BETRIEBSSTANDARDS FUR DEN KUNDENDIENST

VERABSCHIEDUNGSGESPRACH

* Am Ende der organisatorischen Phase, in der der Kunde zu seinem Fahrzeug begleitet wird,
muss der Serviceberater das ,,Verabschiedungsgesprach” fihren

WICHTIG: In diesem Moment geht es nicht darum, um eine 9 oder 10 zu ,erflehen”, sondern
darum, die tatsdchliche Zufriedenheit lhres Kunden oder den Grund fUr seine Unzufriedenheit
zu verstehen, um ihn so schnell wie moglich wieder zufrieden zu stellen.

I

Ruckverfolgung von Kundenempfehlungen

* Nachdem er den Kunden begriBt und ihm eine gute Heimreise
gewunscht hat, notiert der Serviceberater seine Bewertung beziglich der
Empfehlung in der entsprechenden Umfrage-Datei

- Im Falle von Unzufriedenheit vermerkt der Serviceberaterauch den Grund ~ H follow up table

und markiert ihn im Feld Notizen

+ Dies wird jeden Abend an den After Sales Manager gesendet.

¥ Wiederherstellung der Kundenzufriedenheit

» Der After Sales Manager kontaktiert jeden Morgen telefonisch alle
unzufriedenen Kunden des Vortages.

» Er wird zuvor Uber die Grinde fUr die Unzufriedenheit informiert und
einige Argumente zur Wiederherstellung der Zufriedenheit vorbereitet
haben.

4 Zusammenhang zwischen Folgeanruf und Befragungsergebnis im
FOCUS

* FUr jeden Kunden muss jede in FOCUS ausgefullte Umfrage mit der in der
xls-Datei des Folgegespréchs gemeldeten Bewertung verglichen werden

\'/’

+ Gleiche Bewertung
=> Es muss ein Dankeschon-Telefonat gefUhrt oder eine Dankeschdn-E-Mail
gesendet werden.

* Unterschiedliche Bewertung

=> Es muss ein Telefonat gefGhrt werden, um die Grinde fur die
Unzufriedenheit zu verstehen, damit so schnell wie méglich ein Prozess zur
Wiederherstellung der Zufriedenheit des Kunden eingeleitet werden kann
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