AFTERSALES OPERATING STANDARDS

05 | ANNAHME DES FAHRZEUGS UND
LUSTIMMUNG DES KUNDEN

Allgemeine Vorteile
» Kunde: Erhalt Aufmerksamkeit durch den SA und profitiert von einer perfekten Transparenz mit dem
Vertragshandler.
« Vertragshdndler: Respektiert den Kunden und bleibt loyal, wobei Reklamationen bei der RUckgabe
vermieden werden.
Zustandig: Serviceberater (SA), Mitarbeiter der Anmeldung/Terminvereinbarung (BO), Werkstattleiter.

n BegruBBung und Betreuung der Kunden bei der Ankunft

*BO begruBt den Kunden / die Kundin, identifiziert ihn/sie und verweist ihn/sie an den fir
seine/inre Akte zust@ndigen SA. Zum Zeitpunkt des Termins.

» Der Kunde / die Kundin wird mit seinem/ihrem Namen angesprochen

* SA steht zur VerfUgung und der Werkstattleiter oder der Aftersales Manager sind anwesend,
wenn dies im Termin angegeben ist.

* Wenn etwas Unvorhergesehenes passiert, sorgt der BO dafir, dass dem Kunden nicht
langweilig wird und fUr seinen Komfort.

* Einrichtung einer Personalverstdrkung im Falle einer hohen Besucherzahl durch ein internes
Verfahren.

 Ein Kunde, der nicht zu einem Termin erscheint, wird innerhallb von 24 Stunden zurickgerufen,
um ggf. einen neuen Termin zu vereinbaren.

n Kunden-/Fahrzeugdaten werden bei Bedarf vom SA aktualisiert

* PrGfen und aktualisieren Sie die Kundeninformationen (E-Mail-Adresse, Handynummer,
Maserati Persona, falls erforderlich).

* PrUfen Sie die VIN des Fahrzeugs bei Vorlage der Zulassungsbescheinigung.

 Prifen Sie die Zustimmung des Kunden zur Verarbeitung seiner personenbezogenen Daten
und aktualisieren Sie sie gegebenenfalls

* PrUfen Sie erneut, ob es eine Service- oder RUckrufaktion gibt.

* Bestatigen Sie den Grund fUr den Besuch und die erforderlichen MaBnahmen.

* Fragen Sie die Kundin/den Kunden, ob sie/er seit der Vereinbarung des Termins etwas
anderes bendfigt.

Vorfalle oder Mangel, die dem Kunden anhand der Checkliste fur die

Fahrzeugannahme von Maserati mitgeteilt werden, oder gegebenenfalls
eine Probefahrt

*Der SA fullf eine Checkliste fur den Empfang des Maserati Fahrzeugs aus, um die
Auswirkungen auf den Kunden im Falle eines anormalen Betriebs des Fahrzeugs (Gerdusche,
Vibrationen, Fahrverhalten, Zwischenfdlle usw.) zu charakterisieren.

* Falls erforderlich, wird dem Kunden eine Probefahrt mit dem Werkstattleiter angeboten, um
den Defekt oder die Stérung zu reproduzieren.

n Fahrzeuginspektion gemafs dem Aftersales-Betriebsstandard ,,Dialogannahme*
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n Die auszufUhrenden Arbeiten werden dem Kunden vor Vertragsabschluss

erlauvtert und bewertet

 Erweiterung des Reparaturauftrags um zusétzliche, vom Kunden gewlnschte Arbeiten.

* Erstellung eines Kostenvoranschlags (unter BerUcksichtigung der vom Kunden bezahlten
Leistungen, mit Ausnahme von Garantiefdllen und internen Reparaturarbeiten) fir die bei der
Fahrzeuginspektion vereinbarten Arbeiten, unter BerUcksichtigung von Sonderangeboten, des
Alters und des Kilometerstands des Fahrzeugs. Die Arbeiten werden dem Kunden erldutert
und mit ihm zusammen bewertet.

* Beantragung der Genehmigung zur DurchfUhrung von Probefahrten (ohne den Kunden)
wdhrend der Reparatur.

* ErlGuterung und Vorschlag, falls vorhanden, von Zahlungserleichterungen zur Férderung der
Zustimmung des Kunden.

« Bestatigung der Ubergabe.

Begleitendes Dokument: Mobilitédtsangebot: Methodenblatit fir Annahme und Ubergabe

Reinigung durchgefihrt wird

n Den Kunden dariuber informieren, dass am Ende der Arbeiten eine kostenlose

» Autowdsche von auBen und Innenreinigung mit dem Staubsauger.
» Alle Anmerkungen des Kunden werden auf dem Reparaturauftrag vermerkt.

Empfehlungen an den Kunden am Ende des Empfangs

- Ubergeben Sie dem Kunden eine Kopie des unterzeichneten Arbeitsauftrags und der
zugehodrigen Datenschutzerkldrung.

* Begleiten Sie vor Ort wartende Kunden in den Wartebereich und sorgen Sie fUr inren Komfort.
MaBgeschneiderte Dienstleistungen muUssen fUr jede Art von Persona angeboten werden (z. B.
Probefahrten fir neue Modelle)

* Eine Mobilitatsiosung wird vom SA mit der entsprechenden Beratung durchgefihrt. Bei einem
Ersatzfahrzeug:

* Fragen Sie nach dem FUhrerschein und figen Sie eine Kopie zu den Akten hinzu.
+ Uberprifen Sie den Zustand des Fahrzeugs auf dem Leihvertrag (Kraftstoffstand und /
oder die Ladung der Traktfionsbatterie und den Kilometerstand).
+ Ubergabe des Fahrzeugs mit Unterschrift beider Parteien auf dem Leihvertrag.
* Dem Kunden wird gedankt und er wird gegruBt.
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