UMÍ SERVIS PORADIT?

Ne že by každý zákazník přesně věděl, co chce. Zpravidla mu jde o odstranění nějakého problému na vozidle, ale většinou neví jak a za kolik. A tak z těch dvou to bývá přijímací technik nebo prostě automechanik, kdo v tuto chvíli rozhoduje. Záleží na jeho poctivosti a odpovědnosti , aby byla oprava účelná, odstranila závadu a přitom byla ještě pro zákazníka únosná – prostě přiměřená jeho kapse. Že někdy bývá těžký oříšek, vyhovět šetrnosti zákazníka a přitom zajistit bezpečný provoz vozu, vědí autoservisy z každodenní praxe.

Přijede zákazník a chce vyměnit brzdové destičky. Po demontáži se zjistí, že je třeba také vyměnit zpuchřelé a staré brzdové hadičky nebo dokonce i brzdové kotouče. Pokud není takový rozsah opravy zahrnut v zakázce, musí se zákazník zavolat a upozornit na zvýšené náklady opravy. Když si dá říct, není co řešit. Pokud ovšem ani po argumentaci o bezpečném provozu vozidla, s dražší opravou nesouhlasí, musí mu automechanik nechat podepsat, že byl na tyto skutečnosti o stavu vozidla upozorněn. Tím se servis kryje před případnými následnými problémy.

Na nutnost takového kroku poukazuje několik let starý případ nehody našeho řidiče v SRN, kde při běžné dopravní situaci prošlápl řidič brzdový pedál. Aby nenarazil do vozidla před sebou, strhl volant do leva a tam nešťastně srazil a zabil protijedoucího motocyklistu. Ke slovu přišli důkladní němečtí znalci, a ti zjistili, že nehodu zapříčinila prastará brzdová hadička, která měla být dávno vyměněna. Náš řidič se ubránil jenom tím, že dva týdny před nehodou měl auto v opravně k opravě brzd. Přestože autoservis musel zjistit opotřebovanost hadiček, nevyměnil je a ani na to zákazníka neupozornil. A tak se odpovědnost za smrt motocyklisty přesunula na automechanika. 

S brzdami to prostě není legrace, stejně jako s pneumatikami, opravami řízení a prostě se vším, co má vliv na bezpečnost provozu. Upozornit co je potřeba a co už ne, jak případně ušetřit nebo naopak „stáhnout“ zákazníka je uměním poctivosti, svědomitosti a serióznosti. 

Kolikrát nebývá jednoduché vysvětlit zákazníkovi, že není možné ke třem sjetým pneumatikám zařadit čtvrtou novou nebo, že se musí měnit oba tlumiče najednou. Jindy ale se může přihodit, že motor, který nejde do obrátek se konzílium opravny rozhodne řešit výměnou vstřikovacího čerpadla a potom třeba turbodmychala. Obojí v závratné ceně. Až nakonec si někdo všimne, že při přidání plynu splaskne celá hadice vzduchového filtru a po jeho rozebrání z něho vypadne půlka holuba. 

Ještě horší to bývá při opravě následků havárie. Neodpovědný autoservis začne opravovat všechno, co lze bez ohledu na to, co to bude stát – vždyť to zaplatí pojišťovna! Potíž je ale v tom, když cena opravy přesáhne cenu vozidla před nehodou a pojišťovna majiteli vozu zaplatí pouze částku ve výši ceny vozu před poškozením. A rozčarování je na světě.

Je to tedy na dvě strany. Zásadou je, když si servis váží zákazníka a chce si ho udržet, nikdy nepřehání, ale také problém nepodceňuje. Se správným řešením je to prostě těžké. Vždyť co bylo napsáno o vrácení měněných dílů zákazníkovi, aby nevzniklo podezření, že byly měněny zbytečně nebo dokonce pouze na faktuře. Co jsme si už říkali o přiměřenosti opravy, o ceně uvedené v objednávce nebo o ceně rozpočtem. Vždycky jsme ale kladli důraz na oboustrannou poctivost. 

Ať si myslíme cokoli, je prosperující autoopravárenství založeno na důvěře. Ostatně potvrdilo se mi to nedávno: Potřeboval jsem nové pneumatiky. Firma AUTO ŠTANGL mě poslala k bratrům Procházkovým do Ruzyně. Vybrali jsme pneumatiky, které nebyly na skladě a musely se objednat. Když jsem si pro ně přijel a platil předpokládanou částku, řekli mi, že pneumatiky byly mezitím zlevněné a čtyři tisíce mi vrátili. Nemuseli. Čtyři tisíce je dost peněz na to, aby mě utvrdili o své poctivosti. Takové firmy, kde zákazníkovi umí, ale i chtějí poradit skutečně jsou a já tam půjdu znovu. Tak jako půjdu do každého autoservisu nebo prodejny, které si získali mou důvěru.

Není to tedy všechno jen v zákonech a paragrafech, ty všechno nezmohou. Možná je důležité si i to občas zdůraznit.
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