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10 Lieferverhalten 0 0 1 3 4 8 5 5 1,60

10 Qualität 2 8 2 6 2 4 4 4 2,20

10 Nutzbarkeit 2 8 2 6 0 0 6 6 2,00

10 Freundlichkeit 0 0 0 0 4 8 6 6 1,40

10 Kundenservice allgemein 1 4 2 6 3 6 4 4 2,00

6 Technische Beratung 0 0 0 0 0 0 6 6 1,00

10 Reparaturservice 0 0 3 9 1 2 6 6 1,70

66 5  10  14  37

7,58% 15,15% 21,21% 56,06%

1,70

Notenspiegel

Zielgruppe: Die umsatzstärksten Kunden von Max Mustermann GmbH aus den vergangenen 12 Monaten.

Methode: Erhoben wurden die Daten im Kundengespräch (Telefon, Besuch, etc.). 

Die entscheidenden Aspekte sind:

1. Gesamtzufriedenheit mit dem Unternehmen:

Auf der 4-stufigen Skala (Note 1 - 4) muss die Durchschnittsnote mindestens ≤ 2,0 erreicht werden. Über 2,0 besteht 

Handlungsbedarf für Verbesserungspotential.

2. Weiterempfehlungsbereitschaft:

Die Weiterempfehlungsbereitschaft für das Unternehmen muss mindestens betragen:

0-49 = in Ordnung/ 50-69 = sehr gut/ 70 und höher = Weltklasse.

Bewertung durchgeführt: Max Mustermann

Datum der Bewertung: tt.mm.jjjj
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Zusammenfassung der rel. Häufigkeit der einzelnen Noten bei der 
Kundenzufriedenheit 

Zeitraum: 2023 

Relative Häufigkeit
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Dateneingabe jähliche Entwicklung der Kundenzufriedenheit

Zeitstrahl Gesamtzufriedenheit
2023 1,70
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Gesamtzufriedenheit der Kunden 
Zeitraum: Jährliche Entwicklung [Note 1 - 4) 
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Verteilung der Kundenzufriedenheit in Bezug  
auf die Einzelkriterien 

Zeitraum: 2023 

Gesamtzufriedenheit 
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Skalenwert Anzahl Kunden %-Satz

0 0 0%

1 1 10%

2 0 0%

3 0 0%

4 0 0%

5 0 0%

6 0 0%

7 2 20%

8 0%

9 7 70%

10 0%

Total 10 100%

Jährliche Entwicklung der Weiterempfehlungsquote

Zeitstrahl
Weiterempfehlungsquote 

(NPS-Wert)

2023 60%

2024

2025

2026

2027

2028

2029

2030

Der NPS stellt eine einfache Frage: „Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie unser Unternehmen einem Freund oder Kollegen 

empfehlen?“ Die Befragten geben ihre Antworten auf einer Skala von 0 bis 10 ab.

Formel Net Promoter Score: Promotoren (%) - Detraktoren (%)

NPS-Wert

2. Weiterempfehlungsbereitschaft (Net Promoter Score (NPS))

7 70%

60%

Detractoren 0-6 1 10%

Passive 7-8 2 20%

Promotoren 9-10

60% 
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Weiterempfehlungsquote durch den Kunden 
(NPS-Wert) 

Zeitraum: Jährliche Entwicklung 2023 - 2030 
 

Weiterempfehlungsquote (NPS-Wert)

Detraktoren (Kritiker): Sie sehen 
das Unternehmen negativ, raten 
eher ab und äußern auch öffentlich 
Kritik. 

Passive (Neutrale): Haben eine 
neutrale Einstellung. Sie werden 
nicht weiterempfehlen, aber auch 
nicht kritisieren. Werden nicht 
bewertet. 

Promotoren (Förderer): Sie gelten 
als Empfehler mit einer positiven 
Einstellung zum Unternehmen. 

Weiß = Eingabefelder 
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