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S ST O S R RS S e n i

DenkanstiRe

Sinn und Unsinn von Kundenbewertungen

Eine Hotelbuchung, ein Buchkauf
oder eine Onlinebestellung — jeder
kennt sie, die Aufforderungen, doch
bitte noch schnell das Kauferlebnis
zu bewerten. Fiir diese Bewertungen
gibt es verschiedene Systeme, von
fiinf maglichen Sternen bis zur Zehn-
Punkte-Skala. Letztere, bekannt
unter dem Namen Net Promoter
Score (NPS), mochte ich heute fiir
Sie etwas genauer beleuchten.
Warum? In einem meiner letzten
Workshops war ebendieser NPS The-
ma. Flir mich als Service-Excellence-
Trainerin ein sinnvolles Werkzeug
zur kritischen Reflexion der eigenen
Leistung, fiir die Teilnehmer ein rotes
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Tuch. Deshalb teile ich heute mit
Ihnen, was der Net Promoter Score
in meinen Augen ist — und was er
definitiv nicht ist.

Beginnen wir mit einer Kurzzu-
sammenfassung des Net Promoter
Scores. Der NPS wendet sich mit der
Frage an den Kunden, wie sehr sie
auf einer Skala von null bis zehn das
Unternehmen weiterempfehlen

(0: auf keinen Fall, 10: ganz sicher).
Die Antworten werden in drei
Gruppen unterteilt: Kritiker (0-6),
Neutrale (7 und 8) und Firsprecher
(9 und 10). SchlieBlich errechnet
sich der NPS durch den Prozentsatz

der Fiirsprecher abziiglich dem der

Kritiker. Das hat zur Folge, dass sich

auch neutrale Bewerter negativ auf

den NPS auswirken:

Sie befragen zehn Kunden: fiinf

Fidrsprecher, drei Neutrale und zwei

Kritiker. Der NPS liegt bei 30 Prozent.

Durch zehn zusatzliche neutrale

Kunden halbiert sich der NPS auf 15

Prozent.

Fir mehr Klarheit:

» (Aktive) Weiterempfehlungen
kommen durch ein herausragendes
Kauferlebnis zustande

 Beim Kauf miissen die Erwartun-
gen des Kunden tibererfiillt werden

* Erwartungen sind bei jedem
Kunden individuell

* Auch im Beschwerde- oder Rekla-
mationsfall kénnen die Erwartun-
gen iibererfilllt werden

Das bedeutet fir Unternehmen und

Unternehmer:

» Es geht um freiwillige und aktive
Weiterempfehlungen der Kunden,
die nicht nur auf dem Papier
stehen

= Alle Mitarbeiter im Kundenkontakt
brauchen ein besonderes Gespiir
fiir die Wiinsche der Kunden,
um diese {iberhaupt erfiillen
beziehungsweise lbererfiillen zu
kénnen

* Die Neun- und Zehn-Punkte-
Bewertungen geben an, wie sehr
ein Unternehmen bereit ist, eine
Extrameile zu gehen, also das
Sahnehaubchen fiir den Kunden
zu leisten

* Neutrale Kundenbewertungen
zeigen Potentiale, besser auf
Kunden einzugehen

* Dementsprechend sind erzwunge-
ne und manipulierte Bewertungen
absolut nicht zielfiihrend und
demotivieren Ihre Mitarbeiter

« |nformieren Sie stattdessen lhre
Mitarbeiter iiber den Sinn des Net

- Promoter Scores und ermuntern
Sie sie zu Losungen, die lhre Kun-
den begeistern.

+ www.gesundes-know-how.de



