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AAtttteennttiioonn  ttoo  tthhee  PPrriimmee  CCoonncceerrnn    
FFiirrsstt  TThhiinnggss  FFiirrsstt!!  ––  RRaappiiddllyy  &&  EEnntthhuussiiaassttiiccaallllyy  GGrreeeett  yyoouurr  ccuussttoommeerrss  wwiitthh  aa  SSMMIILLEE!!  FFooccuuss  oonn  RRaappppoorrtt  aanndd  tthhee  ccuussttoommeerr’’ss  PPrriimmee  CCoonncceerrnn  

FFiirrsstt..  EEnnssuurree  tthhee  ccuussttoommeerr  iiss  ccoommffoorrttaabbllee  tthhaatt  yyoouu  uunnddeerrssttaanndd  tthheeiirr  PPrriimmee  CCoonncceerrnn  bbyy  rreeppeeaattiinngg  iitt  bbaacckk  iinn  tthhee  ffoorrmm  ooff  aa  qquueessttiioonn  rreeqquuiirriinngg  aa  

rreessppoonnssee..    CCoonncceennttrraattee  oonn  RREELLAATTIIOONNSSHHIIPPSS  nnoott  jjuusstt  TTRRAANNSSAACCTTIIOONNSS  ((PPrroocceessss  CChheecckk::  OObbsseerrvvaattiioonn))  

WWaallkkaarroouunndd  IInnssppeeccttiioonn  //  SShhiifftt  ttoo  MMaaiinntteennaannccee  PPrreesseennttaattiioonn 
PPeerrffoorrmm  VVeehhiiccllee  WWaallkkaarroouunndd  --  aanndd  SShhiifftt  ttoo  MMaaiinntteennaannccee  PPrreesseennttaattiioonn  bbyy  ffuullllyy  eexxppllaaiinniinngg  tthhee  bbeenneeffiittss  ooff  tthhee  nneeeeddeedd  sseerrvviiccee  

aanndd  aasskkiinngg  iiff  tthheeyy  wwoouulldd  lliikkee  ttoo  hhaavvee  iitt  ppeerrffoorrmmeedd  wwhhiillee  tthheeiirr  ccaarr  iiss  hheerree  ttooddaayy  ((AAsskk  ffoorr  tthhee  ssaallee  ––  ssoofftt  sseellll,,  ppllaannttiinngg  tthhee  sseeeedd  tthhaatt  tthhee  vveerryy  iiddeeaa  ooff  

mmaaiinntteennaannccee  eexxiissttss  iiff  nnoott  ssoolldd  oonn  tthhee  ssppoott))  HHAANNDD  EEVVEERRYY  CCUUSSTTOOMMEERR  AA  MMEENNUU!!  ((PPrroocceessss  CChheecckk::  OObbsseerrvvaattiioonn)) 

CCuussttoommeerr  BBuuyy  --  IInn  oonn  MMPPII   
AAllwwaayyss  ggeett  aann  ""AASSSSUUMMEEDD  AAPPPPRROOVVAALL""  oonn  tthhee  MMPPII  --  ""MMaa''aamm,,  wwee  wwiillll  aallssoo  ddoo  aa  ffrreeee  mmuullttiippooiinntt  iinnssppeeccttiioonn  eevveerryy  ttiimmee  yyoouu  ccoommee  iinn,,  tthhaatt  wwaayy  

iiff  tthheerree  iiss  SSOOMMEETTHHIINNGG  EELLSSEE  II  nneeeedd  ttoo  lleett  yyoouu  kknnooww  aabboouutt  II  ccaann,,  iiss  tthhaatt  OOKK??""  --  YYOOUU  HHAAVVEE  TTOO  DDOO  TTHHIISS  EEVVEERRYY  TTIIMMEE!!!!!!    EEnntteerr  TThhee  MMPPII  OOPP  CCooddee  oonn  

110000%%  ooff  RROO’’ss    ((PPrroocceessss  CChheecckk::  OObbsseerrvvaattiioonn//DDMMSS  PPeennrrttrraattiioonn  nnuummbbeerrss))  

PPrrooaaccttiivvee  CCuussttoommeerr  SSttaattuuss  CCoonnttaacctt     

CCaallll  tthhee  CCuussttoommeerr  FFIIRRSSTT  --  AAllwwaayyss  aarrrraannggee  aa  PPrrooaaccttiivvee  SSttaattuuss  CCaallll  TTiimmee  ((GGiivvee  yyoouurrsseellff  aa    wwiinnddooww  ooff  ttiimmee))  ffoorr  vveehhiiccllee  ssttaattuuss  EEVVEERRYY  SSIINNGGLLEE  

TTIIMMEE  ffoorr  ccuussttoommeerrss  lleeaavviinngg  tthheeiirr  vveehhiiccllee..  FFiinndd  oouutt  tthhee  bbeesstt  WWAAYY  aanndd  NNUUMMBBEERRSS  ttoo  uussee  ––  GGEETT  TTHHEE  EE--MMAAIILL  AADDDDRREESSSS  ((PPrroocceessss  CChheecckk::  RRoouuttee  SShheeeett  

UUppddaatteedd  //  DDMMSS  MMeettrriiccss))  

IInnssppeeccttiioonn  QQuuaalliittyy      

TThhoorroouugghh  IInnssppeeccttiioonn  --  TTeecchh  PPeerrffoorrmmss  TThhoorroouugghh  MMuullttiippooiinntt  IInnssppeeccttiioonn    --  MMAAKKEE  SSUURREE  yyoouurr  TTEECCHH  ffiillllss  oouutt  tthhee  iinnssppeeccttiioonn  

aaccccuurraatteellyy  aanndd  tthhoorroouugghhllyy  IINNCCLLUUDDIINNGG  CCOONNTTAAMMIINNAATTEEDD  FFLLUUIIDD  CCOONNDDIITTIIOONNSS  ((OOvveerr  3300KK))  EEVVEERRYY  SSIINNGGLLEE  TTIIMMEE..  DDOO  NNOOTT  AACCCCEEPPTT  AANNYYTTHHIINNGG  LLEESSSS..    

((PPrroocceessss  CChheecckk::  RRaannddoomm  RROO  IInnssppeeccttiioonn  wwhhiillee  iinn  PPrroocceessss))  

IInnssppeecctt--iitt--FFiirrsstt!!   

TTeecchh  PPeerrffoorrmmss  TTiimmeellyy  MMuullttiippooiinntt  IInnssppeeccttiioonn    --  MMaakkee  ssuurree  tthhee  tteecchh  DDOOEESS  TTHHEE  IINNSSPPEECCTTIIOONN  FFIIRRSSTT!!!!!!!!  PPrreesseenntt  tthhee  ffiinnddiinnggss  aass  ssoooonn  aass  

yyoouu  hhaavvee  tthhee  pprriimmee  ccoonncceerrnn  ddiiaaggnnoosseedd..  PPrreesseenntt  tthhee  ffiinnddiinnggss  FFIIRRSSTT  wwiitthhiinn  1100  --1155  MMiinnuutteess  IIddeeaallllyy  wwhheenn  tthheerree  IISS  NNOO  

CCOONNCCEERRNN  ((LLiikkee  OOiill  CChhaannggee))    wwhhiillee  tthhee  ccaarr  iiss  ssttiillll  oonn  tthhee  RRAACCKK!!!!!!  ((PPrroocceessss  CChheecckk::  RRaannddoomm  RROO  IInnssppeeccttiioonn  wwhhiillee  iinn  PPrroocceessss))  

PPrriioorriittiizzeedd  EEssttiimmaattiinngg       

PPrriioorriittiizzee  tthhee  EEssttiimmaattee  oonn  tthhee  PPrriioorriittiizzeedd  EEssttiimmaattee  WWoorrkksshheeeett  --  EEVVEERRYY  TTIIMMEE..  OOffffeerr  tthhee  GGRRAANNDD  TTOOTTAALL  pprriiccee  FFIIRRSSTT  EEVVEERRYY  TTIIMMEE..  

DDOO  NNOOTT  bbrreeaakk  ddoowwnn  PPaarrttss  &&  LLaabboorr  --  ggiivvee  tthhee  ttoottaall  jjoobb  pprriiccee,,  wwoorrkk  uupp  tthhee  llaaddddeerr  iiff  nneeeeddeedd..    ((PPrroocceessss  CChheecckk::  OObbsseerrvvaattiioonn))  

MMaannaaggeerr  DDaaiillyy  RReevviieeww  ooff  PPrroocceessss    

DDaaiillyy  RROO  AAuuddiitt  aanndd  pprroocceessss  oobbsseerrvvaattiioonn  ffoorr  ccoonnssttaanntt  rreeiinnffoorrcceemmeenntt  ..  EEVVEERRYY  DDEECCLLIINNEEDD  JJOOBB  ssiiggnneedd  ooffff  bbyy  MMaannaaggeerr  

((PPrroocceessss  CChheecckk::  MMaannaaggeerr  ssiiggnn  ooffff  oonn  ddeecclliinneedd  wwoorrkk,,  WWeeeekkllyy  RROO  AAuuddiitt  RReessuullttss,,  MMiinn  1100  RROO’’ss  DDaaiillyy  llooggggeedd  iinnttoo  RROO  AAuuddiitt  TTooooll,,  WWeeeekkllyy  rreevviieeww  wwiitthh  

GGeenneerraall  MMaannaaggeerr))  

AAccttiivvee  DDeelliivveerryy  --  SSuurrvveeyy  AAwwaarreenneessss  

  RReevviieeww  MMPPII  WWiitthh  yyoouurr  ccuussttoommeerr  ––  FFIIRRSSTT  wwhhaatt  iiss  ggoooodd  aanndd  tthheenn  wwhhaatt  nneeeeddss  aatttteennttiioonn  aanndd  wwhheenn  

  EEnntteerr  DDeecclliinneedd  &&  CCoonnddiittiioonn  CCooddeess  --  RReeccoorrdd  tthhee  CCoonnddiittiioonn  ffoorr  TTiirreess,,  BBrraakkeess  aanndd  BBaatttteerriieess  oonn  tthhee  RROO  EEVVEERRYYTTIIMMEE..  RReeccoorrdd  

DDEECCLLIINNEEDD  oorr  PPoossttppoonneedd  wwoorrkk..    

 RReevviieeww  tthhee  SSuurrvveeyy  wwiitthh  AALLLL  CCuussttoommeerrss – Emphasize you want to ensure they are COMPLETELY SATISFIED. Emphasize that 

what you need from it is COMPLETELY SATISFIED ON EACH QUESTION or YOU get a ZERO! Make it a personal plea to the customer. 

 SSeett  NNeexxtt  AAppppooiinnttmmeenntt  RREEMMIINNDDEERR    --  GGeett  ccuussttoommeerrss  bbuuyy  iinn  oonn  tthhee  nneexxtt  aappppooiinnttmmeenntt  ttiimmee  &&  ddaattee  aanndd  sseett  iitt  iinn  tthhee  DDMMSS  ––  GGiivvee  

tthheemm  yyoouurr  ccaarrdd  wwiitthh  tthhee  aappppooiinnttmmeenntt  ddaattee  aanndd  aassssuurree  tthheemm  ssoommeeoonnee  wwiillll  ffoollllooww  uupp  ttoo  ccoonnffiirrmm  &&  rreesscchheedduullee  iiff  nneeeeddeedd––  aanndd  ––  TToo  ccaallll  yyoouu  

iiff  tthheeyy  ggeett  ttoo  tthhaatt  mmiilleeaaggee  ssoooonneerr  --   
  ((PPrroocceessss  CChheecckk::  OObbsseerrvvaattiioonn  ++  DDeecclliinnee  //  CCoonnddiittiioonn  OOPP  CCooddee  ppeenneettrraattiioonn  mmeettrriiccss//  DDMMSS  SSyysstteemm))  

  

AAddvviissoorr  CCoommmmiittmmeenntt::  ________________________________________________________________DDaattee______________________________________    

  

MMaannaaggeerr  CCoouunnsseelliinngg::__________________________________________________________________DDaattee______________________________________  
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