
Direkte und indirekte Faktoren 
für Kundenzufriedenheit
mit beispielhaften Ergebnissen

Die Kundenzufriedenheit wird durch direkte und indirekte Faktoren beeinflusst. 
	 Die direkten Faktoren beeinflussen die Kundenzufriedenheit unmittelbar. 
	 Die indirekten Faktoren steigern mittelbar die Kundenzufriedenheit.

Die entsprechenden Audit-Ergebnisse (derzeit 45 Einzelkriterien) ergeben eine Bewertung des Standes der 
beeinflussenden Faktoren.

Kundenzufriedenheit

Direkte Faktoren

	K ompetenz

	 Schnelligkeit

	 Wohlbefinden

Indirekte Faktoren

	 Professionalität

	 Wow-Effekt

gering
mittel
hoch
sehr hoch
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