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Wie gefährlich ist
verspieltes Vertrauen?
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2015 wird der Abgasskandal
bekannt

Doch trotz des Betrugs
bleiben die Verkaufszahlen

zunächst stabil!
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Umweltfreundlichkeit war für
VW Kunden kein zentrales

Bedürfnis

Der Betrug betriff nicht die
zentralen Kundenbedürfnisse:

Sicherheit

Zuverlässigkeit

Langlebigkeit
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VW's Umgang mit dem
Skandal

Viel gefährlicher?
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Der einzige Fokus: Begrenzung des
finanziellen Schadens

Der entstehende
Reputationsschaden wurde völlig

ausgeblendet

Entschädigungen wurden so kompliziert
wie möglich gemacht - oder verweigert

Es gab kaum Kommunikation zum
Kunden

Nachrüstungen wurden
hinausgezögert - und so der
Wiederverkaufswert geschmälert –
ein weiteres zentrales Bedürfnis
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Das Ergebnis:

Die Fan-Quote von VW ist
dramatisch gesunken!
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und zerstörte so die
Kundenbeziehungen.

Zunächst hatte die Fokussierung dem
Konzern geholfen:

Der Skandal betraf nicht das
zentrale Kundenbedürfnis

Doch der Umgang mit dem
Skandal ignorierte es
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Mehr im Buch

www.fanomics.de


