Treiberanalyse.

Mitarbeiter- / Kundenzufriedenheit

Wissen was wirklich zahlt — Implizite Ermittlung der Relevanz einzelner Bewertungsaspekte

Beratungsangebot
Freundlichkeit der Mitarbeiter Serviceleistungen
Zahlungsmoglichkeiten Treiberanalyse

Erreichbarkeit Produktangebot
Reklamationsbearbeitung

Garantieleistungen Umtausch/Retouren
Einkaufsatmosphére

Wenn Sie einmal alles zusammen hetrachiten, wie zufrieden sind Sie insqgesamt mit der Leistung i es Distanzhandlers?
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Gesamtzufriedenheit
der Kunden oder
der Mitarbeitenden



Treiberanalyse.

Auswahl Auswertungsmodelle

Bedeutung der Teilleistungen fiir die Gesamtzufriedenheit

TREIBER BEDEUTUNG/WICHTIGKEIT

Sortimentsvielfalt
Vertrauen in Zahlungen

Preis-Leistungsverhiltnis

Lieferzeiten
Die Sortimentsvielfalt ist der
- wichtigste Treiber der
Qualitit Zufriedenheit mit dem

Distanzhandler xy

Hier ansetzen! Strategische Vorteile
€ i halten / ausbauen

Service-Hotline

Katalog

Reklamationsbearbeitung

Auftragsabwicklung
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Wird hingenommen Kein Handlungsbedarf
- Performance +

@ Begeisterungsanforderung < Leistungsanforderung @ Basisanforderung



