	
	Factoren van kwaliteit en tevredenheid (A t/m E)
	Het minimumniveau van dienstverlening dat u nog acceptabel vind
	Het door u verlangde niveau van diensverlening
	Welke score geeft u de firma Zimmer?

	
	Subfactoren (1 t/m 5)
	Score 1-9 
(1 = slecht, 9 = uitstekend)
	Score 1-9 
(1 = slecht, 9 = uitstekend)
	Score 1-9 
(1 = slecht, 9 = uitstekend)

	
	A. Zichtbare & tastbare zaken

1.De producten van Zimmer voldoen aan de modernste eisen

2.De documentatie ziet er duidelijk en aantrekkelijk uit

3.De medewerkers zijn netjes en professioneel gekleed

4.De trainingsruimte voldoet aan de eisen

B. Betrouwbaarheid

1.Gedane beloften worden gestand gedaan 

2.Klachten worden met gemeende belangstelling opgelost

3.Het product of de service wordt in één keer geleverd

4.Het product of de service wordt op afgesproken tijdstip uitgevoerd
5.Het product of de service kent een foutloze orderregistratie

C. Responsiviteit

1.Klanten worden door de medewerkers precies geïnformeerd

2.Het is realistisch om directe service te verwachten van medewerkers
3.Het personeel is permanent bereid om klanten te helpen

4.Het personeel is nooit te druk bezig om klanten direct te kunnen helpen

D. Zorgzaamheid

1.Het optreden van het personeel toont aan dat klanten vertrouwen kunnen hebben in het product of de service

2.Klanten voelen zich tijdens het contact met het personeel zeker van hun zaak

3.Het personeel is voortdurend vriendelijk en hoffelijk

4.Het personeel bezit de kennis om vragen van klanten te beantwoorden

E. Inleven in de klant

1.Het personeel biedt de klant individuele aandacht

2.Het personeel is voor de klant altijd bereikbaar

3.Het personeel biedt de klanten persoonlijke aandacht

4.Het personeel kent de specifieke behoeften van de klant 
5.Het personeel neemt alleen het belang van de klant in ogenschouw.
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	Score 1-9 
(1 = slecht, 9 = uitstekend)

	
	A. Zichtbare & tastbare zaken

1.De producten van Zimmer voldoen aan de modernste eisen

2.De documentatie ziet er duidelijk en aantrekkelijk uit

3.De medewerkers zijn netjes en professioneel gekleed

4.De trainingsruimte voldoet aan de eisen

B. Betrouwbaarheid

1.Gedane beloften worden gestand gedaan 

2.Klachten worden met gemeende belangstelling opgelost

3.Het product of de service wordt in één keer geleverd

4.Het product of de service wordt op afgesproken tijdstip uitgevoerd
5.Het product of de service kent een foutloze orderregistratie

C. Responsiviteit

1.Klanten worden door de medewerkers precies geïnformeerd

2.Het is realistisch om directe service te verwachten van medewerkers
3.Het personeel is permanent bereid om klanten te helpen

4.Het personeel is nooit te druk bezig om klanten direct te kunnen helpen

D. Zorgzaamheid

1.Het optreden van het personeel toont aan dat klanten vertrouwen kunnen hebben in het product of de service

2.Klanten voelen zich tijdens het contact met het personeel zeker van hun zaak

3.Het personeel is voortdurend vriendelijk en hoffelijk

4.Het personeel bezit de kennis om vragen van klanten te beantwoorden

E. Inleven in de klant

1.Het personeel biedt de klant individuele aandacht

2.Het personeel is voor de klant altijd bereikbaar

3.Het personeel biedt de klanten persoonlijke aandacht

4.Het personeel kent de specifieke behoeften van de klant 
5.Het personeel neemt alleen het belang van de klant in ogenschouw.
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	Score 1-9 
(1 = slecht, 9 = uitstekend)

	
	A. Zichtbare & tastbare zaken

1.De producten van Zimmer voldoen aan de modernste eisen

2.De documentatie ziet er duidelijk en aantrekkelijk uit

3.De medewerkers zijn netjes en professioneel gekleed

4.De trainingsruimte voldoet aan de eisen

B. Betrouwbaarheid

1.Gedane beloften worden gestand gedaan 

2.Klachten worden met gemeende belangstelling opgelost

3.Het product of de service wordt in één keer geleverd

4.Het product of de service wordt op afgesproken tijdstip uitgevoerd
5.Het product of de service kent een foutloze orderregistratie

C. Responsiviteit

1.Klanten worden door de medewerkers precies geïnformeerd

2.Het is realistisch om directe service te verwachten van medewerkers
3.Het personeel is permanent bereid om klanten te helpen

4.Het personeel is nooit te druk bezig om klanten direct te kunnen helpen

D. Zorgzaamheid

1.Het optreden van het personeel toont aan dat klanten vertrouwen kunnen hebben in het product of de service

2.Klanten voelen zich tijdens het contact met het personeel zeker van hun zaak

3.Het personeel is voortdurend vriendelijk en hoffelijk

4.Het personeel bezit de kennis om vragen van klanten te beantwoorden

E. Inleven in de klant

1.Het personeel biedt de klant individuele aandacht

2.Het personeel is voor de klant altijd bereikbaar

3.Het personeel biedt de klanten persoonlijke aandacht

4.Het personeel kent de specifieke behoeften van de klant 
5.Het personeel neemt alleen het belang van de klant in ogenschouw
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	Welke score geeft u de firma Zimmer?

	
	Subfactoren (1 t/m 5)
	Score 1-9 
(1 = slecht, 9 = uitstekend)

	
	A. Zichtbare & tastbare zaken

1.De producten van Zimmer voldoen aan de modernste eisen

2.De documentatie ziet er duidelijk en aantrekkelijk uit

3.De medewerkers zijn netjes en professioneel gekleed

4.De trainingsruimte voldoet aan de eisen

B. Betrouwbaarheid

1.Gedane beloften worden gestand gedaan 

2.Klachten worden met gemeende belangstelling opgelost

3.Het product of de service wordt in één keer geleverd

4.Het product of de service wordt op afgesproken tijdstip uitgevoerd
5.Het product of de service kent een foutloze orderregistratie

C. Responsiviteit

1.Klanten worden door de medewerkers precies geïnformeerd

2.Het is realistisch om directe service te verwachten van medewerkers
3.Het personeel is permanent bereid om klanten te helpen

4.Het personeel is nooit te druk bezig om klanten direct te kunnen helpen

D. Zorgzaamheid

1.Het optreden van het personeel toont aan dat klanten vertrouwen kunnen hebben in het product of de service

2.Klanten voelen zich tijdens het contact met het personeel zeker van hun zaak

3.Het personeel is voortdurend vriendelijk en hoffelijk

4.Het personeel bezit de kennis om vragen van klanten te beantwoorden

E. Inleven in de klant

1.Het personeel biedt de klant individuele aandacht

2.Het personeel is voor de klant altijd bereikbaar

3.Het personeel biedt de klanten persoonlijke aandacht

4.Het personeel kent de specifieke behoeften van de klant 
5.Het personeel neemt alleen het belang van de klant in ogenschouw.
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