Inhalt per Kanban-Board

Chancen-Risiko-
Controlling

Berichterstattung:
Notationskonzept

Controlling
Kommunikation

Balanced
Scorecard

Personas + Lean
Canvas

Design Thinki

Ausblick

Priifen: Risiko-
Controlling-
Prozess

Priifen: Projekt-
Controlling-
Prozess

Priifen:
Berichterstattungs-
prozess

Balanced

Scorecard-
Fallstudie

Transfersicherung

In Arbeit

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling

Legende =

Erledigt

Co. Zukunft

Co. Grundlagen

Kennzahlen
Kralicek Quick-Test

Controlling-
Planungstools

Kennzahlen:
Klass.
Bilanzanalyse

Kennzahlen:

Relevanz und
Anzahl

Ergebnisquellen-
analyse
nach §275 HGB

Cashflow-
Rechnungen

Zielkostenrechnu

Weil = Controlling-
Themen

Priifen:

Aufgabenstellung u.

Berechtigungs-
konzept

Priifen:
Budgetierungs-
prozesse

Prifen:
Kennzahlen-
Auswahlprozesse

Griin = Prifen aus
Revisionssicht, Ubungen

Transfersicherung

jekel&team

DIGITAL WORKING




Inhalt per Kanban-Board

To Do

Chancen-Risiko-
Controlling

Berichterstattung:
Notationskonzept

Controlling
Kommunikation

Balanced
Scorecard

Personas + Lean
Canvas

Design Thinki

Ausblick

Priifen: Risiko-
Controlling-
Prozess

Priifen: Projekt-
Controlling-
Prozess

Priifen:
Berichterstattungs-
prozess

Balanced

Scorecard-
Fallstudie

Transfersicherung

In Arbeit

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling

Legende =

Erledigt

Co. Zukunft

Co. Grundlagen

Kennzahlen
Kralicek Quick-Test

Controlling-
Planungstools

Kennzahlen:
Klass.
Bilanzanalyse

Kennzahlen:

Relevanz und
Anzahl

Ergebnisquellen-
analyse
nach §275 HGB

Cashflow-
Rechnungen

Zielkostenrechnu

Weil = Controlling-
Themen

Priifen:

Aufgabenstellung u.

Berechtigungs-
konzept

Priifen:
Budgetierungs-
prozesse

Prifen:
Kennzahlen-
Auswahlprozesse

Griin = Prifen aus
Revisionssicht, Ubungen

Transfersicherung

jekel&team

DIGITAL WORKING




- S —
T «mmmm jekel&team

..1 - \ DIGITAL WORKING
1 )
'\ N

“eaaf
wask LLLLLLERRS

’ \

276




Net Promotor Score (NPS)

N u r SANIFAIR

Wie zufrieden waren Sie heute mit unseren
Toiletten insgesamt?

® 00O

powered by Qualitize
WWW Guastioe O

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling}
Quelle: Jekel (2018), eigenes Foto, Sanifair-Zufriedenheitserhebung am Hauptbahnhof in Nirnberg.
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Net Promotor Score (NPS) BreTTAL woRkvG

lThre Meinung
ist uns wichtig!

|Wie hat es
thnen heute bel
0Bl gefallen?

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 278

Quelle: Jekel (2018), eigenes Foto, Obi-Baumarkt Gefallen-Erhebung im Berliner Norden.
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WIE HAT ES
IHNEN BEI UNS
GEFALLEN?

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 279

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

Kundenzu- Kundenzufrieden-  Wie gut erfullt die Firma x insgesamt lhre
friedenheits-  heit Erwartungen?
index (KZI)
Kunden- Wiederkaufs- Werden Sie langfristig einen gleichbleibenden
loyalitats- absicht oder steigenden Anteil Ihres Bedarfs bei der
index (KLI) Firma x decken?
Zusatzkauf- Werden Sie auch beim Kauf anderer Produkte
absicht und Dienstleistungen die Firma x in Erwagung
ziehen?
Weiter- Werden Sie die Firma x einem |hrer
empfehlungs- Geschaftspartner, auf einer Skala von 1 fur
absicht nicht empfehlenswert bis10 fur sehr

empfehlenswert, weiterempfehlen?

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 280
Vgl. Uberblick Giber gebrauchliche Fragen zur Messung der Gesamtzufriedenheit und von Verhaltensabsichten (Kundenbindung), nach Bruhn, Homburg, 2009, S. 616, Jekel, 2015
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Soll-Leistung |st-Leistung
Vergleichsstandard Wahrgenommene Leistung

Vergleichsprozess

Ist<Soll Ist=Soll Ist>Soll

Negative Konfirmation Positive
Diskonfirmation Diskonfirmation

Zufriedenheit Zufriedenheit

\/\

Wiederkauf Weiter-
Zusatzkauf empfehlung

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 281
Vgl. Uberblick Giber gebrauchliche Fragen zur Messung der Gesamtzufriedenheit und von Verhaltensabsichten (Kundenbindung), nach Bruhn, Homburg, 2009, S. 616, Jekel, 2015
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Fred Reichheld
mit Franz-Josef Seidensticker

Wie wahrscheinlich ist es,

dass Sie auf einer Skala von 1-10

prDie 46 e
ultimative die Allianz SE

Frage Ihren Freunden oder Geschéftspartnern

Mit dem Net Promoter Score
zu loyalen Kunden
und profitablem Wachstum

weiterempfehlen?

BAIN & COMPANY HANSER

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 282
Abb.: Net Promoter Score (NPS); Quelle: Reichheld, Seidensticker, 2006 (das ist das Jahr der NPS-“Erfindung” gewesen; daher bewusst das Buch aus 2006)
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Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 283
Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Reichheld, Seidensticker, 2006
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10

@ Promotoren
8
7 Neutrale

Net Promotor Score (NPS)

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 284
Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Reichheld, Seidensticker, 2006
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Skala Anzahl Nennungen Kategorie Prozent von Gesamt
o [ AT 10 30 Promotoren 24%
v . 1 8
75 Neutrale 60%
7

Net Promotor Score (NPS) 125 100%

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 285
Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Reichheld, Seidensticker, 2006
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Skala Anzahl Nennungen Kategorie Prozent von Gesamt

Promotoren 24%

Net Promotor Score (NPS) 125 100%

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 286
Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Reichheld, Seidensticker, 2006
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Skala Anzahl Nennungen Kategorie Prozent von Gesamt
: [ 2T 10 Promotoren 24%
g '. “‘: @
v . ! 8 .
minus -
7

Net Promotor Score (NPS) +8%

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 287
Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Reichheld, Seidensticker, 2006
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Net Promotor Score (NPS) SroTTAL WoRKINS

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling _ 288
Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Van Lill, 2009; Scharioth, 1994, S. 182; TARP-Studien, 1979, 1986
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Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling _ 289
Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Van Lill, 2009; Scharioth, 1994, S. 182; TARP-Studien, 1979, 1986
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Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 290
Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Van Lill, 2009; Scharioth, 1994, S. 182; TARP-Studien, 1979, 1986
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Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 291
Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Van Lill, 2009; Scharioth, 1994, S. 182; TARP-Studien, 1979, 1986
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30 Promotoren erzahlen jeweils 3 Personen
von lhrer Zufriedenheit

= 90 positive Empfehlungen

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 292
Abb.: Net Promotor Score (NPS); Quelle: Van Lill, 2009; Scharioth, 1994, S. 182; TARP-Studien, 1979, 1986
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» Inwiefern fuhrt eine hohere Kundenzufriedenheit
zu einem groRBeren Umsatzwachstum? Was nutzt der NPS?

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 293



Net Promotor Score (NPS)

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 lhrer 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 lhrer 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?

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling
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Net Promotor Score (NPS) BreTTAL woRkvG

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 lhrer 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 lhrer 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?

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 295
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Positive Aspekte einer Net-Promotor-Score-Analyse Kritische Aspekte einer Net-Promotor-Score-Analyse

+

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 296
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Erhebung am mit n= zum Thema in :

1. Bewerten Sie bitte auf einer Skala von O fur gar nicht bis 10 bis sehr, wie Sie das Produkt / die Dienstleistung
xxx lhren Geschaftspartner weiterempfehlen werden! Bitte kreisen Sie den gewahlten Wert ein.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2. Das hat mir sehr gut gefallen:
3. Um nachstes Mal 1 Einheit mehr zu geben, also z. B. anstelle einer 9 eine 10, musste sich

Folgendes andern:

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 297
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(itnce hovr) M oo g it Thorsten Jekel A (e Workshop Digitales Arbeten igac

Wie fanden Sie die heutige Veranstaltung?

Fachkompeten

Vi
Wie wahrscheilich ist es, dass Sie diese Veranstatung an
@ @ @ i einen Freund oder Kollegen welterempfehien werden?
m Beantwortung von Telnahmerragen N 0
v @ @ @ @ ﬁ - &'

Konkreter Nutzen f0r meinen Arbeltsaktag

geee
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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.

Prof. Dr. Nicole Jekel: Controlling 208
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