AFTERSALES OPERATING STANDARDS

12 | RUCKKEHR IN DIE WERKSTATT

Allgemeine Vorteile
* Kunde: Das Vertrauen des Kunden zurGckgewinnen.

« Vertragshdndler: Die Zufriedenheit der Kunden wieder herstellen, ein professionelles Image
schaffen, eine Schadigung des Markenimages vermeiden, den Kostenaufwand verringern.

Zustandig: Serviceberater (SA), Aftersales-Manager.

n Kenntlichmachung als Rickkehr in die Werkstatt bei der Terminvereinbarung

» Terminvorschlag innerhalb von 2 Arbeitstagen und Kennzeichnung als RUckkehr in die
Werkstatt im Terminkalender.
« Der Aftersales-Manager wird grundsétzlich Gber jede RUckkehr in die Werkstatt informiert.

n Kenntlichmachung der Karteien fir RUckkehr in die Werkstatt-Fahrzeuge am

Empfang und in der Werkstatt

Die Kenntlichmachung der Karteien fir RUckkehr in die Werkstatt-Fahrzeuge am Empfang

ist ein Mindeststandard:

» Eine optische Hilfe auf dem Instandsetzungsauftrag (Farbtafel, Efikett, spezifischer
Stempel, ...)

« Ein fUr die Werkstatt spezifischer farbiger Umschlag, der die gesamte Kartei mit
entsprechenden Unterlagen enthdilt.

» Die Karteien fUr RUckkehr in die Werkstatt-Fahrzeuge werden im Ablauf der Werkstaft
sichtbar gekennzeichnet.

Kenntlichmachung von Ruckkehr in die Werkstatt-Fahrzeugen

Bei der Fahrzeuginspektion durch den SA wird ein spezielles Erkennungszeichen
(Spiegelaufthdnger, Fahne usw.). am Fahrzeug angebracht, um eine RUckkehr in die
Werkstatt kenntlich zu machen.

Dieses Erkennungszeichen ist nach der Qualitédtskontrolle vor der RUckgabe an den
Kunden zu entfernen.

n Eingriffe bei RUckkehr in die Werkstatt-Fahrzeugen werden mit besonderer

Sorgfalt durchgefuhrt

In der Werkstatt werden diese Eingriffe durchgefihrt:

» unter der Aufsicht des Werkstattleiters oder des Qualitatsprifers

» Unterliegt einer systematischen Qualitatskontrolle vor der RUckgabe durch eine vom
Aftersales-Manager autorisierte Person.

Siehe Aftersales Betriebsstandard Nr.8 Qualitatskonirolle vor Ruckgabe des Fahrzeugs

Kunden

H Detaillierte Erklarung der durchgefuhrten Arbeiten bei der Ruckgabe an den

» DurchgefUhrt vom Serviceberater und bei sensiblen Fallen vom Aftersales-Manager.
 Probefahrt mit dem Kunden, falls erforderlich,
um die vorgenommene Instandsetzung mit ihm zu Uberprifen.
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Ruckkehr in die Werkstatt Uberwachung und Weiterverfolgung der daraus
resultierenden MaBnahmenpldne

Wochentliches Follow-up mit dem Qualitatsprifer, dem Werkstattimeister und dem

Serviceberater zum Austausch bezuglich:

+ ,RUckkehr in die Werkstatt-Arbeiten und wdchentliche Aktualisierung mit Identifizierung der
zugrunde liegenden Ursache und Wiederholungsfdallen.

» Weiterverfolgung der laufenden MaBnahmenpldne bis zu deren Abschluss.

* Analyse von SchlUsselindikatoren (Qualitédtsumfrage, Quote der RUckkehr in die Werkstatt-

Arbeiten, nicht in Rechnung gestellte Stunden ...).

Dies ist in der OS Nr. 9 - Praventive MaBnahmen bei Qualitatsmdngeln im Aftersales besonders detailliert
beschrieben.
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