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Sind Ihre Kunden zufrieden?

Fragen Sie nach!

Die Kundenbeziehung endet nicht am Werkstatttor. Jeder Kunde - erst ein-
mal unerheblich, ob er konkret Kritik anzumelden hat - méchte das Gefiihl
haben, dass er im Mittelpunkt steht. Warum also nicht aktiv mitihm in

Kontakt treten und wertvolle Erkenntnisse gewinnen?

Nachgefragt: Je mehr die Mitarbeiter eines Werk-
stattbetriebs iiber ihre Kunden und mégliche
Kritikpunkte wissen, desto besser kénnen sie rea-
gieren. Der Kunde wiederum lernt die Personen
hinter der erbrachten Dienstleistung kennen.
Bild: ProMotor
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Auf Internetprdsenzen oder in Unter-
nehmensbroschiiren ist viel iiber den
offenen und kommunikativen Umgang mit
Kunden zu lesen. Zusatzlich suggerieren
Slogans wie ,Ihr starker Partner’ Kommu-

Professionelles Beschwerdemanagement steigert die Lernkurve
und stdrkt die Kundenbindung

nikationsbereitschaft und Kundenndhe. Je-
doch werden in den seltensten Fallen die
,wohlklingenden” Unternehmensleitbilder
und Marketingmottos in die Praxis umge-
setzt.

Zu den nach wie vor wenig eingesetz-
ten Kundenbindungsinstrumenten, spe-
ziell im Werkstattbetrieb, gehort das
telefonische Nachfassen oder der Erinne-
rungsanruf. Einige freundliche Fragen
nach dem Werkstattaufenthalt des Kunden
kosten wenig Zeit und der Werkstattfach-
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mann kann damit wertvolle Erkenntnisse
gewinnen. Zudem wiinschen Kunden die B L i ——
direkte Frage nach Kritik und Anregungen. |« i

Im besten Falle delegiert der Werkstattin-
haber bereits ein Stlick des Marketings an
den ohnehin zufriedenen Kunden, der ger-
ne lber seine positiven Erfahrungen mit
der Werkstatt in seinem Umfeld berichtet.

Organisiert ,nachhaken’

Wie ernst es dem jeweiligen Werkstattbe-
treiber mit der Kundenbindung wirklich
ist, erkennt man jedoch am professionellen
Handling von Beschwerden und Reklama-
tionen. Um im Umgang mit Kundenfeed-
back Verbesserungen zu erzielen, kann es
unabhdngig von der Betriebsgrofle zusatz-
lich sinnvoll sein, eine entsprechende Soft-
ware und gegebenenfalls einen Telefon-
dienstleister einzusetzen, der regelmafige
Kundenbefragungen durchfiihrt. Gewon-
nene Erkenntnisse lassen sich mit Hilfe
von Softwareanwendungen tiibersichtlich
dokumentieren und daraus direkte inner-
betriebliche Verbesserungen ableiten.
Eine Softwareanwendung auf Webpor-
talbasis flir das Beschwerdemanagement
bietet beispielsweise die LDB Loffler
GmbH mit ,ClientTel’. Die Software erfiillt
bereits wichtige Funktionen einer Custo-
mer-Relationship-Software (CRM). Darti-
ber hinaus kann das Unternehmen auch
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Alles im Blick: In ,ClientTel’ werden die Ergebnisse eines Telefonats oder einer kompletten Telefonaktion in
ein individuell zugdngliches Webportal eingegeben. Schnittstellen zu Dealer-Management-Systemen

(DMS) gewdhrleisten den Datenaustausch. Bild: LDB

mit dem telefonischen Nachfassen, zum
Beispiel nach einem Werkstattaufenthalt,
beauftragt werden.

,ClientTel’ liefert dem Nutzer einen
schnellen Uberblick iiber alle offenen Vor-
gange und Gesprachsstinde. Die Vorge-
hensweise ist vergleichsweise einfach:
Nach dem Erfassen eines konkreten Vor-
gangs erfolgt zundchst die Zuordnung zu
einem Mitarbeiter. Dabei sollte man darauf
achten, den Originalwortlaut des Kunden-
gesprachs einzupflegen, um keine Vorab-
bewertung vorzunehmen. Anschliefend
hat der Bearbeiter beziehungsweise der
Mechaniker die Moglichkeit, entsprechen-
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de Mafnahmen einzuleiten und gegebe-
nenfalls noch einmal mit dem Kunden in
Kontakt zu treten, um eine tragfahige Lo-
sung (handelt es sich um eine tatsdchliche
Beschwerde) zu realisieren. Der Endver-
braucher macht dabei die Erfahrung, dass
er grundsatzlich ernst genommen wird,
was Grundlage zum Aufbau, zur Pflege, zur
Verbesserung oder zur ,Rettung’ der Kun-
denbeziehung ist.

Alles auf einen Blick

Neben dem Abarbeiten, das sich aus Tele-
fonaktionen ergibt (LDB bietet als Call-
Center-Dienstleistung den so genannten
,Telefon-Report’ an), konnen in der Soft-
ware auch Kundenreaktionen eingetragen
werden, die auf anderem Wege die Werk-
statt erreichen - beispielsweise, wenn sich
ein Kunde per Brief, per Telefon oder di-
rekt beim Serviceberater gemeldet hat.
Durch individuelle Filterfunktionen und
eine gezielte Verschlagwortung lassen sich
spater Statistiken erstellen und beispiels-
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Telefonieren — aber richtig

Nichts scheint einfacher, als einen Kunden telefonisch zu kontaktieren. Dabei ist
die Starke des Telefoninterviews die vermeintlich unkomplizierte Abwicklung, die
einen raschen Erkenntnisgewinn gestattet. Negativ ist jedoch der unvermeidliche
Einbruch in die Intimsphdre. Wenn die angerufene Person zum Zeitpunkt der Be-
fragung beschaéftigt ist, leidet darunter die Zuverldssigkeit der Aussagen. Diese Si-
tuation wird verscharft durch den vermehrten Einsatz des Telefons fiir Telemar-
keting, also den Verkauf von Artikeln iiber das Telefon.

Tipps zur eigenen Telefonaktion

1. Weisen Sie den Kunden zu Beginn des Gesprdchs darauf hin, dass Sie ihm
nichts verkaufen wollen und es sich nur um einige Fragen zum letzten Werkstatt-
besuch handelt. Oftmals lehnen Kunden eine Befragung schon im Vorfeld ab, weil
sie schlechte Erfahrungen mit fritheren Befragungen gemacht haben. Erwdhnen
Sie zu Beginn eine kurze Gesprachsdauer.

2. Um die Geduld des Kunden nicht iibermdRig zu strapazieren und keinen Ab-
bruch des Gesprachs zu riskieren, sollten Sie auf eine akzeptable Lange der Be-
fragung achten.

3. Sprechen Sie hoflich, deutlich und mit angenehmer Lautstarke mit dem Ange-
rufenen. Vermeiden Sie starken Dialekt und stérende Hintergrundgerdausche.

Eine Sammlung von moglichen Fragen fiir Thre Telefonaktionen (die Vorschla-
ge wurden von der Redaktion ,autoglaser.de’ auf Basis von vielfdltigen Praxiser-
fahrungen  erarbeitet) finden Sie unter http://wwwkrafthand.de/
index.php?id=194. Stellen Sie sich daraus Ihren eigenen Fragenkatalog zusam-
men und ergianzen oder variieren Sie diesen bei der Zusammenarbeit mit einem
Telefondienstleister.

KRAFTHAND wiinscht Ihnen viel Erfolg bei Ihrer Kundenbefragung!
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Alles passt perfekt:
Doch ist auch der Kun-
de mit dem Werkstatt-
Service zufrieden?
Bild: Blenk

weise der Zufriedenheitsgrad beziiglich
der Werkstattleistungen anzeigen.

Fassen Sie sich kurz!

Unerheblich, ob die Telefonaktion von ei-
nem internen Mitarbeiter oder von einem
Call-Center Ubernommen wird - es gilt,
den Kunden nicht zu iiberfordern. So nei-
gen Dienstleister wie beispielsweise TNS
Emnid (regelfillig von der Verkaufsorgani-
sation eines Markenherstellers beauftragt)
dazu, unzdhlige standardisierte Fragen zu
stellen. Diese Vorgehensweise kostet Zeit
und liefert keinen Originalwortlaut. Ver-
einbaren oder stellen Sie zum Beispiel als
freier Werkstattbetreiber selbst einige we-
nige offene Fragen und lassen Sie dem
Kunden Raum fiir individuelle Kritik. Oft
ergeben sich dariiber hinaus wertvolle Ge-
sprache auf ,menschlicher Ebene’, die die
Kundenbeziehung erheblich starken kon-
nen.

Gewinn fiir beide Seiten

Von einer aktiven Kundenbefragung und
effektiven Bearbeitung von Kritik profitie-
ren nicht nur die Kunden. Auch die Werk-
statt kann durch gezielten Einsatz entspre-
chender Tools die ,interne Lernkurve’
steigern. Vorgange und letztendlich die Ar-
beitsqualitdt werden transparent — und es
ist schlieRlich moglich, gezielt MaBnahmen
zur Verbesserung einzuleiten. ,Dabei sind
die Art und Weise sowie die Schnelligkeit
der Reaktionen auf Kundenfeedbacks ganz
zentrale Punkte, um die Kundenzufrieden-
heit deutlich zu verbessern”, erkldrt Jan
Loffler, Geschaftsfithrer der LDB Loffler
GmbH.

Letztendlich geht es um das Verbessern
der Beziehung Werkstatt/Kunde. Je mehr
der Werkstattbetreiber iiber die Wiinsche
seiner Kunden weif3, desto besser kann er
reagieren. Und der Kunde lernt die Perso-
nen hinter der erbrachten Dienstleistung
kennen. Das schafft Vertrauen und Trans-
parenz. Probieren Sie es aus: Anruf geniigt!

Georg Blenk
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Herr Steinmiiller, mit der Software ,Client-
Tel’ bietet LDB ein umfangreiches Tool, um
professionelles Feed-back- und Beschwer-
demanagement auch im Werkstattgeschdft
umzusetzen. Ab welcher BetriebsgrifSe ist
der Einsatz einer derartigen Software emp-
fehlenswert?

Aus der Erfahrung heraus nutzen unsere
Dienstleistung Betriebe, in denen dem Servi-
celeiter mindestens zwei Mitarbeiter in der
Serviceannahme zur Verfiigung stehen — oder
mit anderen Worten: ab 15 bis 20 Durchgan-
gen pro Tag, wobei unser kleinster Kunde
flinf Durchgdnge vorzuweisen hat, der gro3te
145. Jedoch immer dann, wenn der Betriebs-
leiter der Meinung ist, er miisse ein neutrales
Bild der Kunden-zufriedenheit haben, unab-
hédngig von der Betriebsgrofe, macht unsere
Anwendung Sinn.

Neben den klassischen Stamm- und Fahr-
zeugdaten erheben einige Werkstdtten be-
reits gezielt Zusatzinformationen, beispiels-
weise Daten iiber das Konsum- oder
Freizeitverhalten ihrer Kunden. Das Ziel
ist, noch gezieltere Angebote zu machen.
Was ist hier mit ,ClientTel’, respektive den
von Ihnen angebotenen gezielten Kunden-
befragungen noch maéglich?

Da wir mit ,ClientTel” neben der reinen
Softwareanwendung auch Call-Center-
Dienstleistungen anbieten, konnen wir
betriebsindividuell alle moglichen Zusatzfra-
gen einsteuern - beispielsweise, um die Sicht
der Kunden zu den Offnungszeiten zu erfah-
ren. Sie konnen sowohl nach Freizeitaktivita-
ten fragen als auch auf Aktionen wie ,Ser-
vicetag in drei Wochen' hinweisen lassen.
Es ldsst sich also kundenspezifisch der

Nachgefragt bei

Mathias Steinmtiller, Vertriebsleiter,
LDB Loffler GmbH

Mathias Steinmiiller: ,Der Werkstattbesitzer Bemypsqiellennactnweis b
erkennt in ,ClienTel, wenn etwas nicht optimal Hindlr in ho= Mibe=
gelaufen ist und kann so gezielt auf Kunden- WEGE- Mot a=n GmbH

bediirfnisse reagieren.” Bild: LDB

E-Mail:
Gesprdchsablauf steuern - die Frage nach Tt n:d:ﬂwg m;: :' ;
,Hol-Bring-Ser-vices’ etwa nur bei gewissen —
Modellen oder Fragen zur E-Mail-Kommuni- MNELT

kation nur bei vorgegebenen Altersgruppen.
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Stichwort ,Beschwerdemanagement’: Viele
Werkstattbesitzer schrecken noch heute vor
der Frage ,Waren Sie zufrieden?’ zuriick.
Welche Vorteile bietet das strukturierte Wis-

sen iiber im Zweifel auch unzufriedene TEP
Kunden? H
s bkvory

Bevor unzufriedene Kunden die Werk-

statt/die  Systemmarke wechseln oder
schlechtes Zeugnis iiber den Betrieb ablegen,
bekommt der Besitzer die unzufrie-denen
Kunden ,abgefischt’ und hat somit die Gele-
genheit, diese nachtraglich zufrieden zu stel-
len. Dabei fiihlen sie sich von der Werkstatt
betreut im Sinne von ,Meine Werkstatt kiim-
mert sich” und der Werkstattbesitzer erfahrt
nebenbei, wer oder was im Betrieb den Kunden nicht zufrieden gestellt hat.

v r auml oesunogen.de

Contaner - Raummodule
Hallensyseme

Jede Reklamation muss letztendlich zur Verbesserung der Arbeitsabldufe und
des Angebots fiihren. Wie steuern Sie die Informationen in das laufende Tages-
geschift ein?

Im ,LDB-Telefon-Report” bekommt der Besitzer ,Ross und Reiter’ genannt. Er
weil also, wer etwas nicht optimal vor dem Kunden geleistet hat und erkennt aus
den ,O-Tonen’, woran es gelegen haben mag. (beispielsweise Fehler in der internen
Organisation). Diese Informationen werden fiir den Betrieb tdglich in das
Internetportal ,ClientTel” gestellt. Der Inhaber kann also stark operativ mit den Er-
gebnissen umgehen, denn er verfiigt iiber ein proaktives Beschwerdemanagement.

Abschliefiend die Frage nach den Kosten: Was miissen die Werkstitten investieren?

Die betriebliche Monatspauschale fiir die Nutzung von ,ClientTel” betrdgt
39,50 Euro. Pro erfolgreichen Telefon-Report berechnen wir zirka drei Euro. Vor-
aussetzung ist eine verniinftige Datenbereitstellung, in der Regel liber eine
Schnittstelle des Dealer-Management-Systems (DMS).

Die Fragen stellte Georg Blenk
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