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Kéln, den 16.11.2015

CITROEN Werkstatt-Test 2015

Sehr geehrte Damen und Herren,

Servicequalitat schafft Kundenzufriedenheit und damit Kundenloyalitat. Dies ist der Schliissel zu einer

besseren Marktausschépfung und tragt somit ganz konkret zum wirtschaftlichen Erfolg lhres Betriebes
und der Marke CITROEN bei.

Als eine unterstiitzende MaBnahme haben wir am 02.11.2015 in Ihrem Betrieb einen Werkstatt-Test
durch den ADAC durchfiihren lassen. Im Teilbereich Service erreichten Sie einen Erfillungsgrad von
96,1 % und im Bereich Technik von 100,0 %. Daraus ergibt sich fiir Sie ein Gesamterfiillungsgrad von
98,0 %*, dies entspricht der

Gesamtnote "sehr gut".

Damit haben Sie bewiesen, dass das Thema Servicequalitat in |hrem Hause auf sehr hohem Niveau

umgesetzt wird und Sie damit auch positiv zum Image der Marke beitragen.

* relevant fiir die MaxCIT2
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In der Anlage finden Sie lhre detaillierten Ergebnisse des aktuellen Werkstatt-Tests.

Wir bedanken uns bei lhnen und bei lhrer Mannschaft im Namen unserer Kunden und im Namen der

Marke CITROEN fiir die erbrachte Leistung recht herzlich.

Mit freundliche Griifen
CITROEN DEUTSCHLAND GmbH

Bas Viveen

Direktor Teile und Service

PEUGEOT und CITROEN

Anlage

Robert Hark
Koordination Werkstatt-Tests
PEUGEOT und CITROEN



Einzelauswertung zum Werkstatttest

Testnummer: Betrieb:

001359/R/47436/2015/CIT-P Klaus Schreier GmbH
Am Taubenbaum 18

Testdatum: HDNR: 61231 Bad Nauheim

02.11.15 001359

Gesamtergebnis . 9803
Ergebnis Service Technik (50%) e 1000
Ergebnis Service Betreuung (50%) T 6%

Allgemein
Testdatum 02.11.2015
Betriebsnummer 001359
Fahrgestellnummer VF7PMCFAC89253054
Telefonische Terminvereinbarung
Datum Terminvereinbarung 12.10.2015
Uhrzeit Terminvereinbarung 13:50
Fahrzeugabgabe
Datum Fahrzeugabgabe vereinbart 02.11.2015
Uhrzeit Fahrzeugabgabe vereinbart 10:00
Datum Fahrzeugabgabe 02.11.2015
Uhrzeit Fahrzeugabgabe 10:00
km-Stand bei Fahrzeugabgabe 121.057
Kostenschatzung bei Fahrzeugannahme 150,00 €
Fahrzeugabholung
Datum Fahrzeugabholung vereinbart 02.11.2015
Uhrzeit Fahrzeugabholung vereinbart 12:00
Datum Fahrzeugabholung 02.11.2015
Uhrzeit Fahrzeugabholung 11:55
km-Stand bei Fahrzeugabholung 121.060
Priifer
Datum Préparation 02.11.2015
Datum Nachkontrolle 02.11.2015
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Einzelauswertung zum Werkstatttest

Betrieb:

Klaus Schreier GmbH
Am Taubenbaum 18
61231 Bad Nauheim

Testnummer:

001359/R/47436/2015/CIT-P

HDNR:
001359

Testdatum:

02.11.15

Telefonische Terminvereinbarung
Fahrzeugabgabe/Auftragserstellung
Auftragserweiterung
Fahrzeugabholung/Abrechnung

Allgemeine Kundenzufriedenheit

83,3%
100,0 %
100,0 %
100,0 %

85,8 %

N: Die so gekennzeichneten Fragen gehen nicht in die Wertung ein und haben keinen Einfluss auf das Ergebnis.

Thema - Gesprichsannahme (20,00 %) 100,0 %
Wie oft klingelte das Telefon? <=5 mal
Wie oft wurden Sie weiterverbunden? 0-1 mal
Mussten Sie nochmals anrufen? Nein
Thema - Kundendaten (20,00 %) 100,0 %
N Wurden lhre Kunden- und Fahrzeugdaten in diesem Betrieb bei einem vorherigen Werkstattbesuch schon einmal Nein
erfasst?
Wurden lhre Kunden- und Fahrzeugdaten abgefragt?: Name / Firma Ja
Wurden lhre Kunden- und Fahrzeugdaten abgefragt?: Telefon- / Handynummer Ja
N Wurden Ihre Kunden- und Fahrzeugdaten abgefragt?: Fahrgestellnummer - nicht wenn in Wkst bekannt Ja
N Wourden lhre Kunden- und Fahrzeugdaten abgefragt?: Kennzeichen - nicht wenn in Wkst bekannt Ja
Thema - Eingrenzung des Auftrags (20,00 %) 50,0 %
Wurden Sie nach dem aktuellen km-Stand gefragt? Ja
Wurden Sie, zusétzlich zum Inspektionsservice, nach zusatzlichen Arbeiten und Beanstandungen gefragt? Nein
Thema - Ersatzmobilitit fir die Dauer der Inspektion (20,00 %) 100,0 %

Wurde lhnen eine Ersatzmobilitit angeboten?

Nein, vereinbart auf
Fertigstellung zu
warten

Thema - Kundeninformationen (20,00 %)

66,7 %

N Welche Ersatzmobilitat haben Sie vereinbart?
N Wurde der fir Sie eingeplante Serviceberater namentlich genannt?
Wurde lhnen eine Serviceberatung am Fahrzeug (Dialogannahme) empfohlen?

Wourden Sie auf den notwendigen Zeitbedarf und den genauen Termin hingewiesen?

Keine Ersatzmobilitat
Nein
Ja

Nein
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Einzelauswertung zum Werkstatttest

Testnummer: Betrieb:
001359/R/47436/2015/CIT-P Klaus Schreier GmbH
Am Taubenbaum 18

Testdatum: HDNR: 61231 Bad Nauheim

02.11.15 001359

Thema - Kundenannahme (15,00 %) 100,0 %
Fanden Sie einen freien Kundenparkplatz vor? Ja
Waren die Parkplétze hinreichend ausgeschildert? Ja
Machte der Betrieb einen sauberen und ordentlichen Eindruck auf Sie? Ja
Wie lange mussten Sie tiber die vereinbarte Zeit hinaus warten? <5 min
Thema - Annahmegespréch (15,00 %) 100,0 %

Mit wem fuhrten Sie lhr Annahmegesprach?

Serviceberater/-in

Trug lhr Ansprechpartner ein Namensschild? Ja
Kannte der Serviceberater den im Rahmen der telefonischen Terminvereinbahrung besprochnen Umfang der Ja
durchzufiihrenden Arbeiten? (z.B. Zusatzarbeiten 0.4.)

Konnten Sie lhr Annahmegespréch ungestért fiihren? Ja

Thema - Durchsprache am Fahrzeug (25,00 %) 100,0 %

Wurde lhnen eine Serviceberatung am Fahrzeug (Dialogannahme) angeboten? Ja
Haben Sie das Fahrzeug gemeinsam mit dem Serviceberater besichtigt? Ja
Falls ja: Wurde die Serviceberatung am Fahrzeug auf einer Hebebiihne durchgefiihrt? Ja
Falls ja: Wurden die durchzufiihrenden Werkstattarbeiten mit lhnen am Fahrzeug besprochen? (inkl. Beschadigungen Ja
wie Kratzer, Beulen, Korrosion)

Falls ja: Hat sich der Serviceberater Notizen zum Fahrzeug auf einer Checkliste gemacht? Ja

Wourden Sie gefragt, ob Sie noch weitere Beanstandungen bzw. Wiinsche haben?

Es wurde gefragt aber
es lagen keine vor

Wurden Schutzbeziige am Fahrzeug angebracht? Ja
Geschah dies in lhrem Beisein? Ja
Schutzbezug fir Lenkrad wurde verwendet? Ja
Schutzbezug fir FuBmatten wurde verwendet? Ja
Schutzbezug fiir Sitzbeziige wurde verwendet? Ja
Schutzbezug fiir Schalthebel bzw. Wahlhebel Automatik wurde verwendet? Ja
Schutzbezug fiir Handbremse wurde verwendet? Ja
Thema - Erstellung des Auftrags (22,50 %) 100,0 %
N Wourden Sie gefragt, ob der Wechsel der Scheibenwischerblatter ausgefiihrt werden darf? Ja
Wurden Sie gefragt, ob Frostschutz/Reinigungsmittel aufgefillt werden darf? Ja
N Wourden Sie gefragt, ob eine Fahrzeugwische gemacht werden darf? Nein
Wourden alle Wiinsche und Vereinbarungen schriftlich auf dem Auftrag festgehalten? Ja
Wourde die Zahlungsart zur Begleichung der Rechnung bei Abholung besprochen? Ja
Wurden Sie gebeten, den Auftrag zu unterschreiben? Ja
Wurde lhnen eine Kopie des Auftrags ausgehéndigt? Ja
Wourden Sie nach lhrer Emailadresse gefragt? Ja
Falls zutreffend: Haben Sie dem Betrieb lhre Emailadresse gegeben? (Fiir Test nicht erforderlich) Nein
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Einzelauswertung zum Werkstatttest

Testnummer: Betrieb:

001359/R/47436/2015/CIT-P

Testdatum: HDNR:

Klaus Schreier GmbH
Am Taubenbaum 18
61231 Bad Nauheim

02.11.15 001359

Thema - Vereinbarungen und Kundeninformationen (22,50 %)

100,0 %

Wurden Sie gefragt, unter welcher Telefonnummer Sie bis zur Fahrzeugabholung erreichbar sind?
Wurde lhnen eine Uhrzeit fiir die Fahrzeugabholung genannt?

Wurde lhnen der voraussichtliche Kostenrahmen fir den geplanten Arbeitsumfang genannt?

Thema - Hinweis auf Auftragserweiterung (0,00 %)

N Wurden Sie zwischen Abgabe und Abholung lhres Fahrzeugs telefonisch oder persénlich auf die Notwendigkeit Ja
zusatzlicher Reparaturen hingewiesen?

Thema - Kundeninformation (100,00 %) 100,0 %
Wurde lhnen der Preis fiir die Auftragserweiterung genannt? Ja

N Wurde diese Auftragserweiterung von lhnen genehmigt? Nein

N Falls nein: Wurden lhnen die méglichen Folgen erlautert, falls die Auftragserweiterung nicht durchgefihrt wird? Ja

Thema - Kundenannahme (20,00 %) 100,0 %
Wurde der bei Fahrzeugabgabe bzw. Auftragserweiterung/Terminverzégerung vereinbarte Termin zur Ja
Fahrzeugabholung von der Werkstatt eingehalten?
N Waren Sie zum vereinbarten Termin in der Werkstatt? Ja
Wie lange mussten Sie iiber den vereinbarten Abholtermin hinaus warten? (in Minuten) < 5 min
Thema - Rechnung (60,00 %) 100,0 %
N Sind Sie Firmenkunde? Nein
War die Rechnung beim Abholtermin in Papierform fertig? Ja
Wurde lhnen die Erlauterung der durchgefiihrten Arbeiten/Rechnung angeboten? Ja
Von wem wurde lhnen die Rechnung erlautert? Serviceberater
N War die Person, die die Rechnung erldutert hat dieselbe wie bei der Fahrzeugabgabe (Dialoganahme)? Ja
N Wurden nicht beseitigte Mangel dokumentiert und erlautert? Ja
Wurde der bei der Fahrzeugabgabe bzw. Auftragserweiterung genannte Preis tiberschritten? Nein
Wurde lhnen die Wartungsliste ausgefiillt iibergeben? Ja
Wurden lhnen Hinweise zur kiinftigen Wartung mitgeteilt? Ja
N Wurden lhnen Hinweise zu demnéchst anstehenden Arbeiten mitgeteilt? Ja
Thema - Informationen zum Fahrzeug (20,00 %) 100,0 %

Wie wurde lhnen das Fahrzeug (ibergeben?

Wurde lhnen das Fahrzeug ohne Reparaturverschmutzungen zuriickgegeben?
Wurden lhnen ein Hinweis zum Kiihlmittel gegeben?

Wurde das Fahrzeug unbeschadigt zuriickgegeben?

War das Fahrzeug in Fahrtrichtung geparkt?

Wurde das Fahrzeug innen gereinigt bzw. ausgesaugt?

Persénlich zum
Fahrzeug gebracht
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Einzelauswertung zum Werkstatttest

Testnummer: Betrieb:
001359/R/47436/2015/CIT-P Klaus Schreier GmbH
Testdat HDNR Am Taubenbaum 18
atum: . .
02.11.15 001359 61231 Bad Nauheim

Thema - Wie zufrieden waren Sie mit ... (Bewertung im Schulnotensystem 1-6) (80,00 %)

82,2%

der Freundlichkeit des Personals?

der korrekten Diagnose durch den Héndler?

der Qualitét der an Threm Wagen durchgefiihrten Arbeiten?
der Sorgfalt bei der Erfiillung lhrer Auftrage?

der Verfiigbarkeit der benétigten Teile?

dem Engagement der Mitarbeiter?

der Termintreue?

der Kompetenz der Mitarbeiter des Handlers?

dem Werkstattbesuch alles in Allem?

N Wie zufrieden sind Sie mit dem allgemeinen Erscheinungsbild des Autohauses im AuBBenbereich, Empfangsbereich
und Dialog / Direktannahme insgesamt?

NoNN

- N W

Thema - Empfehlung (20,00 %)

100,0 %

Wiirden Sie den Betrieb weiterempfehlen?

Ja
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Einzelauswertung zum Werkstatttest

Testnummer: Betrieb:
001359/R/47436/2015/CIT-P Klaus Schreier GmbH
Am Taubenbaum 18

(T)‘*;“T;“’;‘s gg';'g‘s 0 61231 Bad Nauheim
Ergebnis Service Technik aus Mangelerkennung im Detall

Bauteil Mangel Erkannt
Standlicht vorne eine Glihlampe defekt Ja
Scheinwerfer Lichtkegel verstellt Ja
Verbandskasten abgelaufen / fehlt Ja
Sensorkabel ABS lose Ja
Kahlsystem Kahlfssigkeitsstand zu niedrig Ja
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