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Exkurs Kundenzufriedenheit messen:
Die funf wichtigsten KPIs

Net Promoter Score (NPS)

Misst die Bereitschaft der Kunden ein
Produkt oder Leistung weiterzuemp-
fehlen. Die Skala geht von 1 bis 10.

Customer Satisfaction Score
(CSAT)

Misst die Zufriedenheit der Kunden

mit Produkten oder Services. Der
Die ersten 6 Stufen sind als schlecht,

die mittleren zwei als befriedigend
und die letzten zwei als gut bis sehr
gut zu bewerten.

Kunde wird direkt gefragt, ob er zu-
frieden ist, was ihm gefallt / nicht ge-
fallt. Die Bewertung erfolgt auf Ska-
len, z. B. 1-10. Freitexte fur Antwor-
ten sind moglich.

Things, which goes wrong

Misst die Anzahl der Reklamationen
zu einem Produkt oder Service im
Verhaltnis zu 100 / 1000 oder mehr
Fallen.
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