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Strategie Scorecard AMAG Group
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Was meint Ihr? In welchen Strategischen Schwerpunkt zahlt das Thema 

«Qualität» am meisten ein? – www.menti.com – Code: 7184 3713
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Unser Geschäft Digitalisierung Unsere Kunden Nachhaltigkeit Unsere Kultur

http://www.menti.com/
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Unsere Kunden
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Deutliches Potenzial vorhanden im Bereich der Kundenzufriedenheit, der Loyalisierung und 

auch der Reputation!
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«Qualität ist wenn die Kunden 

zurückkommen und nicht die Ware»
         Unbekannt
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Customer Experience Map – AMAG Import 
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Customer Experience Map – Zoom In
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Fokus auf Handlungsfelder 

Logistics Parts Supply

Mobility
Governance / 

Processes / Systems

Customer Care 

Data driven 

Business

Service Quality Retail
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Mögliche KPI - Customer Care

Know-How Mitarbeiter: 

• Erfolgsrate (Bestehen) jährliche 

Zertifizierungsprüfungen (in %)

E2E: 

• Durchschn. Wartezeit bei Anfragen (ICT) und 

Beschwerden (CCT)

Optimierung Kanal Webpage: 

• Anzahl Tickets

• First Contact Resolution

Multichannel: 

• Durchschn. Wartezeit bei Anfragen (ICT) und 

Beschwerden (CCT)

Voice Recognition:

• Anzahl durchgestellte Anrufe

• Erfolgsquote Voice Recognition Bot

Customer Care
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Customer Care 

«Für Deutsch wählen Sie die 

Taste 1» 

«Sie sind Nummer 14 in der 

Warteschlange» 

«Für Beanstandungen füllen Sie 

bitte das Online Formular aus» 
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Mobility
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Mögliche KPI - Mobility

Totalmobil:

• Scores Mystery Tests Totalmobil

• Service Level 80/20 (in %)

• Erreichbarkeit 95% 

• Wartezeit 80/60 (in %)

• Reparatur vor Ort inkl. Hilfe Tel. 60%

Mobility
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Service Quality Retail
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Mögliche KPI - Service Quality Retail 

CEM / KuZu / Prozesse:

• OSAT Wert in Import Strategie 

Scorecard

• Werkstatt-Test Bestehensrate

• IACS / NCBS 2024 Resultate

• Mystery Shoppings

Service Quality Retail

Marketplace «Quality Offensive»
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Governance / Processes / Systems
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Governance / Processes / 

Systems 

Generell Messung der 

Umsetzungen, Einhaltung 

der Budgets, Einhaltung der 

Timelines bei Projekten, 

Aktualisierung der BIC 

Prozesse, Erfüllung TISAX 

Zertifizierung

Governance / 

Processes / Systems

Marketplace «Quality Offensive»
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Logistics Parts Supply
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Logistics Parts Supply

KPI Dashboard GAS – mobilog (in Arbeit): 

• Verfügbarkeit (Service Level, Inbound 

Performance TLZ, Inbound Performance 

RL)

• Lagerung (Abschreibungen Defekt 

Logistik, Inventurverluste)

• Auslieferung Total und für Räder und 

Reifen (Supply Chain Claim Rate, On 

Time Delivery, Outbound Performance)

• Prozesse (Auditergebnisse ISO 9001, 

ISO 14001, LoPA)

Logistics 

Parts Supply

Marketplace «Quality Offensive»
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Data driven Business
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Data driven Business - KPI

Customer Data:

- Datenqualität

Customer Experience:

- Use Case Assessments

Digital Media: 

- SEA CPA (Cost per 

Conversion)

- Social Media CPA (Cost 

per Conversion)

- Test & Lean Agenda

Data driven 

Business

Marketplace «Quality Offensive»
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Wenn Ihr Kunden seid, was ist für Euch ein Qualitätsmerkmal einer 

Dienstleistung, welches Euren Ansprüchen gerecht wird? Worauf achtet Ihr 

am meisten? Lasst es uns wissen! – www.menti.com – Code: 7184 3713
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http://www.menti.com/
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Wenn Ihr Kunden seid, was ist für Euch ein Qualitätsmerkmal einer 

Dienstleistung, welches Euren Ansprüchen gerecht wird? Worauf achtet Ihr 

am meisten? Lasst es uns wissen! – Antworten
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Wenn Ihr Kunden seid, was ist für Euch ein Qualitätsmerkmal eine 

Dienstleistung, welches Euren Ansprüchen gerecht wird? Worauf achtet Ihr 

am meisten? Lasst es uns wissen! – www.menti.com – Code: 7184 3713
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http://www.menti.com/
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Wenn Ihr Kunden seid, was ist für Euch ein Qualitätsmerkmal eine 

Dienstleistung, welches Euren Ansprüchen gerecht wird? Worauf achtet Ihr 

am meisten? Lasst es uns wissen! - Antworten
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Wenn Ihr Kunden seid, was ist für Euch ein Qualitätsmerkmal eine 

Dienstleistung, welches Euren Ansprüchen gerecht wird? Worauf achtet Ihr 

am meisten? Lasst es uns wissen! - Antworten
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Nächste Schritte

Marketplace «Quality Offensive»

▪ Finale Definition der KPI’s für die relevanten Kundenbedürfnisse entlang der gesamten 

Customer Journey für die «Quality Scorecard AMAG Import» 

▪ Absegnung inhaltlich der Scorecard durch die Import Geschäftsleitung

▪ Aufbau des regemässigen Trackings/Reportings der definierten Kennzahlen und 

regelmässige Publikation (quartalsweise) 

▪ Automatisierung des Reportings durch die Reporting Factory
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Kennt Ihr diese Personen?

Marketplace «Quality Offensive»
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On the pitch
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Und diese? 
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- Werkstatt – Test

- Mystery – Test Totalmobil!

- SLA’s mobilog

- Service Level Customer 

Care 

Backstage
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Qualität ist viel mehr als nur das, was man sieht

Marketplace «Quality Offensive»
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• Viele Prozesse/Dienstleistungen werden von den Kunden gesehen, wahrgenommen und sie nehmen aktiv 

daran teil.

• Sehr viele Prozesse geschehen aber im Hintergrund und werden vom Kunden nicht wahrgenommen.

• Am Ende ist es ein Zusammenspiel der gesamten Prozesse und der Interaktion, um aus dem Kunden einen 

glücklichen «Fan» zu machen und aus uns den Champions League Sieger.
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Fragen?
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit.
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