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£Kunden verliert, wer die Erwartungen entÿuscht¯

Gesättigte, kompetitive Märkte und hohe Transparenz erhöhen die 

unternehmerische Herausforderung

Á Überforderung des Kunden durch eine Vielzahl von Produkten und Dienstleistungen

Á Tempo der Märkte und der Innovationen erschweren den Durchblick des normalen Konsumten

Á Werbeflut und die Austauschbarkeit von Produkten und Dienstleistungen machen den Kunden 
unsicher

Á Transparenz und Vergleichbarkeit via Internet so hoch wie nie zuvor

Gerade deshalb

Á Pda ±ikiajp kb pnqpd¤ ranh]canp oe_d ]qb `ea Gqj`ajgkjp]gplqjgpa 

Á Kunden suchen Sicherheit und Vertrauen bei den Menschen der Unternehmungen

Á Kundenloyalität entsteht zwischen Kunden und den Menschen in einem Unternehmen

Schnelle und einfache Messbarkeit der Kundenkontaktqualität wird zum Erfolgsfaktor
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Mystery Research und Kundenumfragen als Methoden

Nicht versus, sondern in der Kombination

Á Erst die Kombination von Mystery Checks mit Kundenzufriedenheitsbefragungen erlaubt 
ganzheitliche, kundenorientierte und sinnvolle Verbesserungsvorschläge.
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Modul 1 Modul 2

Modul 3

Mystery Checks
(objektives Testerurteil)

Kundenbefragung
(subjektive Bewertung)

Benchmark Analyse

Treiber Analyse


