
274Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling

Zeitplan:
09.30-11.00 Block 1
11.00-11.10 Pause
11.10-12.45 Block 2
12.45-13.30 Mittag
13.30-15.00 Block 3
15.00-15.10 Pause
15.10- ca. 16.00 Block 4
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To Do              In Arbeit             Erledigt                                        Transfersicherung
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Relevanz und 
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AuswahlprozesseErgebnisquellen-
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nach §275 HGB
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Revisionssicht, Übungen
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Aufgabenstellung u.

Berechtigungs-
konzept
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Zeitplan:
09.30-11.00 Block 1
11.00-11.10 Pause
11.10-12.45 Block 2
12.45-13.30 Mittag
13.30-15.00 Block 3
15.00-15.10 Pause
15.10- ca. 16.00 Block 4
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NET PROMOTOR SCORE
(NPS)
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Quelle: Jekel (2018), eigenes Foto, Sanifair-Zufriedenheitserhebung am Hauptbahnhof in Nürnberg.

Net Promotor Score (NPS)
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Quelle: Jekel (2018), eigenes Foto, Obi-Baumarkt Gefallen-Erhebung im Berliner Norden.

Net Promotor Score (NPS)
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Quelle: Jekel (2018), eigenes Foto, Hennes & Mauritz Weiterempfehlungserhebung in München.

Net Promotor Score (NPS)
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Index Absicht Frage

Kundenzu-
friedenheits-
index (KZI)

Kundenzufrieden-
heit

Wie gut erfüllt die Firma x insgesamt Ihre 
Erwartungen?

Kunden-
loyalitäts-
index (KLI)

Wiederkaufs-
absicht

Werden Sie langfristig einen gleichbleibenden 
oder steigenden Anteil Ihres Bedarfs bei der 
Firma x decken?

Zusatzkauf-
absicht

Werden Sie auch beim Kauf anderer Produkte 
und Dienstleistungen die Firma x in Erwägung 
ziehen?

Weiter-
empfehlungs-
absicht

Werden Sie die Firma x einem Ihrer 
Geschäftspartner, auf einer Skala von 1 für 
nicht empfehlenswert bis10 für sehr 
empfehlenswert, weiterempfehlen?

Vgl. Überblick über gebräuchliche Fragen zur Messung der Gesamtzufriedenheit und von Verhaltensabsichten (Kundenbindung), nach Bruhn, Homburg, 2009, S. 616, Jekel, 2015

Net Promotor Score (NPS)
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Soll-Leistung
Vergleichsstandard

Ist-Leistung
Wahrgenommene Leistung

Vergleichsprozess

Ist<Soll

Negative
Diskonfirmation

Ist=Soll

Konfirmation

Ist>Soll

Positive
Diskonfirmation

Unzufriedenheit

Weiter-
empfehlungAbwanderungNegativ-

Werbung
Wiederkauf
Zusatzkauf

Zufriedenheit Zufriedenheit

Net Promotor Score (NPS)

Vgl. Überblick über gebräuchliche Fragen zur Messung der Gesamtzufriedenheit und von Verhaltensabsichten (Kundenbindung), nach Bruhn, Homburg, 2009, S. 616, Jekel, 2015
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Wie wahrscheinlich ist es,

dass Sie auf einer Skala von 1-10 

die Allianz SE 

Ihren Freunden oder Geschäftspartnern

weiterempfehlen?

Abb.: Net Promoter Score (NPS); Quelle: Reichheld, Seidensticker, 2006 (das ist das Jahr der NPS-“Erfindung“ gewesen; daher bewusst das Buch aus 2006)

Net Promotor Score (NPS)
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Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Reichheld, Seidensticker, 2006
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Promotoren

Neutrale

Kritiker
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Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Reichheld, Seidensticker, 2006

Net Promotor Score (NPS)
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Net Promotor Score (NPS)

Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Reichheld, Seidensticker, 2006

Net Promotor Score (NPS)
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Net Promotor Score (NPS)

Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Reichheld, Seidensticker, 2006
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Net Promotor Score (NPS)

Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Reichheld, Seidensticker, 2006

Net Promotor Score (NPS)

Promotoren 24%

minus                                  -

Kritiker 16%

+8%

Skala       Anzahl Nennungen    Kategorie         Prozent von Gesamt

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1



288Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling

Promotoren erzählen bis zu ? Personen 
von Ihrem sehr guten Erlebnis.

Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Van Lill, 2009; Scharioth, 1994, S. 182; TARP-Studien, 1979, 1986

Net Promotor Score (NPS)
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J J J
Promotoren erzählen bis zu 3-4 Personen 
von Ihrem sehr guten Erlebnis.

Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Van Lill, 2009; Scharioth, 1994, S. 182; TARP-Studien, 1979, 1986

Net Promotor Score (NPS)
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Kritiker erzählen bis zu  ? Personen 
von Ihrem schlechten Erlebnis.

Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Van Lill, 2009; Scharioth, 1994, S. 182; TARP-Studien, 1979, 1986

Net Promotor Score (NPS)
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L L L L L
L L L L L

Kritiker erzählen bis zu 9-10 Personen 
von Ihrem schlechten Erlebnis.

Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Van Lill, 2009; Scharioth, 1994, S. 182; TARP-Studien, 1979, 1986

Net Promotor Score (NPS)
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erzählen jeweils 3 Personen
von Ihrer Zufriedenheit

= 90 positive Empfehlungen

erzählen jeweils 10 Personen  
von Ihrer Unzufriedenheit

= 200 negative Empfehlungen

30 Promotoren

20 Kritiker

Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Van Lill, 2009; Scharioth, 1994, S. 182; TARP-Studien, 1979, 1986

Net Promotor Score (NPS)
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Zusammenhang zwischen NPS und Umsatzwachstum
Versicherungen in Deutschland

» Inwiefern führt eine höhere Kundenzufriedenheit 
zu einem größeren Umsatzwachstum? Was nutzt der NPS?

-

-

-

-

-

Net Promotor Score (NPS)
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Das Hochbau-Unternehmen hat zwei NPS-Umfragen gestartet, eine im Sommer und eine im Herbst.
Sie arbeiten in der Service-nahen Controlling Abteilung und sollen die Ergebnisse miteinander vergleichen.

Die Werte Ihrer 1. Umfrage:
Sommer Herbst
Promotoren 10% Promotoren 10%
Neutrale 70% Neutrale 60%
Kritiker 20% Kritiker 30%

Berechnen Sie den NPS und diskutieren Sie Ihre Ergebnisse kritisch!
Was sagt ein negatives Ergebnis aus? Ist ein negatives Ergebnis schlecht zu bewerten?
Was empfehlen Sie, um ein noch mehr service-orientiertes Unternehmen zu werden?

Die Werte Ihrer 2. Umfrage im Jahr darauf:
Sommer Herbst
Promotoren 20% Promotoren 30%
Neutrale 60% Neutrale 50%
Kritiker 20% Kritiker 20%

Berechnen Sie den NPS und diskutieren Sie Ihre Ergebnisse kritisch!
Was sagt ein positives Ergebnis aus? Ist ein positives Ergebnis gut zu bewerten?
Was empfehlen Sie, um ein noch mehr service-orientiertes Unternehmen zu werden?

Net Promotor Score (NPS)
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Das Hochbau-Unternehmen hat zwei NPS-Umfragen gestartet, eine im Sommer und eine im Herbst.
Sie arbeiten in der service-nahen Controlling Abteilung und sollen die Ergebnisse miteinander vergleichen.

Die Werte Ihrer 1. Umfrage:
Sommer Herbst
Promotoren 10% Promotoren 10%
Neutrale 70% Neutrale 60%
Kritiker 20% Kritiker 30%
NPS -10% NPS -20%

Berechnen Sie den NPS und diskutieren Sie Ihre Ergebnisse kritisch!
Was sagt ein negatives Ergebnis aus? Ist ein negatives Ergebnis schlecht zu bewerten?
Was empfehlen Sie, um ein noch mehr service-orientiertes Unternehmen zu werden?

Die Werte Ihrer 2. Umfrage im Jahr darauf:
Sommer Herbst
Promotoren 20% Promotoren 30%
Neutrale 60% Neutrale 50%
Kritiker 20% Kritiker 20%
NPS 0% NPS +10%

Berechnen Sie den NPS und diskutieren Sie Ihre Ergebnisse kritisch!
Was sagt ein positives Ergebnis aus? Ist ein positives Ergebnis gut zu bewerten?
Was empfehlen Sie, um ein noch mehr service-orientiertes Unternehmen zu werden?

Net Promotor Score (NPS)
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Positive Aspekte einer Net-Promotor-Score-Analyse Kritische Aspekte einer Net-Promotor-Score-Analyse

- -

- -

- -

- -

- -

Net Promotor Score (NPS)

+ -
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Erhebung am _______ mit n= ______ zum Thema ________ in ______.

1. Bewerten Sie bitte auf einer Skala von 0 für gar nicht bis 10 bis sehr, wie Sie das Produkt / die Dienstleistung 
xxx Ihren Geschäftspartner weiterempfehlen werden! Bitte kreisen Sie den gewählten Wert ein.

__________________________________________________________________________________________
1               2                 3                 4                 5                6               7      8              9            10

2. Das hat mir sehr gut gefallen:

__________________________________________________________________________________________

3. Um nächstes Mal 1 Einheit mehr zu geben, also z. B. anstelle einer 9 eine 10, müsste sich 
Folgendes ändern:

__________________________________________________________________________________________

Net Promotor Score (NPS)
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Quelle: Jekel (2018), eigene Screenshots, iPad MyFeedback App. 
MyFeedback-App, Link: https://itunes.apple.com/de/app/myfeedback/id1277109320?mt=8, zuletzt abgerufen am 29.05.2018.

Net Promotor Score (NPS)
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Zeitplan:
09.30-11.00 Block 1
11.00-11.10 Pause
11.10-12.45 Block 2
12.45-13.30 Mittag
13.30-15.00 Block 3
15.00-15.10 Pause
15.10- ca. 16.00 Block 4
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Zeitplan:
09.30-11.00 Block 1
11.00-11.10 Pause
11.10-12.45 Block 2
12.45-13.30 Mittag
13.30-15.00 Block 3
15.00-15.10 Pause
15.10- ca. 16.00 Block 4
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