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Analyse der externen und internen Servicequalitat

& externe Vertriebsnetze

,Exzellente Servicequalitét in Filialen oder
anderen externen Vertriebsorganisationen
wird von Kunden und der Unternehmens-
zentrale zu Recht erwartet. Damit die
Leistung zum Kunden stimmt, muss aber
auch die Bereitstellung interner Dienst-
leistungen fiir das externe Vertriebsnetz
funktionieren — oft eine grol3e Heraus-
forderung fiir das Management auf allen
Unternehmensebenen.”

,Deshalb ist die kontinuierliche Messung
der Servicequalitat in den einzelnen
Filialen des Vertriebsnetzes unerlédsslich
— sowohl in Bezug auf
* den Service, der in der Filiale
extern zum Kunden erbracht wird,
als auch
* den Service, der intern als zentrale
Dienstleistungen der Filiale bereit-
gestellt wird.“

B Optimierung der intfernen Servicequalit&t fur Filialen

Insbesondere Filialstrukturen offenbaren
durch die Dezentralisierung der Betriebs-
ablaufe haufig Schwachstellen in der
Service-Bereitstellung fur das Vertriebs-
netz. Einheitliche Messgrundlagen
kénnen helfen, diese Schwachstellen zu
erkennen und gezielt abzustellen.

Um die Einhaltung der Servicequalitat
bestmdglich steuerbar zu machen, muss
diese vergleichend in jeder Filiale anhand
eines einheitlichen Untersuchungsan-
satzes gemessen werden, um...

» Performancewerte der extern
erbrachten Services im Filial-
vergleich zu liefern

» Performancewerte der intern
bereitgestellten zentralen Dienst-
leistungen im Filialvergleich zu
liefern.

Die Gelszus Service-Analyse im Vertriebsnetz

Im Fokus stehen die Schnittstellen zum Kunden: Externe Endkunden und/oder
Vertriebsmitarbeiter als interne Kunden der Zentrale

Wir identifizieren sowohl die wesentlichen Schnittstellen, die ein Kunde in lhrem
Vertriebs- bzw. Filialnetz als auch die Schnittstellen, die der Filial- / Vertriebsmitarbeiter
bei den zentralen Dienstleistungen wahrnimmt. Hier erheben wir umfassend die
wahrgenommene Servicequalitat extern und intern. Damit bieten wir Ihnen ein
komplettes und effektives Managementinstrument zur Steuerung der Servicequalitat
und beraten Sie bei der Serviceoptimierung lhres Vertriebsnetzes.



Integrative Messinstrumente

Unsere Research-Ansétze bringen I6sungsorientiert die wahrgenommene Service-
qualitdt und Zufriedenheit mit bindungsrelevanten Kennwerten wie Wiederbesuch
und Weiterempfehlung in Zusammenhang.

Bewertung der externen und internen Services im Filialvergleich (Auszug)

Beurteilung externer Dienstleistungen Alle Betriebe Betrieb A Betrieb B Betrieb...
Die Fachkenntnis des Personals 66% 71%

Die Freundlichkeit des Personals 85% 81% 73%

Die Ubersichtlichkeit in der Filiale 80% 80%

Die Sauberkeit in der Filiale 72% 75% 71%

Die Ordnung in der Filiale 84% 85% 80%
Kundenbindungsrelevante Kennwerte Alle Betriebe Betrieb A Betrieb B Betrieb...
Wiederbesuch 58% 62%

Weiterempfehlung 79% 81% 73%

Beurteilung interner Dienstleistungen Alle Betriebe Betrieb A Betrieb B Betrieb...

Warenanlieferung 66% 71%
Schulungsmafinahmen 85% 73%
Arbeitshilfsmittel 80% 80%
Ansprechpartner im Innendienst 72% 75%

% Top Two Beurteilungen auf einer 5er-Sala

B Was die Service-Analyse im Vertriebsnetz leistet

Sie erkennen auf einen Blick...

* wie einzelne Filialen im Vergleich untereinander und
zur Gesamtheit aller Betriebe abschneiden

» wo einzelne Filialen Schwachstellen im Service haben

» was in bestimmten Filialen getan werden muss,
um Zufriedenheit und Wiederbesuch der Kunden zu erhéhen

 welche zentralen Dienstleistungen fir Filialen zuerst verbessert werden missen,
damit die Leistung zum Kunden stimmt.

Die Abfrage von Detail-Zufriedenheiten ermdglichen eine optimale Umsetzung der
nétigen operativen Mallnahmen zur Erhéhung der Service-Qualitét.

Detaillierte Berichtslegung
auf Filialebene und aus der Zentrale

Wir erstellen Gbersichtliche Darstellungen

der Ergebnisse flr jede einzelne Filiale
des Vertriebsnetzes.
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