Allgemeine Vertriebskennzahlen
	PERSPEKTIVE
	KENNZAHLEN


	Lern- und

Entwicklungs-perspektive


	· Mitarbeiterzufriedenheit

· Mitarbeiterloyalität (Fluktuationsrate)

· Anzahl (realisierter) Verbesserungsvorschläge

· Anwendungsfreundlichkeit des Informationssystems

· Verhältnis verfügbarer zu benötigten Informationen

· Verhältnis genutzter zu verfügbaren Informationen

	Interne

Prozessperspektive
	· Bearbeitungszeit Reklamationen



	Kundenperspektive 
	· Kundenzufriedenheit

· Kundenzuwanderung und –abwanderung

· Marktanteile

· Verkauf neuer Produkte

· Anzahl Kundenreklamationen

· Kundenrentabilität

· Anteil rentabler Kunden

	Finanzielle Perspektive 


	· RAROC/RORAC

· Return on Equity

· Cost-Earnings-Ratio

· Konditionsbeiträge/Konditionsbeitragsbarwerte

· Provisionsüberschüsse

· Standardrisikokosten

· Standardbetriebskosten

· Ergebnisse pro Mitarbeiter

· Anteil/Höhe der ausgefallenen Kredite


