NIPO aftersales enquête VW en Audi
Graag willen wij weten in hoeverre u tevreden bent over de serviceverlening van <NAAM DEALER>
Mag ik u daarover enkele vragen stellen? 
(Bij twijfel: het gesprek duurt 5 minuten; afspraak maken om op een ander tijdstip terug te bellen is mogelijk)
 Er kan nu met het vraaggesprek begonnen 1  worden
 Er kan een afspraak gemaakt worden met de 2  respondent
 Gesprek kan geen doorgang vinden 3 

 

(Alleen bij BWG)
Gebruikt u deze auto:
· Uitsluitend voor zakelijke( doeleinden

· Voor zowel zakelijke als privédoeleinden(
· Uitsluitend(voor privédoeleinden

 

VRAAG 1   
Als u nadenkt over uw ervaringen van uw laatste werkplaatsbezoek bij uw <MERK> dealer, hoe tevreden bent u -alles bij elkaar genomen- over de dienstverlening van uw <MERK> dealer bij dit werkplaatsbezoek?
· Uiterst tevreden
·  Zeer tevreden
·  Tevreden
· Niet zo tevreden
· Helemaal niet tevreden

· Weet niet, geen antwoord

 

VRAAG 2   
Zou u deze dealer aanbevelen aan vrienden of collega’s? 
 Zeker
 Waarschijnlijk wel
 Misschien wel misschien niet
 Waarschijnlijk niet
 Zeker niet
 Weet niet,geen antwoord

 

VRAAG 3A 
Zou u uw volgende reparatie opnieuw door deze dealer laten verrichten? 
 Zeker 1 
 Waarschijnlijk 2  wel
 Misschien wel misschien niet 3 
 Waarschijnlijk 4  niet
 Zeker niet 5 
Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 3B (vraag wordt alleen gesteld indien vraag 3A = 3-5)
Zou u dan uw reparatie bij een andere <MERK> dealer laten uitvoeren of bij een andere garage laten uitvoeren?
 Bij een andere VW 1  dealer    -> alleen voor VW
 Bij een andere  Audi dealer   - 2 > alleen voor Audi
 Ergens anders 3 
 Weet niet, geen antwoord 4 

 

VRAAG 4 
Ervan uitgaande dat u ervaringen heeft met andere werkplaatsen, hoe groot acht u het voordeel voor uzelf bij uw <MERK> dealer ten opzichte van andere dealers als het gaat om onderhoud en reparaties? 
 Een heel groot voordeel 1 
 Een groot 2  voordeel
 Enigszins een voordeel 3 
 Een klein 4  voordeel
 Helemaal geen voordeel 5 
 Heeft geen ervaring met andere 6  werkplaatsen
 Heeft geen mogelijkheid voor een andere werkplaats (bijv. 7  vanwege een ongeval)
 Weet niet, geen antwoord 8 

 

VRAAG 5   
Wat was de hoofdreden van uw laatste werkplaats bezoek?
(Alle antwoordmogelijkheden voorlezen! Slechts één antwoord mogelijk!)
 Service \ onderhoudsbeurt \ 1  APK     
 Technische inspectie \ uitlaat-roet meting     2 
 Band 3  verwisselen       
 Defect aan de auto         4 
 Onverwacht bezoek 5  (bijv. vanwege een ongeluk of pech met de auto)
 Andere reparatie(s) 6  (bijv. installeren van accessoires, 
 Schade 7  herstel
 Terugroepaktie 8 
 Storingen (elektrische \ elektronische 10  problemen etc.)
 Weet niet, geen antwoord 9 

 

VRAAG 6 (alleen stellen indien vraag 5, 4, 5 of 6)
Ging het bij uw laatste werkplaats bezoek om een garantie of coulance geval?
(Het gaat hier om de hoofdreden van het laatste werkplaats bezoek. Antwoord categorieën niet voorlezen)
 Garantie 1 
 Coulance (Niet binnen 2  garantie, maar wel (gedeeltelijke) compensatie)
 Geen van 3  beide
 Is nog niet voldoende vastgesteld 4 
 Weet niet, geen 5  antwoord

 

VRAAG 7A (niet indien vraag 5, code 4: defect aan de auto)
Nu wil ik het graag met u hebben over de individuele aspecten van uw LAATSTE WERKPLAATS BEZOEK.
Om te beginnen het MAKEN VAN DE AFSPRAAK. Heeft u voor uw laatste bezoek een afspraak gemaakt of bent u zonder afspraak direct naar de dealer gegaan?
 Afspraak gemaakt 1 
 Zonder afspraak direct 2  naar dealer gegaan
 Weet niet, geen antwoord 3 

 

VRAAG 7B1 (alleen indien vraag 7A=1)   
Hoe tevreden bent u als het gaat om de volgende aspecten van het maken van de afspraak voor uw laatste
werkplaatsbezoek?
Telefonische bereikbaarheid van de werkplaats?
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 7B2 (alleen indien vraag 7A=1)   
De mate waarin men rekening hield met uw wensen met betrekking tot een afspraak.
 Uiterst tevreden  1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 7C1 
Heeft uw dealer u één of meer van de volgende mogelijkheden aangeboden als alternatief vervoer ? 
 a. Vervangende auto/huurauto
 b. Haal- en brengservice
 c. Haal- en brengservice voor u als persoon
 d. Taxi voucher, strippenkaart voor het Openbaar Vervoer of fiets
 e. Was niet nodig (niet oplezen)
 f.  Ik kon op de auto wachten (niet oplezen)
(indien klant op auto kon wachten, door naar 7C3)

 

Vraag 7C1 (alleen indien BWG ja op 7C1 vervangende auto/huurauto)
Heeft de dealer u een vervangende peronenauto of vervangende bedrijfsauto aangeboden?
 Personenwagen 1 
 Bedrijfswagen 2 
 Weet niet, geen 3  antwoord

 

VRAAG 7C2 (alleen indien bij 7C1 zowel vraag a,b en c en d met nee of weet niet/geen antwoord zijn beantwoord)
Uw dealer heeft u geen van de vorige mogelijkheden van alternatief vervoer aangeboden. Kon u wachten op uw auto of was het aanbieden van alternatief vervoer om een andere reden niet noodzakelijk?
 Was niet nodig 1 
 Ik kon wachten op de 2  auto
 Geen van beide 3 

 

VRAAG 7C3 (alleen indien 7C1 of 7C2  ‘was niet nodig’)
Was de dealer op de hoogte dat u geen aanbod voor alternatief vervoer nodig had?
 Ja 1 
 Nee/ Weet ik niet 2 

 

VRAAG 8A
Nu verder over het overhandigen van uw auto bij de werkplaats.
Heeft u persoonlijk uw auto bij de werkplaats gebracht?
(Vraag ook naar een antwoord wanneer de respondent aangeeft dat de auto naar de dealer is gesleept. Zo weten we of de respondent gelijk met de meegesleepte auto is meegekomen naar de dealer)
 Ja 1 
 Nee 2 
 Weet niet, geen antwoord 3 

 

VRAAG 8C1 (alleen indien 8A=1)
Hoe tevreden bent u over de volgende aspecten als het gaat om het overhandigen van uw auto bij uw laatste
werkplaats bezoek? 
Wachttijd toen u de auto kwam brengen?
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 8C2 (alleen indien 8A=1)
Uitleg over de uit te voeren werkzaamheden door de medewerker?
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 8D  (alleen indien 8A=1,  niet indien 5 = 2 of 3. Niet voor BWG) 
Zijn de werkzaamheden die men aan uw auto moest verrichten vooraf met u besproken?
(Enq: dit hoeft niet noodzakelijkerwijs plaats te vinden bij het wegbrengen van de auto; het zou ook enkele dagen daarvoor plaats kunnen vinden)
 Ja  (door met vraag 8F) 1  
 Nee (door met vraag 2  8F)
 Was niet nodig (bijv. al akkoord via de telefoon) (Enq: niet 3  oplezen)
 Was niet mogelijk (bijv. vanwege een ongeluk) (Enq: niet 4  oplezen)
 Weet niet, geen antwoord (Enq: niet oplezen) 5 

 

VRAAG 9A1 
Dan nu over DE UITVOERING VAN DE WERKZAAMHEDEN gedurende uw laatste werkplaatsbezoek. Hoe tevreden bent u met uw dealer als het gaat om de volgende aspecten aangaande uw laatste werkplaats bezoek? 
(Enq: antwoordmogelijkheden voorlezen)

Correcte uitvoering van de werkzaamheden
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 9A2
(Alleen indien Q7 code 2, niet wanneer Q5 code 2, 7 of 8. Breakdown car, Technische check, tyre change)
Uitvoering van kleine reparaties zonder afspraak
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 9A3 (niet wanneer Q6 code 1,2 of Q5 code 16 (terugbellen)  
De prijs / kwaliteit verhouding van uw uitgevoerde werkzaamheden
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 9A4
Tijdsduur van het werkplaatsbezoek
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 9B
Zijn er tijdens uw laatste werkplaatsbezoek extra werkzaamheden verricht die niet van tevoren waren afgesproken?
 Ja 1 
 Nee 2 
 Weet niet, geen antwoord 3 

 

VRAAG 9C  (alleen indien 9B=1) 
Heeft de dealer contact met u gezocht voor een akkoord op deze extra werkzaamheden en eventueel bijkomende kosten?
 Ja 1 
 Nee 2 
 Was niet nodig, ik ben vooraf 4  akkoord gegaan met een vaste prijs/maximum prijs
 Was niet nodig, de 5  werkzaamheden vielen nog onder de garantie (alleen mogelijk indien Q6 code 1, garantie)
 Weet niet, geen antwoord 3 

 

VRAAG 9D (niet wanneer vr 6 code 1,2,4 of Q5 code 16) 
Onafhankelijk van eventuele extra werkzaamheden: heeft u van tevoren een raming van de kosten gekregen?
 Ja 1 
 Nee 2 
 Weet niet, geen 3  antwoord

 

VRAAG 9F
Kwam het bedrag dat u uiteindelijk moest betalen ongeveer overeen met de raming van de kosten?
 Ja 1 
 Nee  2 
 De 4  prijs was zelfs lager dan de vooraf overeengekomen prijs (Enq: niet oplezen)
 Weet niet, geen antwoord (Enq: niet oplezen) 3 

 

VRAAG 9G
De reden van uw laatste werkplaatsbezoek. Was dat vanwege (een) eerdere reparatie(s) die niet juist of onvolledig waren uitgevoerd bij <NAAM DEALER> ?
 Ja 1 
 Nee 2 
 Weet niet, 3  geen antwoord

 

VRAAG 9H
Is één van de gerepareerde defecten na uw bezoek nog een keer opgetreden, of moet een reparatie opnieuw
uitgevoerd worden?
 Ja (door naar Q9I) 1 
 Nee (door naar Q9I als ‘ja’op Q9G 2  anders door naar Q10A)
 Weet niet, geen antwoord  (door naar Q9I als 3  ‘ja’op Q9G anders door naar Q10A)

 

VRAAG 9I 
Indien ‘ja’ op 9H (onafhankelijk van antwoord op 9G)
Kunt u aangeven wat de belangrijkste reden is dat u terug moet naar uw dealer?
indien ‘nee’ of ‘weet niet’  op 9H en ‘ja’op 9G
Kunt u aangeven wat de belangrijkste reden was dat u terug moest naar uw dealer?
(Enq: niet oplezen, maar aan onderstaande categorieen toedelen. Indien dit niet mogelijk is bij respondent checken. Max 1 antwoord noemen! Maar 1 antwoord mogelijk!)
 Mankement werd niet gevonden 8 
 De oorzaak van het 1  mankement werd niet gevonden
 Mankement werd wel gevonden, maar niet 2  volledig gerepareerd/slechts gedeeltelijk gerepareerd
 Mankement werd wel 3  verholpen, maar kwam weer terug
 Mankement werd wel verholpen, maar er 4  kwam een ander mankement voor in de plaats
 Reparatie werd uitgesteld 5  omdat de onderdelen niet voorradig waren
 Verkeerde onderdelen zijn 6  gebruikt
 Niet alle reparaties waren uitgevoerd op het afgesproken 7  tijdstip om de auto te halen
 Er was een extra afspraak nodig om de 9  vergissing te onderzoeken
 De dealer heeft schade veroorzaakt aan mijn 10  auto
 Nog anders 17 
 Weet niet 18 
 geen antwoord( 19 

 

VRAAG 10A (niet indien gewacht op de auto (7C / 7C2)
Dan nu over HET OPHALEN VAN DE AUTO. Heeft uzelf de auto weer opgehaald bij de werkplaats?
 Ja, ga naar 11 1 
 Nee 2 
 Weet niet, geen 3  antwoord

 

VRAAG 10C 
Was uw auto op het afgesproken tijdstip klaar om afgehaald te worden?
 Ja 1 
 Nee 2 
 Nee, er was geen tijdstip 3  afgesproken
 Weet niet, geen antwoord 4 

 

VRAAG 10E (niet stellen bij BWG)
Heeft de dealer u bij het afhalen van de auto aangeboden een toelichting te geven op de uitgevoerde werkzaamheden en\of de rekening?
(Enq: dit hoeft niet noodzakelijkerwijs plaats te vinden bij het halen van de auto; het zou ook
daarvoor of daarna plaats hebben kunnen vinden)
 Ja, ga naar 10G 1 
 Nee, ga naar 2  10H
 Weet niet, geen antwoord, ga naar 10H 3 

 

VRAAG 10G (niet BWG)
Heeft u bij het afhalen van de auto een gedetailleerde uitleg gekregen op de uitgevoerde werkzaamheden en\of de rekening?
 Ja 1 
 Nee 2 
 Weet niet, geen antwoord 3 

 

VRAAG 10H1
Hoe tevreden bent u met deze dealer over de volgende aspecten bij het ophalen van de auto bij uw laatste
werkplaatsbezoek?
(Enq: antwoordmogelijkheden voorlezen)
De mate waarin men rekening hield met uw wensen m.b.t. het tijdstip van ophalen van de auto
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 10H2
Tijd die u moest wachten bij het ophalen van de auto
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 10H3
Netheid van de auto bij ophalen van de auto
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 10H4 (alleen indien 10g ‘ja’. Niet BWG)
Uitleg over de uitgevoerde werkzaamheden en / of de rekening
 Uiterst 1  tevreden
 Zeer tevreden 2 
 Tevreden 3 
 Niet zo 4  tevreden
 Helemaal niet tevreden 5 
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 11-1 
Dan nu over de manier waarop men met u omging tijdens uw laatste werkplaatsbezoek.
Hoe tevreden bent u over de volgende aspecten?
(Enq: antwoordmogelijkheden voorlezen)
Vriendelijkheid van de medewerkers
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 11-2
Deskundigheid van de medewerkers
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 11-3
Adequate reactie van de medewerkers op uw problemen en behoeften
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 11-4
Algemene indruk van de werkplaats (werkplaats schoon en opgeruimd, etc.)
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 11-5
Openingstijden van de werkplaats (tijdstip waarop u de auto kunt halen en brengen)
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 11-6
Vertrouwen in eerlijk informeren en adviseren door medewerkers
 Uiterst tevreden 1 
 Zeer 2  tevreden
 Tevreden 3 
 Niet zo tevreden 4 
 Helemaal niet 5  tevreden
 Weet niet, geen antwoord 6 

 

VRAAG 12A
Heeft de dealer na uw laatste bezoek nog contact met u opgenomen om te vragen of u met uitgevoerde
werkzaamheden tevreden bent?
(Enq: e-mail of brief is ook contact, indien spontaan genoemd)
 Ja 1 
 Nee 2 
 Weet niet, geen antwoord 3 

 

VRAAG 12B
Nu zou ik graag van u willen weten hoe tevreden u in het algemeen bent over het laatste werkplaats bezoek bij <NAAM DEALER>, als u alle ervaringen van dit laatste werkplaats bezoek bij elkaar neemt? Kunt u middels een rapportcijfer tussen de 1 en de 10 aangeven in hoeverre u hierover tevreden bent?
 1 1 
 2 2 
 3 3 
 4 4 
 5 5 
 6 6 
 7 7 
 8 8 
 9 9 
 10 10 
 Weet 11  niet, geen antwoord

 

VRAAG 12C (alleen indien rapportcijfer 7 of hoger)
Zijn er bepaalde zaken die u de afgelopen tijd in positieve zin zijn opgevallen bij <NAAM DEALER> ?
(Enq: indien de respondent tijdens het gesprek spontaan heeft gezegd dat hij teruggebeld wil worden door de dealer, graag hier aangeven)
 Ja, nl....... 1 
 Nee / weet niet 2 

 

VRAAG 12D (alleen indien rapportcijfer 6 of lager)
Kunt u aangeven waarom u niet geheel tevreden bent over het laatste werkplaats bezoek bij <NAAM DEALER> ?
(Enq: alleen opmerkingen / klachten noteren die betrekking hebben op dit laatste werkplaats bezoek bij <NAAM DEALER>. Klachten over aankoop, vorige bezoeken of andere dealers niet noteren. Lees de genoteerde klacht nog een keer voor aan de respondent)
 Ja, kan dit 1  aangeven, nl.
 Nee / weet niet 2 

 

VRAAG 12E (alleen indien bij vraag 12D, 1) 
Dit onderzoek is in principe anoniem. Toch zou de dealer graag uw individuele antwoorden inzien omdat men dan (nog) beter in staat is haar dienstverlening op uw behoeften af te stemmen. Heeft u er bezwaar tegen als wij uw gegevens tesamen met uw naam aan de dealer doorgeven?
 Wel bezwaar 1 
 Geen 2  bezwaar
 Weet niet, geen antwoord 3 

 

VRAAG 12F
Nu u toestemming heeft gegeven dat wij uw naam kenbaar mogen maken aan <NAAM DEALER>, wil ik u nog vragen of u naar aanleiding van uw klacht of suggestie door de dealer wilt worden teruggebeld?
(Enq: lees op)
 Ja, wil absoluut worden 1  teruggebeld
 Ja, mag worden teruggebeld, hoeft niet 2 
 Nee, wil 3  absoluut niet worden teruggebeld
 Weet niet, geen antwoord 4 

 

VRAAG 12G (alleen indien vraag 12F, 1 of 2. INDIEN [ Q1125 , 1 TO 2 ]
Voor de zekerheid willen wij uw naam nog controleren.
Klopt het dat uw naam <NAAM> is?

 

VRAAG 13 (alleen voor BWG) 
Hoe tevreden bent u in het algemeen over uw < INSERT merk en model >?
(Enq: antwoordmogelijkheden voorlezen)
 14( Uiterst tevreden    1 
( Zeer tevreden    2  14
 14( Tevreden     3 
 13A( Niet zo tevreden    4 
 Helemaal 5   13A(niet tevreden  
 14( Weet niet, geen antwoord   6 

 

VRAAG 14
Nu nog enkele vragen met betrekking tot uw auto. Wanneer u een nieuwe auto zou kopen, zou u dan opnieuw kiezen voor een <MERK> ?
(Enq: antwoordmogelijkheden voorlezen)
De "volgende" auto kan een nieuwe, tweedehands of een demonstratie-model zijn.
 Zeker 1 
 Waarschijnlijk wel 2 
 Misschien wel misschien 3  niet
 Waarschijnlijk niet 4 
 Zeker niet 5 
 Weet niet, geen 6  antwoord

 

VRAAG 15 
Ervan uitgaande dat uw volgende auto een <MERK> zal zijn:
Zou u, afgaande op de ervaringen bij deze werkplaats, uw volgende auto bij <NAAM DEALER> kopen?
(Enq: antwoordmogelijkheden voorlezen)
 Zeker 1 
 Waarschijnlijk wel 2 
 Misschien wel 3  misschien niet
 Waarschijnlijk niet 4 
 Zeker niet 5 
 Ik koop 6  geen <MERK> meer
 Weet niet, geen antwoord 7 

 

VRAAG S4
En tot slot, mag ik vragen naar uw leeftijd?

 

VRAAG S4A  
Ik wil u, mede namens <NAAM DEALER> hartelijk bedanken voor dit interview en wens u nog een prettige dag.
(na afloop van het interview, vult de enquêteur onderstaande vragen nog in)

 

VRAAG S5
(Enq: geef geslacht van de respondent aan)
 Man 1 
 Vrouw 2 
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VRAAG 16
Overzicht waar suggesties betrekking op hebben.
(Enq: klachten invullen die betrekking hebben op: Max. 3 antwoorden mogelijk. AUB de opgegeven klacht(en) van de respondent toewijzen aan onderstaande categoriën. Indien de respondent opmerkingen maakt die niet direct tot de reparatie of onderhoud van een auto bij deze dealer te herleiden zijn of te maken hebben met een andere dealer kunnen NIET worden geregistreerd. Opmerkingen met betrekking tot de aankoop van een auto, dienen in de sales codelist te worden ingevuld)

Positief
 Prijzen van vriendelijkheid, beleefdheid van 2  personeel
 Prijzen van deskundigheid van personeel 3 
 Klant is 4  'gewoon' tevreden, goed behandeld
 Weet niet\geen antwoord 5 
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Vraag 17
Overzicht waar suggesties betrekking op hebben.
(Enq: klachten invullen die betrekking hebben op: Max. 8 antwoorden mogelijk. AUB de opgegeven klacht(en) van de respondent toewijzen aan onderstaande categoriën. Indien de respondent opmerkingen maakt die niet direct tot de reparatie of onderhoud van een auto bij deze dealer te herleiden zijn of te maken hebben met een andere dealer kunnen NIET worden geregistreerd. Opmerkingen met betrekking tot de aankoop van een auto, dienen in de sales codelist te worden ingevuld)

Negatief
 Kritiek met betrekking tot vriendelijkheid \ 21  beleefdheid personeel
 Kritiek op deskundigheid 22  personeel
 Kritiek op de reactie van personeel op problemen of 23  verzoeken
 Klant had meer verwacht van dealer 24 
 Dealer gaf 31  verkeerde informatie
 Dealer informeerde respondent te 32  laat
 Dealer informeerde klant helemaal niet 33 
 Kritiek over de 34  manier waarop men met de garantie omging
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