


Testurtell zum Kundenservice

der Versatel AG

Die Gesamtnote=hr guizur Servicequalitat d¥ersatel AG & sich aus der
ServiceRating-Beurteilung mit folgenden Dimensionen zusammen:

Servicemanagement

Ein funktionierendes Servicemanagement ist die grundsatzliche Voraussetzung fir ein kundenorien
tiertes Dienstleistungsangebot. Nach Informationen aus dem Service-Audit — einer schriftlichen Befragung,
Dokumentenanalyse, Management-Interviews und Ortsbesichtigungen —weist ServiceRating folgende Bewertungen
fur die vier Teilqualitaten des Servicemanagements aus:

BHUYLFHRULHQWLHUXQJ V BKW
6 W UXNVQIURIH VVH VHKW
IQIRUPP@QERROXQLNDWLRQ VHKW
3HUVRQDOPDQDJHPHQW V BKW

Service- und Beratungsleistungen

Fur Kunden haben der Beratungsservice vor einem Vertrags- bzw. Kaufabschluss sowie die Serviceleistungen wéhre@
der Vertragslaufzeit bzw. nach dem Kauf eine grof3e Bedeutung. Aus reprasentativen Marktforschungsergebnisse
weist ServiceRating folgende Bewertungen fir die vier Teilqualitaten der Service- und Beratungsleistungen aus:

UV FKHLQXQEP EDGG HV W D OWHKQW
IXQGHQEHUDWXQJ V BKW
IXQGHQEHWUHXXQJ V BKW
BHUYLFH =XVDW]OHLVWXQJWIDKW

Servicewirksamkeit

Wirksame Servicebemiihungen und -leistungen fihren zu einem positiven Serviceerleben des Kunden. Nach
Informationen aus dem Service-Audit und anhand reprasentativer Marktforschungsergebnisse weist ServiceRating
folgende Bewertungen flr die vier Teilqualitaten der Servicewirksamkeit aus:

8PJDPUWQGHQEHVFKZHUGHQW

IXQGHQYHUWUDXHQ V XKW
IXQGHQWUHXH VI
IXQGHQ]XIULHGHQKHLW IXW

www.servicerating.de

Informationen zum Rating- und Beurteilungsverfahren
Grundlage der vorgenommenen Beurteilungen zur Service- und Beratungsqualitat sind die Ergebnisse aus représentativen und aktuellen Kundenbefragungen sowie einem Service-Audit.
Auf Basis dieser Informationen vergibt ServiceRating eine nach bestem Wissen und Gewissen objektive Gesamtbeurteilung zur Servicequalitat. Weitere Informationen zu ServiceRating,
dem Beurteilungsverfahren und dem Rating-Ergebnis finden Sie unter www.servicerating.de.




