WORKFLOW BUCHUNGSANFRAGEN

# EINGEHENDE TELEFONISCHE ANRUFMANAGEMENT EINGEHENDE WEB-ANFRAGE ERKLARUNG
ANFRAGE
1 EINGEHENDE ANRUFE EINGEHENDE WEB- Emgeh_ende Anfragen regelmaRig Gberprifen
ANFRAGE (E-MAIL) (Posteingangsordner)
BEGRUSSUNG UND Sich personlich, die Marke und den
2 GRUND DER Vertragshandler vorstellen und das Gesprach
KONTAKTNAHME erdffnen
3 KUNDEN- UND Kundendaten prifen und aktualisieren
FAHRZEUGDETAILS Typ und Geschichte des Fahrzeugs priifen
— \4
4 FRAGENIDENTIFIKATION Die vom Kundgn an_g_e_sprochenen Aspekte
verstehen und identifizieren
. Die korrekte Verfuigbarkeit (Techniker und
5 VERKFUGBARKE'TS' Serviceberater) entsprechend den
ONTROLLE .
Kundenanforderungen sicherstellen
WIEDERVORLAGE UND )
6 BESTATIGUNG DER Erinnerung versenden (DEM, SMS)
ANFRAGE
— \ 4
Mit dem Kunden im Fall zusétzlichen
7 AUSGEHENDER ANRUF Klarungsbedarfs oder Bestatigung Kontakt
aufnehmen
BEGRUSSUNG UND Sich personlich, die Marke und den
8 GRUND DER Vertragshandler vorstellen und das Gespréach
KONTAKTNAHME eroffnen.
FRAGENERFASSUNG "
9 »|  UND VORDIAGNOSE. Die vom Kunden an_g_e_sprochenen Aspekte
ANALYSE verstehen und identifizieren
ZUSATZLICHE _ . . ) )
10 BEDURENISSE Zusatzliche Serviceleistungen proaktiv anbieten
VERFUGBARKEITS Die korrekte Verfugbarkeit (Techniker und
11 KONTROLLE Serviceberater) entsprec_hend den
Kundenanforderungen sicherstellen
Den Termin zum/zur vereinbarten
12 TERMINBUCHUNG . o
Datum/Uhrzeit buchen und bestéatigen
13 ABSCHLUSS UND Die Hauptaspekte des Termins bestatigen und
GRUSSE Datum sowie Uhrzeit der Buchung wiederholen
14 TERMINBESTATIGUNG Erinnerung versenden (DEM, SMS)
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