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Ekspres Servis

1. Ekspres Servisler

Ekspres Servis araligi destek pazarinda ¢abuk
servis veya hizl uyarlama olarak bilinen yeni
operatorler tarafindan sunulan tipik
galismalardan olusur.

Bu calismalar genelde aginmaya maruz kalan
aksesuar satisi ve uyarlamasiyla birlikte
yurliyen, elemanlarin degisimini gerektirir.
Butun bu calismalar gérece hizli yapilabilir.

Bu dusuk maliyetli ancak sikga tekrarlanan
calisma, SEAT Yetkili Servis resmi aginda,
degdisim zincirlerinden kaynakli artan rekabet ve
geleneksel degerlerimizle sinirli iligkili, bu agik
calismalardaki teknik beceri ve guvenilirlige
gbre disuk yayllma derecesine sahiptir.

Bu bir dizi faaliyetin devamli karakteristiginden
bir digeri, operatdrierden beklenen geleneksel
olandan farkli olarak Yetkili Servisleri daha
rekabetci kilacak farkl bir 6dillendirme
sisteminin kurulmasina olanak taniyan sinirli
kalifikasyondur.

T
f

Ekspres servis galismalari:

« inceleme ve yag degisimleri
e Lastikler

 Frenler (balata, diskler, sivi)
¢ Susturucular

e Darbe emiciler

e Akiiler

» On cam silecekleri

« Kirlilik

e Far ayari

* Aksesuarlar




Express Services

1.1.Yag incelemeleri ve degigimleri

Ug farkl tiirde yaga sahip olmak, miisterilerimize
cekici bir baslangig fiyati ayni zamanda
servisimizde maksimum kalite sunmamizi
saglamaktadir. Ekspresin basi en azindan yari
sentetik yaglari ve mumkin oldugunca sentetik
yaglari satmaya calismalidir. Bir satis argimani
satis karigsimdaki bu gelismeleri kirmak icin
operatdrun kisiligine uyacak sekilde
hazirlanmalidir.

Daha fazlasi, incelemeler, bu faaliyeti olan
Ekspres Servislerin pazara hizli yayilma ve
karlihgin keyfini gikaran ve ancak Ekspres
sunumuna uyarli kisa sureli ve fazla uzmanlhk
gerektirmeyen karakteristigine gore, yiksek
seviyeli etkinligini garantiler.

1.2. Lastikler

Musteriye lastik degisiminde ne tur calismalarin
yapildigini iceren, 6zelliklede musterinin ilk
olarak tahmin ettiginden daha fazla, net bir
aciklama yapilmahdir.

- Lastiklerin s6kulmesi ve yeniden takilmasi,
ayrilmasi ve birlestiriimesi.
- Jant temizliginin zorunlulugu

- Valfin degisimi.

- Elektronik rot balans

- Destek yluzeylerinin temizlenmesi.

- Akslarin yaglanmasi.

- Suspansiyon baglanti civatalarinin sikiimasi
ve bes lastigin dogru basingta sisiriimesi.

- Kullanilan lastikler igin ¢gevre dostu bir islemin
garantilenmesi.

1.3. Frenler (balatalar ve diskler)

- Balatalarin degisimi.

- Asinmanin incelenmesi.

- Disklerdeki isaretlerin kontroli ve balata
kilavuzlarinin temizlenmesi

- Bosluklarin kontrolii ve fren devrelerinin
kontrol edilmesi.

Fren hidroligi Misteri her iki yilda bir fren
hidroliginin degistiriimesinin gerektigi
konusunda bilgilendirilmelidir.

1.4. Motor egzoz susturucusu

Susturucuyu, kutu askisi ile kazmayi sokin ve
bitln birimin konumunu kontrol edin.
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1.5. Darbe emiciler

Darbe emiciler pazari uzmanlasmis merkezler
tarafindan tamamiyla tutulmustur. Bu alanda
Pazara yayllmamizi artirmak igin sistematik bir
ariza teshis, yani 40000 km’yi asan bitin
araclarda, dinamik en azindan gorsel bir kontrol
yurltmeliyiz.

Bu tir testler tam anlamiyla glvenilir olmasalar
da, musteri ile bir sohbet baglatmanizi ve bu
alandaki motivasyonunu belirlemenizi ve
boylece bir satis teklifi yapmanizi mimkiin
kilar.

Gorsel bulgular:

Sizintilar, pas, deformasyon vuruntulari, kirik
veya asinmis rakorlar.

Standart sorular
Frenlerken araciniz yan yatti mi?

Araciniz bir kamyonu gegerken sallandi veya
sarsildi mi1?

Araciniz virajlarda diizgln bir yol izledi mi?

Ekstra satislar

Koruma elemanlari, Sarmal yaylar,
Siispansiyon takozlari denge gubugu
Siispansiyon takozlarini kaplar Stispansiyon
Lastiklerinde, eger yiiksek oranl asinma varsa
duizeltir.

Temel ilke

Siiris dengesinde glivenlik esasi nedenleriyle,
darbe emiciler (dérdii de) dogal olarak bu
sirada yerlestirilmistir.

1.6. Akii

AkU degisiminin iki temel nedeni yaslanma ve
soguk havadir. Akii degisimi montaj fiyati
kapsaminda sunulur. Daima test cihazini
kullaniniz. Yukleme devresini kontrol ediniz.
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1.7.0n cam silecek braketleri

Bu piyasa buyuk ticari otomobil merkezlerinin
hakimiyetindedir. Kitleri gorilebilir bir alanda
spontane talebi canlandirmak igin géstermek
onemlidir. Benzer sekilde, bu donanimlarin
bulundugu yerlerin 6nemine gére givenlik ve
suris konforu saglamak igin “Glvenlik ve
6nleme” kontrolinin yaratilmesi dnerilir.

1.8. Kirlilik

Kirlilik kontroliiniin satisi, yipranmalari sadece
bir gézden gecirme sonucu tespit edilen bir dizi
asinma elemanlarinin satisl igin bir firsattir. Bu
hava ve yag filtreleri, yag degisimi, atesleme
bujilerinin dedisimi, karburatdr ayari katalizér
degisimi sorunudur; bitiin bu galismalar yanma
sisteminin yeniden gozden gegiriimesini izleyen
gerekli olarak tespit edilebilir.

Satis arglimani iki temel enstriimana dayanir:
¢ Yakit tasarruflari

e Cevre dostlugu

1.9. Far ayan

Sadece aydinlatmanin galisip galismadigini
kontrol etmemeliyiz. Isilar temizlemeli ve
baglantilarin dogru oldugunu kontrol etmeliyiz.
Bu kontroll Gi¢ zeminde dogrulayabiliriz. Bir
yanda, optimal gorinurligi saglamak igin esas
glvenlik. Bundan da fazlasi, yolda
karsilasacagimiz diger araclarin givenligi
acisindan iyi far ayari dnemlidir. Son olarak, far
arlarinin yasal ¢agrisimlari vardir.

1.10. Aksesuarlar

Aksesuarlar Ekspres Servis merkezlerindeki bir
¢ok amaci karsilamaktadir. Araglarina farkli
derecelerde aksesuar bakmak icin gelen
musteriler igin dnemli bir cazibe aracidir. Marka
imajimiza yakisan, sportif ve duygusal imaj ile
degistirme pazarinda kendimize bir kigilik
saghyor. Servise 6zelliklede musteri alanina
sicaklik getiriyorlar. Son olarak, bekleme
sirasinda musterinin gériinene aksesuarlarla
temasi sayesinde, ylksek karli Grtin grubuna
sahip olmamizi saghyorlar.
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2. Acilisg saatleri
Acilis saatleri farkli bir kritere tabidir;

Bir yanda ve her seyden énce musgteri
ihtiyaclari. Bu noktada, yetkili servis igin yapilan
IDA arastirmasi bayi musterilerinin Yetkili
servis acllis saatleriyle ilgili memnuniyet
derecelerini belirlemelerinden 6ttrt dnemli bir
bilgi kaynagidir.

Rekabetgi agilis saatleri dikkate alinmasi
gereken bir diger konudur. Dlzenli bir takiple
yerel rakiplerin agilis saatlerinin detay
¢alismasinin yurutilmesinin nedeni budur.
Bazen acllis saatleri yilin farkli zamanlarina
gore degisebilir.

Diger alakali bilgi sadakatsiz musterilerin
neden geri gelmediginin bilinmesini icerir.
Bunun nedenlerinden biri olarak yanhs acilis
saatleri olabilir. Sadakatsiz SEAT miusterileriyle
ilgili bir calismanin yapilmasi olasiligi kural disi
birakilmamalidir.

2.1. Standart acilis saatleri

Pazartesinden cumaya 8.00 ile 20.00 saatleri
arasinda. Cumartesileri 9.00 ile 20.00 saatleri
arasinda.

Cizelgede yapilan diizenlemeler misterilere
surekli olarak gesitli kanallarla

Ve haftalar boyunca bildirilmelidir. ileri bildirim,
Ekspres servis merkezinde en azindan goérinur
levhalar kullanilarak ve dogrudan pazarlama ile
faturalara ekli uyarilarla verilmelidir. Bu
iletisimler yururlige girecek yeni agilis saatleri
hakkinda net bir bilgi icermelidir.

3. fiyat seffaflig:

Ekspres servislerdeki fiyat seffafligi belitsel
olmalidir. Bu yaklasim bu tir degistirme
faaliyetleri olan geleneksel Yetkili servislerdeki
satis olasiliklarinin buyik bir kismini
engellemektedir.

Seffafliga:
« Fiyat tarifesi kullanarak,

« Fiyat tarifesi katalogu ile goérsel aracglara
sahip olunmasi béylece musterilerin
serbestce bunlari inceleyebilmesi,

« Faaliyetlerin fiyatlariyla ilgili bilgilendirici
panolar kullanilarak erigebilir.

Ekspres servis merkezleri yonetim igin
faturalandirma icin kati olarak gerekenlerin
disinda, bir ¢ok islevin kapsandigi kullanigli bir
hesaplama aracina sahip olmalidir.

Hesaplama uygulamasi:

« Bir is emri, tahminleme ve fatura
dizenlenmesi

¢ Yedek parga alanindan ¢iktinin
dizenlenmesi

¢ Merkezin faaliyetlerini calisiimasi

* Belirlenen hedeflerin kargilanma
derecesini baz alan pazarlama
faaliyetlerinin ileri sirilmesi olasiliklarini
sunmalidir.
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Rakiplerimizi ve neler sunduklarini bilmek
hayati 6nem tasir ve bize mantikli sunumlar
yapmamizi saglar. Misteri markanin verdigi
glivenin ve servisteki profesyonelligimizin
yaklasik %10 fazlasini 6der. Bu sinin
bastirmak pazarda gercek bir kaybolug
olasiligina sirukler.

4. Ekspres servis nasil igler

4.1. Telefonla temas

Musteriler bilgi almak lizere Ekspres Servis
merkezlerini arayabilir. Ekspres serviste

yurdtilen fiyatlar ve galismalar hakkinda genel
bilgi isteyebilirler. Ancak, Ucretsiz bir tetkik igin

merkeze gitmeleri dnerilecektir.

4.2. Musteri araglarinin park edilmesi

Musteri uygun olarak isret edilen ve 6zellikle
Ekspres servise ayrilan Ekspres Servis park
alanina park edecektir. Parka alani Ekspres
Servisin galisma alaninin 6n tarafinda
olmalidir.

4.3 Miisterilerin karsilanmasi

Arag park edildikten sonra musteri Ekspres
Servisten sorumlu personele katilarak Ekspres
Servise girecektir. Misteri higbir konu hakkinda
bir dakikadan fazla bekletiimemelidir. Bu
ekspres servisin oncelikli amacidir.
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Musteriler kazara serviste kapsanmayan bir
tamir ariza veya g¢alisma igin Ekspres Servise
gidebilirler. Bu meydana gelirse geleneksel
mekanik atélyesine yonlendirilmelidirler.

4.4. Musteri kabul

Egder bos bir Ekspres Servis cgalisma alani
varsa, mdisteriye ne tir bir gcalisma istedigi
sorulacaktir.

Musterinin aracinda galismaya baslamadan
Once musterinin oniinde bir dizi aktivitenin
yurGtilmesi 6nemlidir. Her seyden 6nce
mdsterinin 6n teshisinin dogru olup olmadigini,
aracin herhangi bir ekstra is gerektirip
gerektirmedigini kontrol ederek dogrulamaliyiz.
Bu revizyonu misterinin yaninda
gercgeklestirmeniz tavsiye olunur, olasi bir
ekstra ise karar vermek ona kalacagi igin
dolayisiyla bilgilendirilecektir ve bu nedenle
msterinin bu olaylari gérmesi énemlidir.
Revizyon sirasinda 6nemli glivenlik
elemanlarinin ¢ahligir durumda oldugundan
emin olmak amaciyla bilgiledirilir.

Bos bir ¢calisma alani yoksa arag kabul park igin
kullanilacak ve musteriye guvenlik
elemanlarinin derhal kontrol edilecegi
sdylenecek.

4.5. is emri ve tahminin agilmasi

Yurutulecek calisma hakkinda misteriyle
uzlasiya varilir varilmaz isin kesin maliyeti
soylenecek ve yazil bir tahmin verilmesiyle is
emri olusturulacak. Ayni zamanda kendisine bir
geri dénls suresi verecegiz.

Musteri is emrini imzaladidi1 an operator isler
surdurdlirken bekleme alanina gidebilecegini
soyleyecek. Musteri operatér arag lizerinde
calisirken kendisiyle birlikte kalabilir.

17
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4.6. Bekleme alani

Diger yetkili SEAT yerlesimlerine ekli ekspres
servis merkezleri bekleme alani klasik
atOlyelerde musteriler icin ayrilan alanlarla ayni
olacaktir. Diger yetkili SEAT tesisi bekleme
alani kullanima ayirmaya elverigsiz iken
Ekspres servis merkezi yeteri uzakliktaysa,
ekspres servis musterileri icin oturma alani
olan, dergiler, kahve ve hafif icecek makineleri
v aksesuarlari gosteren bir alan olusturulacak.

4.7. Arag teslim

Rag uzerinde ¢alisma tamamlandiginda
operatdr imzali is emrini kasaya verecek. Bu
noktada islem Ekspres Servis merkezinin
dlgegine gore degisecek. Ug galisma
istasyonundan az olan merkezlerde
teknisyen/sef faturayi imzalayacak, bunun
yaninda en az ¢ ¢alisma istasyonu olanlarda
Ekspres servis sefi faturayl yazacak.

Diger olaylarda islem aynidir. Operator emri
kasaya iletir; eger musteri tamir sirasindan
kendisiyle birlikte beklemisse kasaya
musteriyle birlikte gidecektir. Eger migteri
bekleme alaninda ise faturanin gikarildigi
kasaya cagrilacaktir.

4.8. Is planlama

Ekspres servis sefi tarafindan yaritilen
aktivitelerden bir digeri de is planlamasidir.
Ekspres servis aclilis saatleri teknisyenlerin is
glniinden daha genistir bu nedenle vardiyalar
ayarlanmalidir.

Ekspres Servis merkezlerinde giin iginde is
yukunu dagitmalarini yardimcei randevular
yoktur bu nedenle Ekspres Servis sefi bu
alandaki talebi g6zlemlemelidir.

Burada vardiya strelerini veya musteri
tercihlerindeki gdstergeleri 6ngérmek, bu tip
aliskanliklar yerel ve bir yerden digerine buyuk
farklar gosterebilecegi icin zordur.

Genel olarak konusuldugunda, vardiyalari
tanimlarken ulagilacak hedef , Ekspres Servis
acilis saatlerinin, bu esnada bitin ¢alisma
istasyonlarinin kapsandigindan emin olmak igin
talebin tavan yaptigi sureleri dikkate alarak
mumkuin olan en etkin sekilde ele alinmaldir.






