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1. “Ekspres Servis” konseptin
tanimi

1.1. Baglangi¢ kosullari

Ekspres Servis merkezleri belli asgari gereklerle
projenin basarili gelisimini saglamak i¢cin uyumlu
olmalidir. Amag her bayide sadece bir Ekspres
servis saglamak degil, ayni anda miusgterilere
gercek hizl servis saglayarak musteri baglihgi
yaratmak icin buylk potansiyeli olan alalarda
arag kabul kapasitesini artirmak ve gelistirmektir.
Bu ¢6zUm tesislerini genisletemedigi icin ylksek
talebe hizmet edemeyen Yetkili Servisleri
blyltmek icin destek verilmesini sadlayan ekstra
avantaj saglar

Ekspres Servis merkezi market potansiyelinin
asagidaki verilere dayanarak yeterli oldugu
dusunulmektedir:

® Arag sayisi: 3,500 arag
® OQOrtalama tamirler: 15 giris/giin (mekanik).
Ekibin, bayiligin ve satis sonrasi madurinin

motivasyonu, énemlidir. Bu baglilik Ekspres
servis basarisinin temel tasidir.
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1.2. Standartlar

Asagidaki standartlardan konseptin toplam ve
uzun slreli basarisini garantilemek igin
vazgegcilemez.

1) Baskan: Merkezin bagimsizligi, servisi
yonetmek, belirlenen amaglari karsilamak
icin sorumlu bir kiginin varligini gerektirir.
Bu baskan merkezlerde U¢ eleman ve daha
fazlasiyla birlikte tam zamanli bulunacaktir.
Kiguk servislerde bu kimse teknik ve
Uretim etkinliklerinde de galisacaktir.

2) Servis goriiniimi: Ekpres servis satig
sonrasl “servis-penceresi’dir. Seffafliga
adanan sorumluluk sadece ekonomik bir
problem (fiyat katalogu) degildir, kapsamli
bir konsepttir. Fiyat géstergeleri ve bina
yuzundeki taahhitler veya saydam kapilar,
biltilin sure boyunca tamiri izleyen
musterinin glvenine aksettiriimesine
yardimci olacaklardir.

3) En az iki calisma istasyonu: Ekspres
servis merkezleri Marka imajimizin
parcasina katkida bulunur. Bu nedenledir
ki, Ekspres Servis Merkezlerinin diizenli ve
iyi bakildiginin gérinmesi, en az iki
¢alisma istasyonundan olusan kurulu
standartlara bagli olmasi 6nemlidir.

4) Minimum iki uzman: Bu karlilik merkezine
adanmis Ekspres Servis merkezinde
operatdrler olmadigi strece bagimsizlik ve
karlihga ulasilamaz. Ekspres Servise
baghlik hissi var olmali ve
oduillendiriimelidir.

5) Bagimsiz tesisler: Yetkili Servisin diger
tesislerine keli olsun olmasin, masterinin
erisimi dogrudan disardan iceri veya arag
parkindan olmalidir. Mevcut tesislerin
genigletiimesinin zorlugunu bilerek,
bayilikten bagimsiz, yakin veya uzak bir
alanda kurulan Ekspres Servis
merkezlerinin olabilme olasiligini sagladik.
Ekspres Servis merkezi Yetkili servisin
diger tesislerinden bagimsizsa, aksam
gOrinimdnin yerlestirildigi bir musteri
alani (masa, sandalye, kahve makinesi,
dergiler, vb.’den olusan bir oda)
olusturulmalidir .
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6) Ozel parga alani: Ekspres servis
karhihgi temel tamirde bulunabilen lastik
ve yedek pargalarin olmasiyla
tamirlerde artan verimlilik temeline
dayanir. Bltce hesaplama sistemi,
gercgekte, her is igin pargalari
referanslari bunun bilinmesine yardimci
olur. Ekspres Servisin bagkani stoklari
belli bir 5nceden tanimli frekans ve
metoda gore glincellemelidir.

7) Uygun arag panelleri ve ekipman:
Ergonomi ve calisma prosedurleri
optimum verimliligi saglamada 6énemli
faktorlerdir.

8) Tamir kitleri: Musterilere yapilan
teklifin temeli ayni zamanda bir iletisim
ve yonetim aracidir.

9) Miisteri beklentilerine uyarh
cizelgeler:
Ekspres servisin aglilis saatlerinin
belirleyen musterilerdir.
Organizasyonumuzu ayarlamak
zorundayiz. Yetersiz ayarlanmis
cizelgeler musgterilerin geri ddnmesi
demektir.

10) Bagimsiz faturalama ve nakit:
Bu musteriye dogrudan
faturalandirmayi, verimliligin artmasi ve
diger satis sonrasi servislerde farkh
acilis saatlerinin olmasina olanak tanir.

11) Belirli isaretler: Bu tanimlama:

- Bu aksettirmek istedigimiz Ekspres
servisin imaji

- Musterinin aldid1 bilgi

- Ekibin bagimsizhigi fikri

- Tamamiyla marka tanimina uygun
olmanin bir pargasidir.

12) Zorunlu gesitli hizmet bedeli:

Ekspres Servis karliligi ayni galisanlarla
elde edilen yiksek orandaki tamire
baghdir. Bu artis ekiplerin ekstra satiglara
ulagsmaya olan ilgisini destekleyerek
basarilir. Sonug, Ekspres Servis ekibi
tarafindan toplam oddllendirmenin en az
%10'u ile yapilan tamirlere dayal birlesik
bir gesitli ddlllendirme ile elde edilir.

13) Satis sonrasi bagkanina verilen

raporlama: egder ekspres servis
gercekten bagimsizsa, hiyerarsik
yapidaki baskan Yetkili Servisin bakani
olmalidir; baskan servis bagkanina higbir
hesapla ilgili rapor sunmaz. Misteri
hizmeti, organizasyon ve ydnetim
sistemleri farklidir.
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1.3. Onay dosyasi.

Onay dosyasi Servisin ilk ziyaretteki Ekspres
Servisin belirlenen gerekleri yerine getirip
getirmedigini degerlendirmek lzere ele
almasini saglar.

Bu dosya, servisin bir SEAT Ekspres Servis
merkezi olarak ve bdylece tanimlamayi
saglamak agisindan tanimlayici onaylama
icinde kullanilabilecektir.

EKSPRES SERVIS ONAY DOSYASI

Bayilik: Servis kodu: Tarih:
CS adr: Teknisyen:
Servis Standart renkli duvarlar ve zemin Miisteri kabul Arag kabul (tezgahlar, ekranar)*
Seffaf bslim kapilari Tziklml_ar/Donat|I§r _(sandalyz_e ve rqasalar)*
Yedek parca stoklari Diizeni (Iiahve, bitkiler, dergiler, kil
. tablalari)
Lastik askisi X .
Park al Servis ara bélme cami
ark alani Ekspres bulgular (katalog+hesaplama)
Temsili bakim kiti katalogu
L N Faturalama ve kasa
Tesisin 6n Kapilarin uzunlugu ve sayisi
yuzu Zorunlu uyarilar ! .
Organizasyon Giivenlik ve koruma” dosyasinin kullanimi
) Agllis saatleri
S€NIS Gizli veya makasli asansorler Ekip planlama
skipmani Yag dagitimi (min. 2 dereceli)
Yag emme sistemi iletisim iletisim kiti |:|
Yag geri kazanim
Lastik degisimi / Balans kalitesi Phantom telefon test
VAS5051 otokontrol
4 gaz analizi
Akil kontrol Ekipman Tek tarafl
Fren hidroligi kontroldri Egitim Uzmanlar(min 2)
Fren tahliyecisi Ekspres Servis bagkani
Gerekli araglar Ekspres Servis uzmani
On ve arka asansér aynalari
evre
Toz aspiratori ¢ SEAT konsept l:l
Regloskop
toplam
Satig Bayi Bayi
referansi imzasi imzasi

*izole Ekspres Servis Merkezleri;
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1.4. Eylem Plani

Ekspres servis ve istek onay dosyasini

; . izl ir 1SOi |
llk ziyareti izleyen bir ISO-tip eylem amamiar

plani doldurulacak. Bu bir galisma araci
gibi kullanilacak, her  ziyarette
glincellenecek

EKSPRES SERVIS ONAY DOSYASI

Bayilik: Servis kodu: Tarih:

Danisman:

Eksik kriter Eylem Sorumlu kisi siire Tamamlandi




- Ekspres Servis kavrami

cergevesini saglamak igin bir realite olmasinin
ve Ekspres Servis Merkezleri taniml
standartlara uyma garantisinin temel tasidir:

2. Musteriye verilen teklif
2.1 Yiikiimliiliikler
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SEAT Servisin stratejik amaci misterilerine
guveni, rekabetci, kisisel anlamda durUst bir
hizmet sunarak, aksettirmektir.

Ekspres Servis merkezleri bu stratejik hedefi
tutturmahdirlar. Bunu yapmak igin, ve
musterilerimizin givenini korumak igin
Ekspres Servis Merkezleri musterilerine agik
ve seffaf bir s6z vermelidir.

Asagidaki “Verilen Sozler” bu giiven

1) Tamirin size olan maliyetini bilirsiniz.
2) Bir randevuya ihtiyaciniz yok.

3) Aracinizin givenli elemanlari Gcretsi
olarak kontrol edilecek: “Glivenlik ve
koruma”

4) Sadece orijinal SEAT pargalar
kullaniyoruz.

5) Butlin bakim ve yedek pargalar 2 yil
garantilidir.

6) iki inceleme ve revizyon arasinda kalan
butiin seviyeleri Ucretsiz kontrol edecegiz.

7) SEAT geri doniisimde gevresel
yonetmeliklerle uyumludur.

3. Bu verilen sozler bize ne
veriyor?

1) Tamirin size olan maliyetini bilirsiniz:
Sabit bir fiyat katalogu kullanimi ve bunu
destekleyen belirli bir yazilim mugteriye
pesin tamir maliyetini bilmesine yardimci
olur. Faturanin hemen yazilacagi ve
Ekspres Servis merkezi ydnetiminin
dizenli oldugu anlamina gelir.
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2)Bir randevuya ihtiyaciniz yok.
Geleneksel tamirhanelere
benzemeksizin, Ekspres Servis
merkezlerinde musteri aracini servisten
ne zaman alacagina 6zgurce karar
verir. Arag kati olarak ilk giren ilk hizmeti
alir kuralina gére alinir.

3) Aracinizin giivenli elemanlan licretsiz
olarak kontrol edilecek: “Giivenlik ve
koruma”’: bu noktanin amaci mugteri
guvenine olan ilgimizi vurgulamak ve
arag icin en asgari servis kosullarini
garantilemektir. Bundan fazlasi,
o6nceden dikkate almadiklari
yenilemeleri misterilerimize satmak igin
harika bir firsattir. Bu kontrolleri
yuritmek igin ayrilan zaman (5 ile 8
dakika) ekstra satisla dogrudan karlihga
ayrilir ve dolayh olarak musteri baghligi
olusturur. Bu mimkin oldugunca
musterinin 6nlinde gergeklesecektir,
bdylece hesaba kendi gorus ve
isteklerini eklemekte mimkin olacaktir.
Tespit edilen herhangi bir iglevsel
problem musteriye rapor edilecektir.

5)Biitiin bakim ve yedek parcalar 2 yil
garantilidir: Ekspres Servis tarafindan
yurdtilen islemler herhangi bir SEAT
Yetkili Serviste yuritilen kaliteyle
aynidir. Musterilere bakan
profesyoneller siirekli egitim alirlar ve
kullanilan pargalar orijinaldir. Sunulan
garantinin herhangi bir SEAT Yetkili
Servisle ayni olmasinin nedeni budur.

4) Sadece orijinal SEAT pargalar
kullaniyoruz.: Kullandigimiz pargalar
markamizin araglari icin 6zel olarak
olusturulmus ve test edilmistir. Bunlar
ayni zamanda yuksek guvenlik
standartlarini kargilamakta ve ayni
zamanda isciligi garantilidir. Bu standart
bizi rakiplerimizden ayiran ve kendine
6zgl satisg noktasi olarak
kullaniimasinda 6nemli bir 6zelliktir. 6) Uzmanlarimiz SEAT-egitimlidir: Butln

SEAT uzmanlarina SEAT araglarda
ideal bir tamir sunmak amaciyla genel
ve 6zel teknik egitim verirler.

Ekspres Servis uzmanlari musteri
araclari hakkinda genis bir bilgiye
sahiptir ve tamir etmeye en uygun
kisilerdir.
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7) iki inceleme ve revizyon arasinda

kalan biitiin seviyeleri licretsiz
kontrol edecegiz: Bizler, SEAT
Markasinin ve bitiin verdigimiz sézlerin
bir pargasi olarak, musterilerimizin
glvenligini gerekli bitlin seviyeleri
kontrol ederek ve doldurarak gozetleriz:
Yag, sogutucu suyu, fren hidroligi, akd,
hidrolik direksiyon ve 6n cam

8)

silecekleri. A¢l asagdidaki gibi olacaktir:
“ziyaretiniz sirasinda, Ucretsiz olarak
yag seviyelerini, sojutucu suyunu,
akuyu, hidrolik direksiyonu ve 6n cam
sileceklerini kontrol ediyoruz ve
gerektigi sekilde ekliyoruz”. Ekstra
drtnlerin sunum olasiligini size
birakiyoruz. Bu tir trdnlerin sunumu
musterilerimiz agisindan guglu bir
noktadir. Bu vaat marka baghhgi
yaratir, misterinin tekrar gelmesini
saglar ve bazi ekstra satislar yapmak
icin iyi bir firsattir.

Ekspres Servis c¢evresel geri
donisiim standartlarina saygilidir:
SEAT igin, gevrenin korunmasi gegici
bir moda degildir. Endustriyel bir
strateji, bir sivil distince sorunu ve
sosyal sorumluluktur. Cevre, sonugta,
bir Pazarlama konusudur.






