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1. Organizasyon semasi:

Geleneksel bir yetkili Servis noktasinda, Ekspres servisin bagkani servis muduri ile parga midirinin ylrittigu

esdeger iglevleri yurutur.

Mekanik atolye ile Ekspres Servis yonetimi kisilerin organizasyonu, felsefi veya ticari politikalari baglaminda mukayese

edilemez. Personel galisma seklini degistiriimesi bu nedenle uygundur.

Ongériillen organizasyon semalari Ekspres Servisin 6lgegine bagh olarak asagidaki gibidir:
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1.1. Bagkanin islevlerinin tanimi

1) Miisterilere katilir: Baskan musterilerle, ister
telefonla veya ister yliz yiize olsun, mimkun
oldugunca kigisel olarak ilgilenmelidir.

2) Ekspres Servis merkezini yonetir:

= Mekanikerleri yonetir, karlihgi birlestirmek,
yonetmeligi yuritmek ve insanlarin ihtiyaglarina
saygl duymak igin is planini diizenler. Isi miimkiin
olan en etkin ve en karli sekilde dagrtir.

= igletme merkezini yonetir, isletmenin bagimsiz
seklide ylrumesini saglar ve belirlenen hedeflere
ulagir.

3) Merkezin diizenleme siiresi: Maksimum
taleplerde musterilerin ihtiyaglarini karsilamak ve
ayni zamanda beklenmedik isleri kapsamayi
mahfuz tutmasina karsi kendini ve takimini
ayarlamak.

Ayni zamanda takimin egitimi, stok alimlari ile
servis, musteri bekleme alanlari ve mekanik

alanlarin, vb. bakimindan sorumludur.

4) Kontrol isi: Bagkan is kalitesini garantilemelidir.
Merkezden ayrilan bitiin araglari kontrol (veya
kontrollini ele alir) eder. Tamir kalitesini
garantilemek igin olagan is kontrollerini yuratur.

5) Biiyiik ve daha iyi satiglari giivence altina alir:
Satiglarin daha iyi ve daha buylk oldugunu veya
diger bir deyigle satislarda kayip olmamasi igin satis
teknikleri uygular. Ancak, satiglarin duristge
yapildigu, itici satiglara engel olundugu, bdylece
musterilerin Ekspres Servise duyduklar glivenin
teminat altina alinmasinin saglanmasi esit derecede
onemlidir.

Takim yonetimi teknikleri kullanarak (birebir
toplantilar, hedef belirleme, motivasyon, etc.),
takimini motive eder.

islerdeki ertelenmeleri ve musteri
memnuniyetsizligini énlemek amaciyla bir yedek
parga stoku saglar.
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Yerel pazarlama planina ve yerel Pazar talepleri ile
urtin dénemselligine uyarl ticari faaliyetlerle satis
noktalarini destekler.

Satiglari artirmak igin haberlesme araglarini kullanir.

6) Takimini egitir: Takiminin egitim gereksinimlerini
profesyonel ilerleme, motivasyon ve Ekspres Servis
merkezinin karlihdi olgusuna goére belirlemelidir.

Calisanlari egitim kurslarina katilmadan 6nce,
izlenen hedefler hakkinda bilgilendirir ve
ardindan egitimin etkili olup olmadidini kontrol eder.

i
3

Ayni zamanda, adaylarina yeni kazandiklari
bilgilerini pratige dékme konusunda yardimci
olmalidir.

7) Uretime katilir: iki kisilik takim durumlarinda
Ekspres servis bagkani bir mekaniker gibi ikiye
katlanir. Daha buyuk merkezlerde, bu teknik
calisma sadece tek tik olacak ve sicrayis
zamanlarinda veya musteri hizmetleri, is yukinun
paylastiriimasi ve merkezi yurattlmesi ile ilgili diger
islere odaklanacagindan belirli isleri ele almak igin,
bir destek olarak kalacaktir.
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1.2. Meanikerin iglevlerinin tanimi

1) Miisterilere katilir: Mekaniker, kural geregi
memnun edici bir sekilde kendini sunmalidir. Daima
memnuniyet veren bir gllimsemeyle musterilerle
hemen ilgilenmeli ve onlari merkezin baskanina
yonlendirmelidir.

2) Arag lizerinde yapilan igleri garanti altina
almalidr: Belirlenen teknik kilavuzlara gére
calismalidir. Gerektigi Uzere ilgili belgeleri
tamamlamalidir.

3) Daha fazla ve daha iyi satmalidir: Musterilerin
herhangi bir ekstra is gerektiginde daima
bilgilendirildiginden emin olmaldir Satig tekniklerinin
bunun profesyonel bir seklide sunuldugundan emin
olacak sekilde kullaniimalidir. Ancak, satislarin
dirustge yapildig, itici satislara engel olundugu,
bdylece musterilerin Ekspres Servise duyduklari
glivenin teminat altina alinmasinin saglanmasi esit
derecede 6nemlidir.

Mevcut yardimci satis araglarini kullanacaktir.

4) Merkezin diizenli sekilde yiiriitiilmesini
saglamalidir: Her seyi temiz ve diizenli tutmak
bdylece iyi duzenlenmis ve temiz bir merkez imajini
aksettirecek sekilde, servisin ve musteri alaninin
dizenlenmesine her gun katilacaktir.

Batun ¢alisma araclarini ve ekipmanini temiz ve iyi
galisir konumda saklayacaktir.

5) Ekip siirecine katilir. Toplantilara katilir ve
katiliminin etkisi ve pozitif tutumuyla takim ruhunu
destekler.

6) Bilgisini aktarir: Digerlerine bilgisini ve
tecrtibelerini aktarir
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2. Profesyonel 6zgecmisler 2.2. Mekanikerin 6zgegmisi

- Yas: 25-35 yas arasi.
- Deneyim: Oto merkezi veya uzman serviste
- Yas 30-40 yas aras| mekaniker,.

- Deneyim: Servis veya oto merkezi bagkani veya - Kisisel 6zellikler: Dinamik, insanlarla iyi anlagan,
hizli ve verimli.

2.1. Baskanin 6zgecmisi

servis uzmani veya servis denetgisi. CoT T
- Beceriler: lletisimci, takim ¢alismasina uyum

gOsterme yetenegi.
- Pratik bilgi: lyi seviyede genel bilgi.
- Ticari beceriler: Hizmet ruhu, satig becerileri

Teknik beceriler: Ekspres Serviste sunulan
- Pratik bilgi: Hesaplama, misteri yonetimi, calisma galismalari yiriitmede teknik bilgi
alaninda guvenlik, ...

- Kisisel 6zellikler: Dinamik, insanlarla kolay
anlasan, titiz, pragmatik...

- Beceriler: Tamamen badimsiz olarak bir takim
yoénetmeni, iletisimci,.

- Ticari beceriler: Hizmet ruhu, ticari profil,..
- Teknik beceriler: Ekspres Serviste ylrutilen
galismalarda en azindan bilgili
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3. Egitim
3.1. Bagkaninin egitimi

3.2. Mekanikerin egitimi:

« Ekspres Servisin yonetimi:
- Bu egitim gogunlukla aracin ticari ydoniinden
dogan Ekspres Servis yonetiminin temelini

» Ekspres Servis mekanikeri:

- Bir giin siirer ve satig destegi/yardimi

olusturur. faaliyetlerine derinden odaklanir. Kurs boylece
« Program: ulagim maliyetlerini dislirmek amaciyla
- Ekspres Servis kavrami genisletilmis kapsamhdir.

- Telefon teknigi

- Fiyat katalogunun kullanimi

- Musteri ilgisi ve ele alinmasi

- Satiglar

- Takim yoénetimi (nosyonlar)

- Isletme y6netimi (nosyonlar)'den olusur.

{0>3.3.Training pyramid:<y100(>3.3.Egitim

{0>Sell the

revisions-1

Arag
aksesuarlari

{0>Telepho {o>Commer
ne and cial

Yaglayici

{0>Motivat
ea

{0>Work .

{0>SEAT |
{0>Tyres<}{ technical

{0>Guide Gorlismeye
a the meeting

0"



{0>PAYMENTS for the period 01/04/00 tn

Ekspres Servis

Kisilerin Organizasyonu

4. Odiillendirme

Ekspres Servisin basarisi esit derece asagidaki
faktorlere baghdir:

- Musteriye teklif edilen hizmetin ve iglerin kalitesi
- Ticari faaliyetin ve tamir sayisinin gelistiriimesi

Bu ,belirlenen hedeflere uyumlu bir degisken
odullendirme sistemi ile basarilabilir. Ekspres servis
calisanlarini etkileyen, ddeme sistemi, asagidaki
sartlara uymalidir:

- Brit maasin en az %10'u

" olmalidir ( lastik sayisi,

30/06/00 <y0(>01/04/00 - 30/06/00

degerlendirmelerini gésteren sekilde kisa olmalidir.

Degerlendirmeler prim teklif etmek igin kullanilabilir.

4.1. Ekspres Servis i¢in degisken 6diillendirme:

« Surekli: Ekspres servisi uzun dénemde karli
kilmak igin teklif edilen bitlin servisler
gelistiriimelidir. Donemsel bir 6dillendirme sistemi

tamir kampanyalarini lanse etmek icin ileri suralar.

» Metot: Belli bir servis i¢in belli bir stirede(érnegin
ceyrek dénem) yir(tulen bir dizi galismanin nicel

hedefini olugturun. Sunulan galismalari yilda 3 yada

) e 4 kez degisin
periyotlari arasindaki ODEMELER< sriye
{o>Month<y100{>Ay<0} agisi Hedef tutturulursa prim Euro/calisma bazinda
{0>June<}0(>Haziran<o} cag! belirlenir.

{0>ACTIVITIES Obj./month

Actual/month Bonus > arin genel
{0>PAYMENTS for the period 01/04/00 to 01/04/00 to 30/06/00
Avent Haziran
ETKINLIKLER Hedeflay  Gergek/ay || Ikramiye 2 Hedef <Hedef
in>TvrescvinnssLastikler<m 100 134 294,80 Eu 2,20 Eu 1,00 Eu
n>Shock absorbers 60 120 120,00 Eu 1,00 Eu 0,50 Eu
in>Brake disks <1rasrsFren 50 45 45,00 Eu 2,00 Eu 1,00 Eu
TOPLAM 459,80 Eu
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