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1. Organizacja przedsiebiorstwa samochodowego

1.3. Organizacja procesu obstugowo-naprawczego

Organizacja procesu obstugowo-naprawczego oraz sposob zarzadzania przedsig-
biorstwem sg uzaleznione od skali dziatalnosci i liczby zatrudnionych pracowni-
kéw. Jezeli dziatalno$¢ obstugowo-naprawcza jest niewielka, to nie wymaga ona
organizacyjnego wydzielenia i moze by¢ prowadzona przez wiasciciela warsztatu
lub zatrudnionego pracownika. Pracownik taki powinien mie¢ co najmniej podsta-
wowe kwalifikacje z zakresu techniki samochodowej, by¢ dobrym organizatorem
prac w serwisie i zaopatrzeniowcem materialow i czgsci zamiennych.

Jezeli firma prowadzi dzialalnos¢ obstugowo-naprawcza w szerszym zakresie
i zatrudnia wigksza liczbg pracownikow, wskazane jest wydzielenie komorek or-
ganizacyjnych. Ich zakres zalezy od potrzeb danego przedsigbiorstwa, np. moze
dotyczy¢ tylko dziatalno$ci bezposrednio zwigzanej z procesem gtownym lub
obejmowac dziatalno$¢ pomocnicza, dotyczaca funkcjonowania warsztatu (pro-
wadzenie spraw finansowych, magazynowych, marketingowych, zarzadzanie per-
sonelem, zaopatrzenia itp.).

W zaleznosci od liczby zatrudnionych pracownikéw poszczegdlne komor-
ki moga by¢ zorganizowane w formie sekcji lub dziatu. W ich sktad wchodza
specjalisci wykonujacy okreslone prace warsztatowe oraz pracownicy organizuja-
cy i nadzorujacy dziatalno$¢ warsztatowa, np. doradcy serwisowi czy kierownicy
dziatow.

Jezeli w warsztacie jest zatrudnionych wielu pracownikéw na stanowiskach nie-
robotniczych, to nalezy zapewni¢ odpowiedni podziat pracy. W warsztacie (serwi-
sie) kierownik oraz pracownicy organizujacy i nadzorujacy dziatalnos$¢ serwisowa
powinni mie¢ ukonczone studia wyzsze i odpowiednie kwalifikacje zawodowe.

Organizacyjne wydzielenie dziatalno$ci przewazajacej 1 drugorzednej oraz powo-
fanie odpowiednich komoérek umozliwia prowadzenie rozrachunku ekonomicznego
dziatalnosci. W jego ramach powinny by¢ oddzielnie rozliczane koszty bezposrednie

| Wtasciciel/kierownik serwisu |
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Rys. 1.2. Schemat struktury organizacyjnej przyktadowego serwisu samochodowego



1.3. Organizacja procesu obstugowo-naprawczego

i posrednie zwigzane z dziatalnoscia danego dzialu oraz ewidencjonowane jego wy-
niki finansowe. Pozwoli to ustali¢ koszty jednostkowe podstawowych rodzajow prac
wykonywanych w serwisie oraz porownaé je w wybranym horyzoncie czasowym.
Przyktadowy schemat struktury organizacyjnej serwisu samochodowego przedstawio-
nonarys. 1.2.

W przypadku dziatalnosci ustugowej, serwisowej i handlowej o duzym zakresie
oraz przy zatrudnieniu wigkszej liczby pracownikow, moze by¢ uzasadnione przyje-
cie bardziej rozbudowane;j struktury organizacyjnej. Schemat struktury organizacyj-
nej przyktadowej autoryzowanej stacji dealerskiej przedstawiono na rys. 1.3.

W miarg potrzeb zaktad serwisowy moze takze angazowac obce firmy do $wiad-
czenia ustug na rzecz przedsigbiorstwa. W zaleznos$ci od zakresu dziatalnosci, re-
alizowanych funkcji oraz liczebnosci pracownikdéw tworzy si¢ wyspecjalizowane
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Rys. 1.3. Schemat struktury organizacyjnej przyktadowej autoryzowanej stacji dealer-
skiej (ASD)
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1.3. Organizacja procesu obstugowo-naprawczego

stuzby i komorki organizacyjne. Schemat struktury organizacyjnej duzego serwisu
naprawy samochodow ci¢zarowych przedstawiono na rys. 1.4.

Aby struktura organizacyjna spetniata swoja role, musi by¢ jasno okres$lona. Kaz-
dy pracownik powinien zna¢ w niej swoje miejsce, wiedzie¢ kto jest jego przetozo-
nym, a kto podwladnym, zna¢ swoje obowiazki i uprawnienia. Zwigksza to szansg
sukcesu firmy na rynku.

Warsztaty samochodowe to z reguty male jednostki gospodarcze. Czasem moga
naleze¢ do wigkszej sieci, ale stanowia samodzielng jednostke. Zatrudniaja prze-
cigtnie od kilku do 30 oséb. Osoba odpowiedzialna za pracg calego serwisu moze
by¢ wiasciciel, jako kierownik serwisu lub, jesli nie ma odpowiednich kwalifikacji
zawodowych, osoba zatrudniona na tym stanowisku.

Kierownikowi posrednio lub bezposrednio podlegaja wszyscy pracownicy. Jest
on odpowiedzialny za realizacj¢ zadan w serwisie, sprawy kadrowo-organizacyjne
oraz system zarzadzania jakoS$cia.

Istotnym problemem zwiazanym z organizacjq warsztatu napraw samochodow
jest rozmieszczenie stanowisk obslugowo-naprawczych z zachowaniem odpo-
wiednich odlegtosci miedzy nimi, od $cian i drog komunikacyjnych, wzajemne-
go ich usytuowania w ciagi technologiczne, a takze odpowiedniego usytuowania
zaplecza socjalnego. Na rysunku 1.5 przedstawiono przyktadowy plan sytuacyjny
rozmieszczenia stanowisk pracy w autoryzowanej stacji obstugi. Na wklejce na
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Rys. 1.5. Przyktadowy plan sytuacyjny rozmieszczenia stanowisk pracy w autoryzowa-
nej stacji obstugi
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1. Organizacja przedsiebiorstwa samochodowego

rys. 1.6—1.8 pokazano odpowiednio: przykladowe stanowiska autoryzowanego
serwisu samochodow osobowych, stanowiska technologiczne w serwisie samo-
chodéw cigzarowych oraz zaplecze socjalne duzego serwisu.

Organizacja stanowiska pracy, czyli jego wlasciwe rozplanowanie, usytuowa-
nie i wyposazenie, zalezy od przyjetej metody pracy:

1 — pozycji, w jakiej wykonuje si¢ najwigcej czynnosci (siedzaca, stojaca lub zmien-
na, wymuszona),

2 — zagospodarowania powierzchni stanowiska pracy,

3 —narzedzi, jakimi postuguje si¢ pracownik,

4 — $rodowiska pracy.

Pozycja, w jakiej wykonuje si¢ najwigcej czynnosci zalezy od sposobu rozpla-
nowania przestrzeni pracy, cech antropometrycznych pracownika i charakteru pracy.
W obrebie stanowiska nalezy uwzgledni¢ wysokos¢ plaszezyzny pracy. Plaszczyzna
pracy usytuowana zbyt nisko sprawia, ze przy pochyleniu ciata nastgpuja straty ener-
getyczne spowodowane wysitkiem statycznym migsni grzbietowych; nacisk na or-
gany klatki piersiowej ijamy brzusznej wywotuje zaburzenie oddechu, trawienia,
naptyw krwi do glowy itp. Ptaszczyzna pracy usytuowana zbyt wysoko przyspiesza
zmgczenie (nastgpuje pogorszenie ukrwienia organizmu w wyniku trzymania rak
w gorze).

Zagospodarowanie powierzchni stanowiska pracy ma na celu optymalne wy-
korzystanie mozliwosci ciata ludzkiego. Maksymalny obszar pracy wynika z zasig-
gu rak i nog pracownika.

Narzedzia, jakimi pracownik si¢ postuguje, musza by¢ dostosowane do funkcji
1 anatomii konczyn. Przyrzady obstugiwane rekami nalezy umiesci¢ w dostgpnym
miejscu na wysokosci miedzy tokciem i barkiem oraz pod korzystnym katem wi-
dzenia. Odlegto$¢ miedzy obslugiwanymi elementami powinna odpowiada¢ da-
nym anatomicznym. Wyposazenie pomocnicze (np. szafki, pojemniki, regat) nie
moga przeszkadza¢ w pracy i powinny by¢ tak ustawione, aby zminimalizowac
czas 1 wysitek zwiazany z dostgpem do nich. Konstrukcja urzadzen oraz narze¢dzi
powinna spetni¢ wymagania bhp, estetyki oraz ulatwia¢ wykonywanie pracy. Zale-
ca si¢ pozostawienie pracownikowi tyle miejsca, by swobodnie mogl wykonywac
ruchy. Nowe technologie powoduja wibracje, promieniowanie elektromagnetycz-
ne, ciagle obserwowanie urzadzen kontrolnych, co zwigksza wysitek psychiczny
cztowieka i negatywnie wptywa na pracg.

Do srodowiska pracy zalicza si¢: powietrze o okreslonym sktadzie chemicznym,
ci$nieniu i temperaturze, zanieczyszczenie powietrza (gazami, mgtami, dymami, pa-
rami), o$wietlenie, promieniowanie elektromagnetyczne (widzialne i niewidzialne),
dzwieki, ultradzwigki, wstrzasy, prad elektryczny, substancje wchianiane przez
organizm czlowieka. Srodowisko pracy powinno spelnia¢ wymagania wynikajace
Z prawa.
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2.10. Technika sprawdzania zadowolenia klienta z wykonanej naprawy

2.10. Technika sprawdzania zadowolenia klienta
z wykonanej naprawy

Badania jakosci funkcjonowania serwisu samochodowego dotycza dwoch aspektow:
m zadowolenia klienta z wykonanej naprawy,
m jakosci pracy serwisu.

Badania zadowolenia klienta z wykonanej naprawy moga by¢ realizowane
samodzielnie przez warsztat (wlasnymi sitami — dotyczy to najczesciej matych,
niezaleznych warsztatow lub warsztatow funkcjonujacych w sieci) lub za pomo-
ca specjalistycznych instytutow monitorujacych satysfakcje klientéw (dotyczy to
autoryzowanych warsztatoéw niektérych marek samochodowych). W badaniu za-
dowolenia klienta stosuje si¢ roznorodne metody. Wybor metody w duzym stopniu
zalezy od wielko$ci serwisu i jego zasobow finansowych. Do najczesciej stosowa-
nych metod oceny zadowolenia klienta mozemy zaliczy¢:

m badania ankietowe realizowane telefonicznie,
m badania ankietowe realizowane listownie.

Badania ankietowe realizowane telefonicznie najcze¢sciej sa prowadzone wiasny-
mi sitami. Powinny one zawiera¢ zestaw kilku pytan (nie wigcej niz 5), dotyczacych
najistotniejszych problemow pracy serwisu, ogdlnej satysfakcji klienta, oczekiwan
zwiazanych z wykonana ushuga oraz rekomendacji warsztatu. Badania ankietowe
realizowane listownie s prowadzone wlasnymi sitami lub w formie zlecenia — przez
instytut monitorujacy. Ankieta powinna zawiera¢ do 10 pytan, ktore obejma szerszy
zakres monitorowanego obszaru pracy serwisu, mi¢dzy innymi:
ogdlnego stopnia zadowolenia z otrzymanej ustugi,
dostepnosci serwisu dla klientow,
kompetencji, sumiennos$ci, uprzejmosci i zyczliwosci pracownikow,
uzytecznos$ci procedur funkcjonujacych w serwisie,
uczciwosci i wzbudzania zaufania,
zainteresowania problemami klientow,
odpowiedzialnosci za naprawe,
rzetelnosci oraz dotrzymywania przyrzeczen,
rekomendacji ustugi i warsztatu innym osobom.

Badania ankietowe, jezeli zostang wtasciwie przeprowadzone, pozwola na
uzyskanie poprawnych statystycznie wynikow dotyczacych zadowolenia klienta.
Wiarygodnos¢ badania bedzie wyzsza, jezeli zostanie ono przeprowadzone przez
instytut specjalistyczny. Nalezy pamigtaé, ze szacunkowy zwrot ankiet wynosi od
20 do 35% ogdlnej liczby wystanych ankiet.

Badania jakosci pracy serwisu mozna realizowac wykorzystujac nastgpujace metody:
m obserwacje¢ procesu pracy w serwisie i reakcje klientéw — powinien to wyko-
nywac zarzadzajacy serwisem,

17
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. Biuro obstugi klienta

rozmowe z klientem — wywiad wedlug okreslonego scenariusza prowadzony
w zakresie pozytywnej 1 negatywnej dziatalnosci serwisu,

analize reklamacji — ustalenie przyczyn kazdej zgtoszonej reklamacji,

analize¢ zdarzen krytycznych — czyli zdarzen (pozytywnych inegatywnych)
wykrytych w rozmowach z personelem i klientami, ktore w sposob znaczacy
wplynety na postawe klienta,

tajemniczy klient — wykorzystanie anonimowej osoby do oceny jakosci ustug
za pomoca: badan telefonicznych, wizyty w warsztacie bez wykonania ustugi,
wizyty z realizacjg ushugi; metody te pozwalaja oceni¢ miedzy innymi funkcjo-
nowanie biura obstugi klienta, wyglad firmy i pracownikéw, ich zachowanie oraz
poziom techniczny wykonanej ustugi,

telefon po naprawie — wykonany przez pracownika serwisu kilka dni po wizycie
klienta,

audyt systemu zarzadzania jakoscia — jezeli system jest wdrozony w serwisie.

Wymienione metody moga by¢ stosowane w kazdym serwisie (warsztacie), nie-

zaleznie od jego wielkosci i zasobnosci finansowe;.
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Pytania i polecenia

Pytania i polecenia

1. Omoéw wymagania, jakie powinno spetni¢ biuro obstugi klienta w zakresie jego
organizacji 1 wyposazenia.
2. Wymien podstawowe zadania, ktore realizujg pracownicy biura obstugi klienta.
3. Omow wymagania najczesciej stawiane pracownikom biura obstugi klienta.
4. Odszukaj w ogtoszeniach prasowych wymagania stawiane kandydatom na pra-
cownikow biura obstugi klienta 1 wskaz ich cechy wspdlne i rdéznicujace.
5. Oblicz zdolnos¢ przerobowg duzego serwisu samochodowego (patrz rys. 1.4
— struktura organizacyjna) przy nastgpujacych zatozeniach:
liczba pracownikow: 120,
czas pracy: 16 godz. dziennie (20 dni w miesiacu).

Dobierz korekty (obejmujace przerwy technologiczne i organizacyjne, efektyw-
ny czas pracy, przedzialy wydajnosci zmianowej pracownika). Proporcja mi¢dzy
grupami pracownikow wynika z uktadu organizacyjnego serwisu.

Na podstawie wyliczonej zdolnosci przerobowej serwisu, dla zatozonej praco-
chlonnosci napraw (przegladow), ustal liczbe obstugiwanych pojazdow.

6. Opracuj inscenizacj¢ przebiegu bezposredniej rozmowy telefonicznej pomigdzy
klientem i pracownikiem biura obstugi klienta, dotyczacej umowienia klienta na
przeglad okresowy samochodu.

. Jakie czynnosci dotycza rozliczenia ushugi serwisowej?

8. Rozlicz zlecenie serwisowe oraz wystaw fakturg za naprawg samochodu.

Dane do faktury:
samochdd Opel Astra F, przebieg — 59 800 km,
silnik X16XEL,
przeglad okresowy po 60 tys. km,
wymiana pompy wody silnika,
zakres czynnosci oraz czgsci 1 materiaty nalezy przyja¢ wedtug planu obshugi
samochodu dla przecig¢tnych warunkow eksploatacji,
ceny materiatow i czgsci zamiennych oraz koszt robocizny nalezy przyjac
wedtlug danych serwisu autoryzowanego mieszczacego si¢ w rejonie za-
mieszkania,

]

nie stosowac rabatu na czg¢sci i materiaty.
Mozna rozliczy¢ zlecenie serwisowe oraz wystawi¢ fakturg za naprawe innego,
wybranego samochodu wedlug indywidualnie ustalonych zatozen.
9. Jakie informacje, zgodnie z obowigzujacym w Polsce prawem podatkowym, po-
winna zawiera¢ faktura (standardowa) sprzedazy towaru lub wykonania ustugi?
10. Jakie metody mozna wykorzysta¢ do badania jakosci pracy serwisu?



