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Wie Leberecht Funk seine Brokergruppe
an der Spitze der Schweizer Risiko-
und Versicherungsherater etablieren will



mit

Gegduld

FUNK-GRUPPE GWP, einer der grossten Broker der Schweiz, heisst
jetzt offiziell «Funk Insurance Brokers AGy. Langerfristig verspricht man
sich davon eine nachhaltige Etablierung an der Spitze der
unabhdngigen Risiko- und Versicherungsberater. Treibende Kraft dahinter

Jagex
YOSSex

Ist neben dem GWP-Fihrungsteam Leberecht Funk.

er Mann verkorpert das, was man
sich frither vermutlich unter ei-
nem typischen Briten vorzustel-
len pflegte: Elegant in der Er-
scheinung mit Habitus zu
vollkommenem Understatement. Leberecht
Funk, 70, pflegt - nein: er lebt - die Unaufge-
regtheit, spricht leise und auf den Punkst, stellt
die Mitarbeitenden in den Vordergrund, ldsst
sich als Unternehmer nicht durch knallharte
Zielvorgaben hetzen, setzt vielmehr auf den
Faktor Zeit und die Kraft der Argumente.

Von dieser gelebten Milde sollten sich Wett-
bewerber jedoch besser nicht tduschen lassen.
Leberecht Funk weiss durchaus Ziele zu set-
zen und diese dann auch auf seine eigene Art
mit seinem Team hartnéckig zu verfolgen, bis
sie eben erreicht sind. Leberecht Funk ist das
informelle Oberhaupt der Funk-Gruppe, dem
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nach eigenen Angaben «grossten eigenstiandi-
gen Versicherungsmakler und Risk Consultant
in Deutschland» mit 33 Standorten in Europa
und dank dem eigenen internationalen Netz-
werk «The Funk Alliance» mit mehr als 300 Bii-
ros in 100 Landern weltweit prasent. Und jetzt
auch ganz offiziell in der Schweiz.

Kennen und schiatzen gelernt

Seit Anfang Jahr firmiert die GWP Insurance
Brokers AG, bisher schon einer der grossten
Broker der Schweiz, als «Funk Insurance Bro-
kers AG». Dies, nachdem GWP bereits seit 10
Jahren mit Funk zusammenarbeitete. Ein In-
dustriekunde von GWP war damals mit einem
Produktionsstandort in Deutschland prisent.
Weil man mit dem damaligen Kooperations-
partner in Deutschland nicht zufrieden war,
sondierte GWP bei Funk, der mit jenem Kun-

den bereits auf lokaler Basis zusammenarbei-
tete. «So lernte man sich kennen - und schét-
zen», erzdhlt Verwaltungsrat und CEO Urs A.
Bleisch. «Der Entschluss reifte, mit Funk eine
strategische Partnerschaft einzugehen und in
der Folge dem Funk Alliance-Netzwerk beizu-
treten. Vorerst aber noch unter eigenem Na-
men.»

Man kennt sich also seit langem, ist gewis-
sermassen organisch zusammengewachsen,
die Namensidnderung auf Anfang 2014 war da
nur noch der nach aussen sichtbare Schluss-
punkt, das Piinktchen auf dem i. Keine knall-
harte Ubernahme mit horrenden Abfindungs-
summen und unter Auswechslung der
Fithrungsmannschaft. Der geduldige Jager Le-
berecht Funk hat sein Ziel wiederum mit Aus-
dauer erreicht. Offensichtlich auch zum Nut-
zen der bisherigen GWP. «Ich bin mein -
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-> ganzes Leben international tétig gewe-
sen und habe gelernt, kulturelle Aspekte zu
wiirdigen», betont der Senior-Chef. So auch
bei GWP. Es sei ein Vorgehen in Einzelschrit-
ten gewesen, langsam, versténdlich, die Mitar-
beitenden «mitnehmend», sodass es ein ge-
wolltes Zusammengehen geworden sei. «Ich
wehre mich gegen den Begriff Ubernahme,
auch wenn es formaljuristisch so ist», sagt
Funk.

Bei der GWP hat man sich rasch mit ihm
verstanden. Die unternehmerische Denkhal-
tung der inhabergefiihrten Gruppe sagte dem
GWP-Verwaltungsrat unter dem Prisidium
von Christoph Meier zu. GWP war damals
noch eine Tochtergesellschaft der Daimler
Chrysler Financial Services. Im Rahmen der
Devestitionsstrategie trennte sich Daimler
2008 von GWP. Das bisherige Management
zog daraufthin mit Funk ein Management Buy-
out durch. Der heutige CEO Urs A. Bleisch
stiess als Verwaltungsrat dazu. In einem Aktio-
ndrsbindungsvertrag wurden die geplanten
weiteren Schritte zur Integration in die Funk-
Gruppe festgelegt. Verwaltungsratsprasident
der Funk Insurance Brokers AG wie auch der
Holding mit Sitz in St. Gallen ist Christoph
Meier, Leberecht Funk ist Vizeprdsident und
Urs Bleisch VR-Mitglied. Bleisch ist zudem
CEO. Unterstiitzt wird er in der operativen Lei-
tung durch Albert Weigelt und Rolf Th. Jufer.

Gelungene Nachfolgeregelung
Die Gesellschafter der Funk Gruppe GmbH
leiteten bereits 2012 den Beginn des Generati-
onsiiberganges von der 4. auf die 5. Familien-
generation ein. Anja Funk-Miinchmeyer, Alex-
ander Funk, Robert Funk und Bernhard
Schwanke bilden nunmehr die Junioren-Ge-
neration. Auf sie sind bereits grosse Anteile
iibertragen worden.

Der «Erbfaktor» spielte bei der Nachfolgere-
gelung offensichtlich keine Rolle, zu gross sind
inzwischen die Familien. Als erweitertes Fami-

ZUR FUNK-GRUPPE

lienunternehmen kénnen auch Partner Mitei-
gentiimer werden, «wenn sie herausragende
Personlichkeiten sind». Es sei wichtig, immer
wieder Partner in den einzelnen Lindern zu
haben, um deren Markteinfluss nachhaltig
einbringen zu koénnen. Die Funk-Gruppe ge-
hort nun vier Familienmitgliedern und drei ex-
ternen Partnern. «Ich bin nur noch Gesell-
schafter - ein Auslaufmodell», untertreibt
Leberecht Funk.

Auf Werbetour durch die Schweiz

Kiirzlich tourte Leberecht Funk mit der
Schweizer Geschéftsleitung durchs Land. An
Kundenanléssen an bisherigen GWP-Standor-

Lokale Prasenz mit globalen Verbindungen

Funk Insurance Brokers AG in der Schweiz
ist dank der kirzlich tibernommenen, 1986 in
Luzern gegriindeten GWP Insurance Brokers
AG (ehemals Graf, Wild und Partner) mit 80
Mitarbeitenden an den Standorten Basel,
Bern, Luzern, St. Gallen und Zirich vertreten
und bietet der Kundschaft (iber 1200
Schweizer Unternehmen) Beratung fir Ri-
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Leberecht Funk

Dr. Leberecht Funk ist Gesellschafter
der Funk Gruppe. Der 1943 Geborene
studierte Volkswirtschaftslehre an der
Freien Universitdt Berlin, der London
School of Economics & Political Science
sowie der Universitdt Hamburg. 1965
folgte ein Volontariat bei der Guardian
Insurance Company in Grossbritannien.
1970 Eintritt bei L. Funk & Séhne, Ver-
sicherungsmakler. 1974 Geschaftsfiih-
rer Mathews Wrightson & Kallenborn,
spater Funk Stewart Wrightson GmbH.
1977 Geschaftsfiihrer L. Funk & S6hne
GmbH. 1984 Geschaftsfiihrender Ge-
sellschafter der Funk Gruppe GmbH.
2001 bis 2012 Prasident des Bundes-
verbandes der deutschen Versiche-
rungsmakler (BdVM), der durch die Fu-
sion mit dem zweitgréssten Maklerver-
band in Deutschland in Verband Deut-
scher Versicherungsmakler (VDVM)
umbenannt wurde.

ten in Bern, Basel, St. Gallen, Luzern und Zii-
rich erklérten sie den Kunden die Hinter- und
Beweggriinde des «Zusammenschlusses unter
Gleichberechtigten», der fiir die Kunden
nichts Negatives beinhalte. Im Gegenteil. Die
Funk Insurance Brokers AG ist in so ziemlich
allen Industrien présent, «wir zdhlen grosse
nationale und internationale Firmenkunden
querbeet durch alle Branchen zu unseren
Kunden», sagt Bleisch. Angeboten werden Ri-
siko-, Vorsorge- und Versicherungsmanage-
ment fiir Unternehmen in der gesamten Aus-
pragung - von der strategischen Erarbeitung
des Enterprise Risk Managements auf Stufe
Verwaltungsrat bis zur operativen Umsetzung.

siko-, Vorsorge- und Versicherungsmanage-
ment sowie allgemein Dienstleistungen rund
um das Thema Risikomanagement fiir Unter-
nehmen.

Funk wurde 1879 gegriindet und beschaftigt
heute rund 1000 Mitarbeitende an 33 Stand-
orten in Europa, die rund 122 Millionen Euro
Umsatz generieren. Das in flinfter Genera-

tion von Leberecht Funk reprasentierte Fa-
milienunternehmen ist mit dem eigenen in-
ternationalen Netzwerk «The Funk Alliance»
mit mehr als 300 Biros in 100 Landern welt-
weit prdsent und bietet Unternehmen glo-
bale Losungen an.

Weitere Infos: www.funk-gruppe.com,
www.funk-gruppe.ch



GWP ist bisher gemdss Erhebung der
«Schweizer Versicherung» mit einem ge-
schitzten Umsatz von 20 Millionen Franken
die Nr. 4 im Schweizer Brokermarkt. Fiir Urs
Bleisch sind solche quantitativen Aspekte al-
lerdings nicht sehr relevant, diinken ihn
schlicht nicht ausschlaggebend. Wichtiger
seien ihm qualitative Aspekte, was fiir einen
Klassischen Industriebroker eben zuoberst auf
der Prioritédtenliste zu stehen habe. «Bei Aus-
schreibungen finden wir uns immer wieder in
der Top-Liga im Schweizer Brokermarkt. Das
ist unser Gebiet, wir wollen in der Top-Liga
spielen.» Deshalb sei es wichtig, die Kompe-
tenzen weiter aufzubauen und zu halten.
Durch die Einbindung in die Funk-Gruppe
kann dies beispielsweise durch die Bildung
von Clustern geschehen, indem bei Bedarf
Fachleute aus der Gruppe beigezogen werden
konnen.

Als weiteren Pluspunkt erwédhnt Bleisch die
Kooperation mit «The Funk Alliance». Die
Funk Alliance hat kein eigenes Rechtssystem,
es ist vielmehr ein internationales Netzwerk
von eigenen Funk-Brokern und unabhéngigen
Kooperationspartnern, die in aller Regel eben-
falls inhabergefiihrt sind, also eine @hnliche

Der Kauf eines
Brokergeschiiftes ist
nicht Ultima Ratio,
sondern allenfalls eine
opportunistische
Gelegenheit.

Unternehmenskultur pflegen wie Funk und
ebenso wenig vom Kapitalmarkt abhéngig
sind. Sdmtliche Funk Alliance-Partner sind
durch ein Kooperationsabkommen mit einem
stringenten Pflichtenheft fiir die Betreuung
der Kunden und fiir die Berichterstattung ver-
bunden. «Nichts gegen den Kapitalmarkt», so
Leberecht Funk, «aber es ist schon angenehm,
sich voll auf die Kunden konzentrieren zu diir-
fen und nicht dauernd auf die ndchsten Quar-
talszahlen schielen zu miissen.» Mit solchen
Kooperationspartnern ist Funk Alliance welt-
weit tétig.

Mit dem Alliance-Netzwerk soll die Beglei-
tung global tatiger Kunden gewdahrleistet wer-

den. «<Wir miissen nicht immer gezwungener-
massen mit eigenen Leuten vor Ort sein», sagt
Funk. «Mit unseren Kooperationspartnern
und Dienstleistern haben wir eine gute Aus-
gangslage, unserem Kunden eine Empfehlung
abzugeben, dies basierend beispielsweise auf
spezifischem Fachwissen. Wir haben also Al-
ternativen zur Hand. Und dies weltweit.» Auch
umgekehrt funktioniert das: So werden Fir-
men, die von Funk im Ausland betreut werden
und in der Schweiz tétig sind, jetzt eben durch
Funk Schweiz betreut.

Geplante Expansion

Mit eigenen Biiros ist die Funk-Gruppe neben
Deutschland und der Schweiz in Italien, Os-
terreich, Polen, Ruménien und Ungarn vor
Ort. Auf der Landkarte sieht das irgendwie
nach Zufélligkeit aus und weniger nach ge-
planter Expansion. Leberecht Funk wider-
spricht vehement. Dieser Eindruck tdusche:
«Die Expansion Richtung Osten dréngte sich
nach dem Mauerfall auf. Das war also planmi-
ssig. Wir setzten uns damals zum strategischen
Ziel, in Zentraleuropa zur dritten Kraft im Bro-
kermarkt zu werden. Das haben wir erreicht.»
In der Schweiz hatte Funk dagegen -
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Druck erhoht
Fehleranfalligkeit

Leberecht Funk iiber
seine Pldne in der Schweiz.

In der Schweiz sind Sie,
respektive die bisherige
GWP, in Basel, Bern, Lu-
zern, St. Gallen und Ziirich vertreten.
Die Siid- und Westschweiz fehlen.
Werden Sie diese Liicken fiillen?
Leberecht Funk : Pldne haben wir viele.
Aber nichts steht unter Zeitdruck. Lang-
fristig haben wir aber schon die Ambi-
tion, in der gesamten Schweiz vertreten
zu sein. Doch zuerst wollen wir in der
Deutschschweiz weiter wachsen.

Sie haben doch sicherlich einen Busi-
nessplan mit konkreten Meilenstei-
nen...

Wir haben keine konkreten Zeitpunkte
festgelegt, weil wir uns sonst selber un-
ter Druck setzen wiirden; das erhéht die
Fehleranfdlligkeit. Nein, das ist vielmehr
ein opportunitdtsgetriebenes Thema. Da
braucht man Geduld, um zu punkten. Im
Haus Funk sind wir eher auf organisches
Wachstum ausgerichtet.

Nicht nur. GWP haben Sie ja auch
iibernommen und damit Marktanteil
dazugekauft.

So ist es. Wir werden oft von anderen
Brokern angefragt, ob wir in diesem
oder jenem Bereich etwas zusammen
machen kdnnen, sei es auf Stufe Pro-
dukte, Kunden oder Mdrkte. Gegentiiber
solchen punktuellen Kooperationen sind
wir nicht abgeneigt. Ab und zu ergibt
sich auch eine Partnerschaft. Vorausge-
setzt, wir haben die gleiche Kultur.

Nun, die Romandie tickt vielleicht et-
was anders.

Das spielt doch keine Rolle. Wir sind in
vielen Landern mit unterschiedlichen
Kulturen tdtig. In Polen etwa haben wir
auf der griinen Wiese begonnen, weil
keine Strukturen oder mogliche Partner
vor Ort waren, die unseren Vorstellun-
gen und Qualitdtserwartungen auch nur
anndhernd entsprochen hatten. Ahnlich
in Ungarn, Rumadnien oder auch Italien.
Nur Frankreich tickt da etwas anders. So
gesehen bin ich flr die Westschweiz zu-
versichtlich, dass wir innert nitzlicher
Zeit vor Ort prdsent sein werden. (rii)
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é uber 20 Jahre versucht, selber Fuss zu
fassen. «Ich hatte damals bereits mit der Vor-
lduferorganisation von GWP zusammengear-
beitet, aber auch mit anderen Brokern. Die
Vorstellungen waren zu jener Zeit aber noch
zu unterschiedlich gewesen.»

Léngerfristig sei in der Schweiz auf jeden
Fall eine flichendeckende Présenz geplant,
meint Funk (siehe Interview). Einfach wird das
nicht, rein iiber organisches Wachstum fast
unmoglich. «Der Markteintritt in die Roman-
die wird vermutlich nur {iber eine Akquisition
zu bewerkstelligen sein», bestétigt denn auch
CEO Urs Bleisch. Wichtig dabei sei ein vorhan-
denes und intaktes Beziehungsnetz, «ansons-
ten ist es fast aussichtslos». Aus diesem Grund
sei es auch geféhrlich, {iber den Kauf eines
Brokers «nur» an dessen Kunden gelangen zu
wollen.

Man habe in den letzten Jahren zur Geniige
gesehen, was passiere, wenn grosse Brokerge-
sellschaften Marktanteile gekauft hitten: Nach
drei Jahren sind die guten Mitarbeitenden
weg, dann die Kunden. Dann stehe man vor
einem Scherbenhaufen. «Kunden sollen uns
wegen unserer Leistung wéhlen» betont
Bleisch, «vom Grundsatz her ist unsere Kultur
dazu ausgerichtet, Kunden zu gewinnen, zu
iiberzeugen. Der Kauf eines Brokergeschiftes
ist deshalb nicht Ultima Ratio, sondern allen-
falls eine opportunistische Gelegenheit. Des-

Urs A. Bleisch

Urs Andreas Bleisch (Jahrgang 1961)
ist seit Juni 2010 CEO und Teilhaber
der Funk Insurance Brokers AG. Zuvor
war er seit Mai 2008 Verwaltungsrat
bei der GWP. Der Eidg. Dipl. Versiche-
rungsfachmann und Certified Financial
Planner (CFP) ist SKU-Absolvent; er be-
gann seine Karriere bei der Zirich,
wechselte nach einer Station bei der
Vita Ende 1990 zur Pax, wo er bis 2005
verschiedene Kaderfunktionen aus-
libte, zuletzt als stellvertretender Vor-
sitzender der Geschdftsleitung.

Bis zur Ubernahme der operativen
Verantwortung bei GWP war der Luft-
waffen-Generalstabsoffizier als Unter-
nehmensberater und Verwaltungsrat
tatig.

halb haben wir auch keinen Businessplan, der
uns konkrete Ziel- und Zeitvorgaben diktiert.»

Und doch ldsst Bleisch durchblicken, dass
Gespréche in der Romandie gefiihrt wiirden.
Bisher sei man sich aber noch nicht einig ge-
worden. Wo klemmt es? Bleisch: «Ich stelle
fest, dass die Preisvorstellungen oft weit ausei-
nanderliegen. Preise fiir Broker, die man vor
etwa 10 oder 15 Jahren bezahlt hat, sind heute
definitiv vorbei. Dies aufgrund der Risikokor-
rekturen und der Erkenntnis, dass die gemein-
same Kultur eben passen muss, um gute Mit-
arbeitende und Kunden einbinden zu
kénnen.»

Die Brokerlandschaftistauch in der Schweiz
im Umbruch. Kaufgelegenheiten sind jetzt
vorhanden. In fiinfJahren ist der Zug vielleicht
abgefahren. Die besonnene, auf Nachhaltig-
keit setzende Gangart der Funk-Gruppe
konnte sich in diesem konkreten Fall negativ
auswirken. Leberecht Funk und Urs A. Bleisch
nehmen es gelassen. Damit miisse man eben
leben. Die Funk-Gruppe sei jahrelang dank or-
ganischem Wachstum tiber dem Durchschnitt
der Brokerbranche gewachsen, sagt Leberecht
Funk, der 12 Jahre lang Président des Deut-
schen Maklerverbandes mit entsprechendem
Einblick in die Peer Group war. Seine Erkennt-
nis: «Wir miissen unsere Bescheidenheit bei-
behalten - wir diirfen nicht {ibermiitig wer-
den.» [



uch die unabhéngigen Versiche-
rungsvermittler stehen unter
Druck. Der Wettbewerb unterei-
nander verscharft sich, gleichzei-

tig steigen die Anforderungen
der Kunden und der Versicherungsgesell-
schaften. «Die Broker reagieren typischer-
weise mit zwei Strategien», so die Erkenntnis
von Mario Hiuptli, Partner und Versiche-
rungsspezialist im Ziircher Biiro von Bain &
Company. Die eine Strategie heisst Konsoli-
dierung, wobei Hauptli verschiedene Formen
beobachten wie etwa Maklernetzwerke oder
Assoziation von kleineren mit grosseren Mak-
lern. Die zweite Strategie sei die Professionali-
sierung der Ressourcen und damit der Markt-
leistung.

In diesem spannungsgeladenen Umfeld
kommt der Beziehung zwischen Brokern und
Versicherern eine grosse Bedeutung zu. Doch
wie steht es um diese Beziehung? Welche Fak-
toren fordern eine gute Zusammenarbeit?
Bain & Company gibt mit einer Maklerstudie
Antworten darauf. Bain fithrte dazu mit 70
Brokern Telefoninterviews durch. Erhoben
wurde dabei der Net Promoter Score (NPS) der
wichtigsten Gesellschaften, die wichtigsten
Erfolgsfaktoren pro Unternehmensgrosse, die
Wichtigkeit des Onlineportals und deren Ent-
wicklung, massgebende Initiativen zu kollekti-
ven Heilungskostenversicherungen KoHKV
sowie Bevorzugung des Pakets (UVG und
KTG) gegeniiber den Individuallgsungen.

Unausgeschopftes Potenzial

Der Net Promoter Score bzw. Promotoren-
iiberhang ist eine Kennzahl, die mit dem Un-
ternehmenserfolg korreliert. Berechnet wird
der NPS durch die Differenz zwischen Promo-
toren und Detraktoren des betreffenden Unter-

Alte

TITEL

Tugenden
ahlen

BROKER Mit guter Markenfiihrung, einem positiven Image
sowie mit Entgegenkommen im Service und bei Losungen kdnnen
Versicherungsgesellschaften Promotoren gewinnen.

VON WERNER R{EDI

nehmens (siehe Kasten). Bain berechnet den
NPS, indem vom Prozentanteil der Promoto-
ren derjenige der Detraktoren abgezogen wird.

Wie sehen die Resultate aus? Auf die Frage
«Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie einem be-
freundeten Makler empfehlen wiirden, fol-
gende Firma zu vermitteln?», zeigt die NPS-
Analyse, dass die Schweizer Versicherer im
Allgemeinen neutral eingeschédtzt werden mit
einigen wenigen Ausreissern. «Nur bei weni-
gen Versicherern sind die Promotoren klar in
der Uberzahl gegeniiber den Neutralen und
den Kritikern. Das sollte zu denken geben,
zeigt aber andererseits auch, dass noch gro-
sses Potenzial besteht», kommentiert Mario
Hauptli das Resultat. Fiir einen guten NPS-
Wert sind die Marke, der Service und Spezial-

ASSOZIATIONEN VERGLICHEN MIT DEN ERFOLGSFAKTOREN

Assoziationen

Wichtigkeit | Erfolgsfaktoren

1 Brand / Image

2 Entgegenkommen im Service

3 Wille, Speziallésungen anzubieten

4 Pflegen der Beziehung

5 (Uberdurchschnittliche Provisionierung

6 Entscheidungs- und Reaktionsgeschwindigkeit
7 Wettbewerbsfahige Preispolitik

8 Online-Prdsenz

9 Case- & Absenz-Management

QUELLE: BAIN BROKERSTUDIE 2013, N = 70

Grosse; Qualitdt; schweizerisch; Image

Kompetent; kulant; zuverlassig; Unkompliziertheit;
Erreichbarkeit

Produktpalette; innovativ; Einfachheit; Deckungs-
umfang

Kundenfreundlichkeit; sympathisch; Brokerbera-
tung; Teamfdhigkeit

Gewinnbeteiligung
Speditiv; Schnelligkeit
Transparent

Innovativ; Brokerportal

Flexibilitdt; Zusammenarbeit

losungen die wichtigsten Erfolgsfaktoren
(siehe Tabelle). Mario Hauptli: «Es sind die al-
ten Tugenden, die zéhlen. Mit guter Marken-
fithrung und positivem Image sowie mit Ent-
gegenkommen im Service und bei Losungen
gewinnen die Versicherungen Promotoren.»
Fiir Versicherungsgesellschaften sei es
wichtig, sich bei Fragen rund um die Segmen-
tierung von Kunden auch in die Perspektive
des Maklers zu versetzen. Fiir diesen sei es
wichtig, dass bei den Serviceangeboten keine
Unterschiede bestehen, die aus seiner Sicht
nicht plausibel seien. Deshalb miissten Versi-
cherungen ihr Angebot unbedingt auf Konsis-
tenz hin tiberpriifen. Aus Maklersicht sei es zu-
dem immer wichtiger, dass Versicherer einen
stringenten Omnichannel-Ansatz verfolgen. m

NET PROMOTER SCORE

Wichtige Kennzahl

Der Anteil der Promotoren und Detrak-
toren wird ermittelt, indem einer repra-
sentativen Gruppe von Kunden die Frage
gestellt wird: «Wie wahrscheinlich ist es,
dass Sie Unternehmen X weiterempfeh-
len?» Gemessen werden die Antworten
auf einer Skala von 0 (unwahrscheinlich)
bis 10 (dusserst wahrscheinlich). Promo-
toren sind, wer mit 9 oder 10 antwortet.
Detraktoren sind, wer mit 0 bis 6 ant-
worten. Kunden, die mit 7 oder 8 ant-
worten, gelten als «Indifferentes. (rli)
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