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C.S.l. und die Beziehung zum Kunden

Anfang 2000 wollte die Fiat Automobil AG ihre C.S.l.-Werte (Custo-
mer Satisfaction Index) verbessern sowie die Service-Beziehung zum
Kunden intensivieren. Vor diesem Hintergrund wurde das flinfstufige
Trainings- und Coachingprojekt ,Der CSI und die Beziehung zum Kun-
den“ gestartet, in dem sowohl Inhaber wie auch Kundendienstberater

und Werkstattleiter integriert wurden:

— Stufe 1 1-Tages-Seminar fur Inhaber / Geschéftsfuhrer

— Stufe 2 2-Tages-Seminar fir Kundendienstberater inkl. Test
— Stufe 3 Y-Tages-Coaching pro Kursteilnehmer im Betrieb
— Stufe 4 2-Tages-Seminar fur Werkstattleiter inkl. Test

— Stufe 5 1-Tages-Seminar fur Kundendienstberater

Die intensive Einbindung aller Beteiligten (Inhaber, Kundendienstbera-
ter und Werkstattleiter), die theoretische Vorbereitung der Coaching-
einsatze in den Betrieben wie auch die Nachbereitung im Follow-
Up-Seminar hatten durchschlagenden Erfolg in der Optimierung der
Prozesse, der Verbesserung des C.S.I. und der angestrebten Intensi-

vierung der Service-Beziehung zum Kunden.
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Unsere Leistungen

— Konzeption und Entwicklung der Seminare und des Coachings

— Durchfiihrung aller Trainings und Coachings durch promotor
Trainer und Kooperationspartner

— Trainingsmanagement und Betreuung der Coachingphasen

— Auswertung der durchgefiihrten Tests

— Laufendes Reporting an Fiat
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