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Samenvatting klantonderzoek - februari 2019

Cas en Cas-Gea Autoschade zetten zich elke dag 100% in om vakkundig schadeherstel te leveren. Wij vinden
dat onze klanten altijd de allerbeste service en kwaliteit verdienen en wij denken zo goed mogelijk met hen
mee. Om onze dienstverlening nog beter af te stemmen op de behoeften en verwachtingen van onze klanten,
hebben wij een onafhankelijk onderzoek laten uitvoeren. Het geeft ons inzicht in wat klanten waarderen aan
onze dienstverlening, maar helpt ons ook om te leren van alle ervaringen, suggesties en ideeén van onze
klanten.

Het klantonderzoek is uitgevoerd in samenwerking met A.A.S. Schadeherstel. Een landelijk netwerk van ruim
80 deskundige schadeherstelbedrijven, waar u terecht kunt voor elke schade aan uw auto, scooter of motor.
Onze missie? Samen ervoor zorgen dat onze klanten 100% tevreden zijn!

Enkele highlights uit het Cas en Cas-Gea Autoschade klantonderzoek

= Veel klanten hebben deelgenomen aan het Cas en Cas-Gea Autoschade klantonderzoek, maar liefst 539!
Daar zijn we blij mee, want hierdoor hebben we een goed beeld van hoe klanten ons beoordelen. Waar we
ook blij mee zijn, is dat klanten heel duidelijk zijn in wat ze aan ons en aan onze dienstverlening
waarderen. Een aantal klanten gaf ons ook huiswerk mee of tips voor verbetering. Waardevolle informatie
waar wij meteen mee aan de slag gaan!

= Onze totale dienstverlening wordt door klanten over het algemeen als ‘goed’ tot ‘zeer goed’ ervaren. Het
gaat daarbij om zaken als bereikbaarheid (e-mail/tel.), klantvriendelijkheid, vervangend vervoer, kwaliteit
en snelheid van schadeherstel, autoruit herstel en aflevering van de auto. Gemiddeld gaf 83% van de
klanten een cijfer 8 of hoger voor de totale dienstverlening. De kwaliteit van het schadeherstel werd zelfs
door 89% van de deelnemers met ‘goed’ tot ‘zeer goed’ beoordeeld. Ook onze klantvriendelijkheid
scoorde heel hoog: 95% van de klanten gaf hiervoor een ‘goed’ tot ‘zeer goed’!

= Onderstaande grafieken laten zien waarom klanten voor Cas-Gea Autoschade hebben gekozen en wat zij
het meest aan ons waarderen.
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Veel klanten worden doorverwezen vanuit de verzekeraars waar wij contracten mee hebben en veel
klanten weten ons te vinden via aanbevelingen. De belangrijkste redenen dat klanten voor Cas en Cas-Gea
Autoschade kiezen zijn ‘vanwege de nabijheid van het bedrijf’, de goede reputatie en de betrouwbare
uitstraling (zie de grafiek op pagina 1). Dat zijn mooie redenen waar wij trots op zijn!
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terecht kon voor reparatie, het herstel duurde
te lang of de klant moest zelf informeren naar
de stand van zaken. Enkele klanten waren niet tevreden over de kwaliteit van het schadeherstel en gaven
aan dat de auto de eerste keer niet goed hersteld was. Ook van deze punten leren wij. We doen ons best
om dit soort ervaringen in de toekomst te voorkomen.

Meedenkende klanten gaven ons enkele tips, zoals klanten proactief informeren over het proces bij
schadeherstel, hen via een appje op de hoogte houden van ontwikkelingen en de duur van de reparatie,
en altijd een extra nacontrole doen voordat de auto wordt afgehaald door de klant. Ook tipte een klant
ons om aan de balie altijd na te vragen of iemand als eens schade heeft gehad en wat de klant van ons
bedrijf verwacht; het schept direct duidelijkheid voor beide partijen. Goede tips die wij graag meenemen!

Cas en Cas-Gea autoschade vinden het belangrijk om klanten zoveel mogelijk te ontzorgen. Toch blijkt uit
het onderzoek dat weinig klanten weten dat wij 24/7 telefonisch bereikbaar zijn en een gratis haal- en
brengservice hebben. Ook zijn heel weinig klanten bekend met onze WA-verhaalservice. Met deze service
verhalen wij namens de klant de schade op de tegenpartij indien die schuld heeft aan de schade. Dat doen
we helemaal gratis, want schade is al vervelend genoeg!

Ook weten heel weinig klanten dat ze bij ons terecht kunnen voor schade aan een camper of caravan, of
voor ruitreparatie of ruitvervanging. Daar mogen we meer bekendheid aan geven.

De nieuwe dienst A.A.S. Dagherstel, waarbij kleine schades binnen één dag en
tegen een vaste prijs worden gerepareerd, wordt goed ontvangen door de
deelnemers aan het onderzoek. 37 respondenten toonde direct belangstelling
voor deze nieuwe service of berekende na afloop de kosten op de site www.aas-
dagherstel.nl. Aan de bekendheid van deze service gaan we de komende tijd
zeker meer aandacht besteden.
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Klanten die écht tevreden zijn over ons bedrijf, bevelen ons doorgaans graag aan. Daarom vroegen we
onze klanten:
Hoe waarschijnlijk is het dat u Cas-Gea Autoschade zou aanbevelen bij vrienden of bekenden?
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75,6% van alle klanten beantwoord deze vraag met 8 of hoger op deze vraag. Veel van deze
enthousiaste klanten (meer dan 60%) hebben ons daadwerkelijk aanbevolen. Gemiddeld doen zij dit
ongeveer 3 keer per jaar. Dit zijn mooie cijfers die wij graag vasthouden!

Een verrassend aantal klanten (maar liefst 491) is zo enthousiast over Cas en Cas-Gea Autoschade
dat zij interesse hebben getoond voor deelname aan een klantenpanel. Wij gaan onderzoeken hoe
het klantenpanel het best vormgegeven kan worden, zodat we nog meer van onze klanten kunnen
leren.

Enkele uitspraken van klanten over Cas en Cas-Gea autoschade
‘Vriendelijk personeel en prima afwikkeling van de schade’
‘Betrouwbaar en punctueel, vriendelijke medewerkers’

‘Ik heb zeer goede ervaringen met -gelukkig- de enige schade die ik heb gehad’

‘Bij CAS weet je meteen waar je aan toe bent. Ze zien schade die je zelf niet
eens geconstateerd hebt’
‘Goed en vertrouwd bedrijf waar je auto goed hersteld wordt, met vriendelijke werknemers’

‘Goede service, vervangende auto, schone auto retour’
‘Prima bedrijf, waar je auto weer tiptop vandaan komt’

‘Betrouwbaar, vakkundig en positieve uitstraling!’

‘Tot mijn verbazing was mijn erg vervuilde auto mooi gepoetst toen ik hem ophaalde.
Een grote pluim voor het bedrijf en de medewerkers’

‘Zeer bekwaam en klantvriendelijk, nog nooit tegen gevallen, doen wat ze zeggen’
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‘Keurig afgehandeld, dichtbij en fijn geholpen!’
‘Snel en correct behandeld, een fijn bedrijf die schade van oldtimers begrijpt’

‘Prima herstel!’
‘Zeer vriendelijke persoonlijke benadering, schade wordt conform offerte afgehandeld’

‘Gerenommeerd schadeherstelbedrijf dat vanwege de afspraken met verzekeraars snel en
eenvoudig het schadeherstel kan verzorgen. Weinig papierwerk van’

‘Ze helpen heel rustig en vriendelijk, leveren goed werk’
‘Zeer goed geholpen. Erg vriendelijk en correct. Top!!!’
‘Professioneel schadebedrijf’

‘Gewoon heel goed bedrijf, alles weer strak in de lak, goede balie. En niet onbelangrijk is
dat ze tegenwoordig goed vervangend vervoer hebben. Echt top, een volvo V40!’

‘Goede service en houden zich aan de afspraken’
‘Fijn bedrijf om geholpen te worden als autoschade jou overkomt’
‘Komen afspraken na, zeer vriendelijk en behulpzaam personeel. Denken mee. Leveren goed werk’

‘Goede afhandeling schade, snel, vriendelijk’

‘Dat ze klantvriendelijk zijn, met je meedenken en afspraken na komt’
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‘De schade wordt goed hersteld en de auto weer zeer netjes afgeleverd. Ik heb nooit klachten over jullie

‘Keurige aflevering auto, vervangend vervoer en eventueel tekst en uitleg over schade’

‘Een goed bedrijf waar je van op aan kunt. Als het een beetje moeilijk zit met de
verzekering, doen ze hun best voor je en je wordt altijd vriendelijk te woord gestaan’

‘Professioneel bedrijf met een vriendelijke, vertrouwelijke benadering’
‘Een zeer betrouwbare partner als het om schade gaat. Snel en accuraat in de hele afwikkeling’
‘Mijn auto is uitstekend gerepareerd en ook netjes gewassen’
‘Tegenslagen worden opgelost met minimale impact voor de klant, veel meer kun je niet wensen’
‘Goede service, goed vervangend vervoer, prima herstel van de auto’
‘Klantgerichtheid, overal overleg over mogelijk, goede prijs-kwaliteit verhouding’
‘Vriendelijk, behulpzaam en prima afwikkeling van de schade’

‘Bij Cas autoschade Coevorden zijn ze bereidwillig moeite te doen voor een speciale auto’

‘Klantvriendelijk, to the point, professioneel, kwalitatief erg goed werk, kennis en kunde van
de verzekeringen, maar bovenal de klant is een mens, en geen object dat leidt tot cashflow’

‘Betrouwbaar, vakkundig, efficiénte afhandeling, klantvriendelijk’

‘Goed bedrijf waar je gerust je auto naar toe kunt brengen’
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