiggniecia, zwtaszcza te przydatne
dla firmy, w ktérej poszukujemy zatrudnienia

e skonstruowany przy uzyciu zwieztych, krétkich zdan

e zawsze podpisany wlasnorecznie

List motywacyjny nie moze zawieragé:

o bteddéw ortograficznych, gramatycznych i stylistycznych
e nieprawdziwych informacji na nasz temat
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JAK PRZYGOTOWAC SIE DO NAPISANIA PODANIA?

o ustali¢ dokfadng nazwe firmy, w ktorej staramy sie o prace

o ustali¢ nazwisko osoby odpowiedzialnej za zatrudnianie pracownikow i/lub doktadng
nazwe dziatu personalnego

e przygotowac liste umiejetnosci i osiggniec

e sprecyzowacé cele zawodowe

o zastanowi¢ sie nad sposobami wykorzystania posiadanego doswiadczenia zawodowego

PRZYKLADOWY LIST MOTYWACYJNY

Jan Kowalski Warszawa, dnia 14 marzec
2018 .

ul. Postepu 15

00-258 Warszawa

Tel.: +48 721 341 444

e-mail: kowalski@gmail.com

Adam Adamowicz

Serwis ,,AUTO-PERFEKT”
Ul. Turystyczna 12

40-000 Warszawa

Szanowny Panie,

Z ogtoszenia nr 20, zamieszczonego w dodatku o pracy ,Gazety Wyborczej ” z 04.03.2018 r. ,
dowiedziatem sie, iz poszukuje Pan kandydatéow na stanowisko mechanik w Serwisie ,AUTO-
PERFEKT”.

Poszukuje takiej pracy, a podjecie jej w Pana firmie — znanej i renomowanej datoby mi mozliwosé
zdobycia nowych kwalifikacji i bytoby zgodne z moimi predyspozycjami oraz z dotychczasowym
doswiadczeniem zawodowym. Podczas nauki w Zasadniczej Szkole Zawodowej odbytem
praktyke zawodowg na stanowisku mechanika. Spetniam, wiec zawarte w ogtoszeniu warunki.
Jestem dyspozycyjny i samodzielny, potrafie pracowa¢ w zespole i zdobywaé nowe umiejetnosci.
Jestem doktadny i odpowiedzialny, potrafie zorganizowac¢ sobie prace, o czym Swiadczy wysoka
ocena z odbytej praktyki zawodowej.

Praca w Pana firmie wydaje mi sie atrakcyjna ze wzgledu na szeroki zakres ustug naprawczych i
wysoki standard obstugi, jaki proponuje Pan Klientom. W wypetnieniu powierzonych mi prac z
calg pewnoscig pomocna bedzie dobra znajomos¢ zagadnien mechaniki i elektroniki pojazdow.
Chciatbym wykorzystaé te atuty w pracy z korzyscig dla firmy i mojego rozwoju zawodowego.

Jesli moja oferta okaze sie dla Pana interesujaca, jestem gotowy przyby¢ na spotkanie i
zaprezentowac swojg osobe podczas rozmowy kwalifikacyjnej.
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Z powazaniem,

Jan Kowalski

ROZMOWA KWALIFIKACYJNA

. PRZYGOTOWANIE DO ROZMOWY

Podstawg przygotowania sie do rozmowy kwalifikacyjnej powinno by¢ zdobycie jak najwiekszej
ilosci informaciji o firmie, w ktérej chcesz pracowac¢. Powiniene$ wiedzie¢, jaki produkt firma
wytwarza/sprzedaje, jaka jest jej historia, kto jest wiascicielem firmy, jakie odnosi sukcesy, jak sie
reklamuje, kto stanowi konkurencje. Informacje te mozesz zdoby¢ z materiatdéw reklamowych
firmy - np. strony internetowej, w jej siedzibie, z katalogéw branzowych, prasy fachowej, itp..
Musisz by¢ przygotowany na zadanie Ci pytan o wszystko, co zawartes w swoim CV. Dotyczy to
nawet rzeczy tak z pozoru bfahych, jak Twoje zainteresowania. Jezeli piszesz o sporcie, to
powinienes umie¢ krotko o tych zainteresowaniach opowiedzie¢. Bez wzgledu na Twoj styl
ubierania sie, na rozmowe kwalifikacyjng powinienes udac sie ubrany w stréj jak najbardziej
oficjalny. Dotyczy to nawet sytuacji, w ktérej wiesz, ze kultura organizacyjna danej firmy nie
wymaga takiego stroju. Na to, aby sie do niej dostosowac, bedzie czas po zatrudnieniu.

Il. ROZPOCZECIE ROZMOWY

Na wstepie spotkania (a jeszcze lepiej przed nim - w momencie umawiania sie) masz prawo
poznac i/lub zaproponowac jego ramy czasowe. Unikniesz dzieki temu nerwowego spoglgdania
na zegarek ze strony osoby prowadzgcej rozmowe, a zarazem zyskasz szanse na wtasciwe
zaprezentowanie sie.

Popros nastepnie o przedstawienie Ci ofert firmy i zakresu obowigzkéw na danym stanowisku.
By¢ moze dana rozmowa przestanie by¢ na tym etapie konieczna. Jezeli bowiem dowiesz sig, ze
nie potrafisz sprosta¢ wymogom firmy lub nie jest ona w stanie sprosta¢ Twoim oczekiwaniom, to
zabieranie czasu sobie i osobie rekrutujgcej traci sens. Na tym etapie rozmowy masz takze
prawo pozna¢ kompetencje decyzyjne osoby przeprowadzajgcej rozmowe, dowiedzie¢ sie, czy
jest ona pracownikiem dziatu personalnego, czy Twoim ewentualnym szefem.

lll. PYTANIA WPROWADZAJACE

Pytania te zwykle rozpoczynajg rozmowe kwalifikacyjng. Sg to pytania z reguty otwarte (co,
dlatego, w jaki sposéb), majgce na celu zapoznanie sie z Twoimi informacjami na temat
przysztego pracodawcy oraz opinii na temat obowigzkéw dotyczacych stanowiska. Osoba
rekrutujgca sprawdza takze w tym momencie Twojg motywacje do pracy w tej firmie. Odpowiedzi
na te pytania majg to szczegdlne znaczenie, ze na ich podstawie rodzi sie pierwsze wrazenie,
ktore jest niezwykle silne u rekrutujgcego i moze wptyng¢ na oceng Twojej osoby.
Przyktadowe pytania:

Co Pan wie o naszej firmie?

Jak ocenia Pan swoj ewentualny przyszty zakres obowigzkow?

Czy uwaza Pan, ze spetnia wszystkie stawiane przez nas wymogi?

Jak wyobraza Pan sobie prace w naszej firmie?

Czy nasza firma jest jedyng, do ktérej sie Pan zgtosit?

Co jest dla Pana najwazniejsze w miejscu pracy?
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IV. PYTANIA DOTYCZACE WYKSZTALCENIA

Pytania o wyksztatcenie padajg w zaleznosci od czasu, jaki uptynat od ukonczenia przez Ciebie
szkoty lub szkolenia. Im ten czas jest krétszy, tym bardziej mozesz by¢ pewien, ze temat ten
zostanie poruszony. Zasada odpowiadania na te pytania jest prosta: pod zadnym pozorem nie
nalezy krytykowac swoich nauczycieli. Jezeli bowiem byli oni niekompetentni, to
najprawdopodobniej Twoja wiedza przekazana Ci przez nich pozostawia wiele do zyczenia.
Przyktadowe pytania:

Co sadzi Pan o swojej szkole?

Jakie przedmioty najbardziej Pana interesowaty?

Jakie oceny miat Pan z tych przedmiotow?

Czego konkretnie - przyktadowo - nauczyt sie Pan na zajeciach z danego przedmiotu?

Jaka przecietng ocen Pan uzyskat?

V. PYTANIA O DOSWIADCZENIE ZAWODOWE

Generalnie odpowiedzi na te pytania majg przekonac¢ stuchacza, ze Twoje doswiadczenie
zawodowe pomoze Ci w nowej pracy oraz, ze jestes wartosciowym pracownikiem. Oczywiscie
wartos¢ pracownika dla poszczegolnych pracodawcéw moze by¢ wzgledna. Dla jednych
wartosciowy pracownik to osoba o duzym potencjale kreatywnoéci, dla innych kto$ doktadny i
systematyczny. Co jest wazne dla Twojego potencjalnego pracodawcy, powiniene$ dowiedzie¢
sie przed rozmowg lub zorientowac sie podczas prezentacji stanowiska na poczatku rozmowy.
Podczas odpowiadania na pytania o poprzednie miejsca zatrudnienia, pod Zzadnym pozorem nie
krytykuj swojego poprzedniego szefa. Moze to bowiem rodzi¢ obawy, ze nie potrafisz
podporzgdkowacé sie woli przetozonych w ogdle, a to przeciez oni bedg decydowac¢ o Twoim
zatrudnieniu.

Pragnienie zmiany pracy staraj sie takze przedstawia¢ w formie pozytywnej - méw o tym, ze
pociagajg Cie nowe wyzwania, ciekawszy zakres obowigzkéw, nowy szczebel w karierze,
stynniejsza i stabilniejsza firma, plany wtasnego rozwoju itp.

Materialne, finansowe motywy zmiany pracy moga stanowi¢ jedynie dodatek do powyzszych
przyczyn - same w sobie rodzg poczucie, ze fatwo bedzie Cie mozna kupi¢ do kolejnej firmy.
Przez caty ten etap rozmowy nie pomin zadnego swojego sukcesu. Niepowodzenia za$
przedstawiaj jako sytuacje, w ktérych nie mogtes postgpic¢ inaczej, ale ktére w zamian czegos Cie
nauczyty. Nie daj sie zwies¢ zbyt familiarng atmosferg rozmowy i nie zacznij opowiadac o swoich
ewidentnych przywarach lub btedach i innych sprawach, o ktérych nie planowates moéwic. Nie
masz zadnej gwarancji, ze osoba, z ktérg rozmawiasz, nie przekaze dalej informaciji, ktore
podates w trakcie rozmowy tylko dla jej wiadomosci.

Na pytania o oczekiwania finansowe, podaj kwote maksymalnie konkretng, wynikajgcg zaréwno
z Twoich potrzeb, jak i opartg na znajomosci wynagrodzen funkcjonujgcych na rynku pracy i w
miare mozliwosci w danej firmie.

Przyktadowe pytania:

Co moze Pan powiedzie¢ o swojej dotychczasowej pracy?
W jaki sposéb otrzymat Pan te prace?

Jaki byt Pana zakres obowigzkéw i odpowiedzialnosci?
Dlaczego chce Pan te prace zmieni¢?

Co ocenia Pan jednoznacznie dobrze w swojej pracy?

Co chciatby Pan w tej pracy zmienic?

Co sgdzi Pan o swoim ostatnim szefie?

W jaki sposéb byt Pan oceniany i motywowany?
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Jakie jest Pana najwieksze osiggniecie zawodowe?

Jaka byta Pana najwieksza porazka?

Jakie sg Pana mocne i stabe strony jako pracownika?

Czy swojg droge rozwoju zawodowego uwaza Pan z sukces?
Jakie sg Pana oczekiwania finansowe w zwigzku ze zmiang pracy?

WIZERUNEK

Rozmowa kwalifikacyjna to wazny moment, w ktorym nalezy zadba¢ takze o swoj
wizerunek. Oto kilka waznych rad dla mezczyzn.

Strojem prezentujemy nie tylko szacunek do drugiego cztowieka, ale rowniez kulture osobistg,
profesjonalizm i swoje podejscie do pracy. Zasady dobrego wychowania, ze ogdlnie
obowigzujgcym strojem podczas spotkania w sprawie pracy jest klasyczny stréj np. garnitur,
najlepiej biata koszula. Do stroju nalezy dopasowac krawat oraz obuwie. Zapomnijcie wiec o
rozdeptanych teniséwkach.

Nawet, gdy staracie sie o prace w mniej formalnym miejscu, np. warsztacie samochodowym,
gdzie na rozmowe mozna przyj$¢ w jeansach i t-shircie, stroj powinien by¢ schludny i swiezy.
Waznym elementem bedg takze zadbane dfonie i dobrze ostrzyzone witosy.

Szczegoblng uwage nalezy zwrdéci¢ na zarost, ktéry powinien by¢ oszczedny i schiudny.
Niebagatelne znaczenie ma réwniez zapach perfum stosowanych przez mezczyzn. Niestety
wielu pandéw uzywa mocnych zapachoéw, do tego w nadmiernej ilosci, co z pewnoscig nie robi
wrazenia na przysztych pracodawcach.

Oprocz stroju i zadbanego wizerunku bardzo duze znaczenie podczas oficjalnego spotkania majg
takze: forma w jakiej mezczyzna podaje dton na przywitanie oraz sposéb w jaki siedzi. Dton
nalezy podawac¢ swobodnie, acz stanowczo, najlepiej w delikatnym uscisku. Uscisk nie moze byc¢
ani zbyt mocny, ani zbyt staby. Sposob siedzenia natomiast musi wyraza¢ szacunek do
rozmowcow. Nie mozna ktasc sie na krzesle, zaktadac nogi na noge lub usigs¢ w duzym
rozkroku. Kazdy z powyzszych szczegotdw tworzy przeciez ogdiny wizerunek kandydata do
nowej pracy.

Il OBSLUGA KLIENTAW WARSZTACIE SAMOCHODOWYM

.Relacje z klientami to integralna czes¢ naszej pracy, a nie jej uzupetnienie.”
WILLIAM B.MARTIN

ETAPY PROCESU OBSLUGI KLIENTA

1. Powitanie i przedstawienie.
2. Rozpoznanie sprawy.
3. Sposob zatatwienia.

4. Zakonczenie rozmowy.
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Skutecznos¢ prowadzenia dziatalnosci ustugowo-handlowej jakg jest z pewnoscig prowadzenie
warsztatu samochodowego uzalezniona jest od kilku czynnikéw: dobrego produktu (ustugi) w
ofercie, wysokiej jakosci swiadczonych ustug, konkurencyjnej ceny oraz dotrzymywania
ustalonych termindw wykonania ustugi. Najistotniejszg kwestig jest jednak efekt koncowy, czyli
zadowolenie klienta, ktére uzyskuje sie poprzez witasciwg obstuge i stworzenie pozytywnego
wizerunku warsztatu. Jest to ogromnie wazne przy pozyskiwaniu nowych klientéw, czyli przy
pierwszym kontakcie, tym bardziej, ze pozostate czynniki decydujgce o ewentualnym powodzeniu
prowadzonej dziatalnosci, zauwazane i doceniane sg przez klienta dopiero po pewnym czasie i
po kilku wizytach w warsztacie.

Przy obecnie istniejgcej ogromnej konkurencji ustug motoryzacyjnych, w celu osiggniecia
sukcesu, pierwsze wrazenia klienta w stosunku do warsztatu muszg by¢ wytacznie pozytywne.
Bez tego trudno o pozyskanie kolejnych klientow.

Kontakt telefoniczny

Potencjalny klient, przed wyborem miejsca wykonania ustugi decyduje sie zwykle na wstepng
selekcje warsztatow poprzez kontakt telefoniczny i zebranie wstepnych ofert. Niezmiernie wazny
jest wiec pierwszy kontakt z potencjalnym klientem realizowany za posrednictwem telefonu. Przy
tego typu kontaktach wazne jest nawigzanie odpowiedniego kontaktu z klientem. Nie mozna
doprowadzi¢ do sytuacji, aby klient czekat zbyt dlugo na odebranie potgczenia lub nie mogt sie
dodzwoni¢ w ogdle do warsztatu. Wazne jest przy rozmowie telefonicznej zyczliwe powitanie
klienta. Istotne jest, aby osoba odbierajgca telefon byla kompetentna i kierowata dalej klienta w
zaleznosci od jego potrzeb do odpowiednich pracownikéw. W miare mozliwosci osoba ta
powinna uczestniczy¢ aktywnie w organizowaniu i planowaniu dalszej obstugi klienta, na
podstawie wstepnej oceny zgtaszajgcego przez klienta problemu.

Do odbierania telefonow od klientéw powinno by¢ wydzielone osobne pomieszczenie w
warsztacie, w ktorym jest w miare cicho. Hatas wywolywany czynnosciami serwisowymi i
naprawczymi nie powinien w zaden sposéb zaktoca¢ rozmowy pracownika warsztatu z klientem.
W trakcie rozmowy z klientem pracownik serwisu musi wykazywacé sie cierpliwoscig. W
przypadku, gdy mozliwosci i zakres prac warsztatu powinny spetnia¢ oczekiwania klienta, nie
nalezy przedtuzac¢ rozmowy telefonicznej, lecz zaprosic trzeba klienta na spotkanie w warsztacie.

Rozmowa z klientem w warsztacie

Rozmowa telefoniczna z klientem i przekonanie nig klienta do wizyty w warsztacie jest bardzo
wazne, lecz w parze z tym musi iS¢ wywarcie pozytywnego pierwszego wrazenia na kliencie w
trakcie pierwszej wizyty w warsztacie. Istotny jest wiec korzystny wizerunek firmy, zaréwno
zewnetrzny, jak i wewnatrz obiektu warsztatowego. W przypadku, gdy klient przyjezdzajgc po raz
pierwszy do warsztatu zobaczy panujgcy wokét niego batagan i nietad, automatycznie utozsami
go z dbatoscig o pozostawiony przez niego do naprawy pojazd. Wazne jest wiec w celu
stworzenia pozytywnego wizerunku warsztatu utrzymywanie nalezytej czystoSci na zewnatrz
warsztatu oraz w jego wnetrzu.

Osoba przyjmujgca klientow w warsztacie w trakcie pierwszej wizyty powinna posiada¢ pewne
predyspozycje psychologiczne. W sytuacji, gdy trafi sie klient nieSmiaty, speszony, ktéry méwi
cicho i wolno, pracownik pierwszego kontaktu w warsztacie powinien dopasowal swoje
zachowanie do osobowo$ci klienta. Wiasnie poprzez dopasowanie sie do zachowaniem do
charakteru klienta, przez pracownika warsztatu wytwarza sie atmosfere wzajemnego
zrozumienia. Niezmiernie wazne przy rozmowie z klientem jest umiejetne stuchanie go.
Wskazane jest stworzenie takiego klimatu rozmowy, aby czut on zainteresowanie i zrozumienie
rozmowcy.
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Poza wtasciwym stuchaniem, réwnie wazne jest zadawanie pytan. Muszg by¢ one prawidiowo
formutowane, co zwieksza wiarygodnos¢ strony pytajgcej. Powoduje to, ze klient nabiera
przekonania, ze pracownik warsztatu jest szczerze zainteresowany rozwigzaniem jego problemu.
Nie nalezy w trakcie rozmowy w zadnym wypadku podwazac zdania klienta. Nawet w sytuacji,
gdy jego komunikaty wydajg sie nieprawdziwe, nie powinno sie tego robi¢. W takiej sytuaciji
rozmowe nalezy kierowa¢ w takim kierunku i tak argumentowacC swoje racje, aby klient sam
zrozumiat swg btedng ocene sytuaciji.

Poziom rozmowy nalezy dostosowywac¢ zawsze do charakteru konkretnego klienta. Na tym
wiasnie polega sztuka witasciwej obstugi klienta. Jasne i zrozumiate mowienie utatwia
porozumiewanie sie z rozmoéwca. Dlatego tez, nalezy pamietac¢, aby nie uzywac¢ fachowego
stownictwa przy rozmowie z klientem, ktéry kompletnie nie rozeznaje sie w tematyce
motoryzacyjnej, poniewaz budzi to jego niepokdj, a rozmowa staje sie dla niego niezrozumiata. Z
kolei, kiedy Kklient jest zorientowany w tematyce motoryzacyjnej, uzywanie specjalistycznej
terminologii wzbudza w nim dodatkowe zaufanie.

Sposoéb przyjecia Klienta w warsztacie

Waznym elementem w catym procesie obstugi jest przyjecie klienta w warsztacie. Sg tu
preferowane dwie odrebne koncepcje. Wedtug pierwszej, klienta nalezy przyjg¢é w specjalnym
pomieszczeniu, oddzielonym od hali napraw. Zgodnie z drugg koncepcjg klient jest wprowadzany
w bezposrednie sgsiedztwo obstugiwanego samochodu.

W trakcie przyjecia klienta w wydzielonym specjalnie pomieszczeniu ma mozliwos¢ zasig$¢ w
wygodnym fotelu, poczestowaé sie kawg lub wodg mineralng. W tego typu komfortowych
warunkach ustalany jest z klientem zakres i koszty obstugi serwisowej lub naprawy. W sytuaciji,
gdy zakres ustugi lub naprawy umozliwia wykonanie prac na miejscu, oczekujgcy klient ma
mozliwos¢ skorzystania z programow telewizyjnych i kolorowych czasopism. Niestety istnieje
grupa klientéw, ktéra nie lubi, gdy izoluje sie ich i zabrania przygladania sie podczas
wykonywanych prac, poniewaz wydaje im sie, ze sg oszukiwane i odbierajg tego typu sytuacje,
jakby chciano co$ przed nimi ukry¢.

W tego typu sytuacjach nalezy umozliwi¢ mu peten wglad w zakres wykonywanych prac. Wedtug
tej koncepcji obstugi klienta, jest on wprowadzany na stanowisko naprawcze i przypatruje sie
wykonywanej ustudze.

Zdecydowanie najkorzystniejszym rozwigzaniem jest metoda posrednia, obejmujgca dwie
poprzednie. W tym celu nalezy stworzy¢ w warsztacie specjalny oszklony kacik z widokiem na
stanowisko robocze. Wowczas klient w wygodny sposéb spedza czas, przygladajgc sie
jednoczesnie wykonywanym pracom.

Przy wiasciwej obstudze klienta w warsztacie ogromne znaczenie majg sprawy zwigzane z
porzadkiem i estetykg samych stanowisk naprawczych oraz z wygladem i zachowaniem
pracownikéw. Personel warsztatu musi mieé czystg odziez i zachowywa¢ sie kulturalnie. Sciany,
podiogi oraz sprzet diagnostyczny muszg by¢ utrzymane w nalezytym porzgdku. Podczas ustugi
pracownicy powinni stosowac specjalne pokrowce na kierownice i siedzenie. Caty czas nalezy
pamietac¢, ze klient obserwuje obstuge innych pojazdow i utozsamia jg z postepowaniem z jego
wilasnym pojazdem.

Dodatkowy kontakt i obstuga Klienta

W sytuacji, gdy obstugiwany pojazd pozostawiony jest w warsztacie na czas naprawy (klient
pozostawia pojazd i opuszcza warsztat) zgodnie z porozumieniem wstepnym z klientem, a w
trakcie ustugi okaze sie, ze nalezy réwniez usungé inne usterki, ktére nie zostaty ustalone
podczas pierwotnych uzgodnien lub jesli zaszly nieprzewidziane okolicznosci wydtuzajgce czas
wykonania ustugi, konieczne jest telefoniczne poinformowanie klienta o zaistniatej sytuacji.
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Ogromnie wazne jest w celu wzbudzenia zaufania klienta do warsztatu jest przygotowywanie i
wystawianie odpowiednich dokumentoéw: zlecenia naprawy i protokotu przyjecia pojazdu do
naprawy. Zlecenie naprawy jest dokumentem, w ktérym jasno okreslone sg oczekiwania klienta
oraz zakres ustugi. Powinny by¢ w nim zdefiniowane usterki, ktore majg zosta¢ usuniete oraz
objawy tych usterek. Zlecenie powinno okreslic w przyblizeniu cene ustugi oraz date jej
zakonczenia, czyli wydania klientowi pojazdu. Zlecenie musi zawieraC réwniez dane adresowe
klienta, dane warsztatu, a takze dane pojazdu (marke, model, numer rejestracyjny i numer
nadwozia). Catos¢ dokumentu musi by¢ podpisana przez obie strony, czyli klienta i pracownika
warsztatu. Konieczne jest réwniez konsultowanie kazdej zmiany zakresu ustugi oraz kosztéw i
daty jej ukonczenia.

Drugim, bardzo waznym dokumentem zwigzanym z oddaniem samochodu do serwisu jest
protokot przyjecia pojazdu. W niektorych przypadkach protokét przyjecia pojazdu potgczony jest z
dokumentem zlecenia naprawy (obstugi). Dokument ten musi opisywaé¢ jak najbardziej
szczegotowo stan samochodu w chwili przekazania go do warsztatu, uwzgledniajgc jego
ewentualne uszkodzenia (wgniecenia, rysy, ubytki elementéw wewnatrz i zewnatrz pojazdu).
Dokument tego typu powinien zawiera¢ réwniez przebieg oraz ewentualng zgode na jazde
probng podpisang przez zlecajgcego. Powinien by¢ réwniez zapisany stan ptynéw
eksploatacyjnych oraz zanotowany, jesli zachodzi taka potrzeba stan techniczny samochodu
(ewentualne wycieki, stan opon, czy tarcz hamulcowych). Tak dokfadna kontrola pojazdu w chwili
przyjecia umozliwia unikniecie ewentualnych nieporozumien przy wydawaniu pojazdu.

Odbiér samochodu po naprawie

Najwazniejszym etapem naprawy dla klienta jest niewatpliwie odbiér samochodu w trakcie
ktérego wykorzystywane jest zlecenie i protokét odbioru pojazdu. Podczas wydawania pojazdu
klientowi, czynnikiem, ktéry bardzo wptywa na zadowolenie klienta jest czysto$¢ samochodu oraz
stan w jakim zostanie on jemu zwrécony. Standardem obecnie w ustugach motoryzacyjnych jest
juz wydawanie samochodu po wykonanej ustudze czystego, zaréwno na zewnatrz, jak i
wewnatrz.

Reklamacje

Dobrze zorganizowane na rynku warsztaty coraz czesciej prowadzg historie obstugi klienta z
doktadnym opisem wykonywanych ustug (daty wykonania ustugi, wykaz wymienianych czesci i
ptynow eksploatacyjnych). Utatwia to rozpatrywanie ewentualnych reklamaciji i wywotuje u klienta
poczucie dbatosci o jego interesy.

Najwazniejszg jednak sprawg przy wiasciwej obstudze klienta sg reklamacje. Mimo tego, ze sg to
przewaznie sytuacje nieprzyjemne dla obu stron pozwalajg zmieni¢ niezadowolonego klienta w
,chodzaca reklame” warsztatu. Dlatego zawsze nalezy da¢ odczuc¢ klientowi, ze chce sie
pozytywnie rozpatrzy¢ jego zazalenie, da¢ mu sie wygadac i jak najszybciej usung¢ ewentualne
nieprawidtowosci powstate przy wykonaniu ustugi.

W dzisiejszych czasach przy tak ogromnej konkurencji miedzy warsztatami wtasciwe, w petni
profesjonalne podejscie do klienta gwarantuje utrzymanie dotychczasowych i zdobywanie
nowych klientow. Zadowolony z obstugi klient jest przeciez najlepszg forma reklamy.

Opracowat Jarostaw Czuba w konsultacji z Cechem Rzemiost Motoryzacyjnych w
Warszawie.



