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Customer Value Survey™

Was ist Customer Value Survey™?

CVS Vorteile für befragte Unternehmen

•	 Anwendbar. Leistungsbasierendes Feedback erlaubt sofortige 
Anpassung, um den Relativwert zu verbessern.

•	 Markenfürsprecher. Machen sie aus ihren Kunden starke 
Markenfürsprecher.

•	 Direktes kundenfeedback. Lokalisieren sie Schwächen und den 
wahrgenommenen Wert im Vergleich zur Konkurrenz, basierend auf 
spezifischen, zählbaren Feedbacks in den 10  “Key customer retention 
metrics”.

•	 rasche resultate. Online oder gescannte Fragebögen erlauben 
schnelle Ergebnisse.

•	 Kundenwerte steigern. Lernen sie was es braucht, um eine 
Markenerfahrung zu gestalten, welche der Kunde als wertvoller 
wahrnimmt.

•	 wiederholbar. Messen sie die Verbesserungen nach einer gewissen 
Zeit.

•	 prioritäten setzen. CVS misst die Effizienz in 10 Bereichen, was 
ihnen die Möglichkeit gibt, Prioritäten zu setzen.

•	 Top and bottom line. CVS hilft bei der Kundenbindung und steigert 
den Verkauf, indem es auf wahrgenommen Werte fördert.

Customer Value Survey™ (CVS) ist einfach anwendbares, “multi-rater” 
Beurteilungsinstrument, welches eine der universellen Geschäftsfragen 
beantwortet: Was muss ich tun, um meine Kunden zu behalten? CVS 
untersucht die komplexe Dynamik von Kundenloyalität und zeigt auf, 
warum die typischen “Kundenzufriedenheitsumfragen” nicht die nötigen 
Informationen liefern, um die Kundenbindung zu steigern.

Der Kern von CVS ist der Glaube daran, dass Unternehmen, welche ihre 
Kunden zu Markenfürsprechern machen, diejenigen sind, welche am 
effizientesten Kunden zurück- und Marktenteile gewinnen. Markenfürsprecher 
erhält man dadurch, dass der Kunde mit den Marken wertvolle Erfahrungen 
macht, welche besser und ausserhalb der bisherigen Leistungen und Produkte 

des Unternehmens sind.

CVS misst, ob ein Unternehmen tatsächlich den Kundennutzen steigert 
und gibt spezifische Empfehlungen um die Markenerfahrung zu verbessern. 
CVS enthüllt, wie Käufer ihre Kundenerfahrungen im Vergleich zur 
Konkurrenz wahrnehmen. CVS erhält die Daten durch Befragung 
in 10 Kernfaktoren, welche die Kundenloyalität beeinflussen. Die 
Produktivitätswerte eines Unternehmens werden wie folgt gemessen: wie 
gut ein Produkt oder Service funktional ist, aber auch, wie dieses Produkt 
oder Service vom Kunden aufgenommen wird – das sind bewiesene 
Indikatoren dafür, ob erfolgreich eine wertvolle Markenerfahrung 
angeboten wird.

u SITUATION 

U.S. Bank President and CEO Orlando Hanselman envisioned a dramatic 

culture change: His vision for the $2 billion Pennsylvania bank focused on a 

strong foundation of total quality, increased employee empowerment, and 

stewardship. To achieve this, the bank needed to realign bank policies and 

procedures and reinvent its management style.

u COURSE OF ACTION	

U.S. Bank implemented Persona Global®’s Customer Value Survey™ 

(CVS) and Organizational Alignment Survey™ to chart its new course. One 

of the revelations of the CVS survey was that customers scored employees 

high in most service categories, but low in response to problems and 

complaints.

u RESULTS 

U.S. Bank changed the systems and the processes that affected customer 

service. During the first four months after implementation, employee 

suggestions resulted in nearly $40,000 in savings, with additional savings 

from improved response to customer complaints. The bank exceeded return 

on equity goals, reporting an annual ROE of 23.6%.

CASE STUDY

U.S. Bank
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Instrument und Applikationen

Die Umfragedaten geben dem Unternehmen einen Bauplan den sie nutzen 
können, um die Wahrnehmung ihrer Marken von den Anderen abzuheben 
und ihren Kunden einen Mehrwert zu bieten. Dies wird dabei helfen, loyale 
Markenfürsprecher zu gewinnen.

Die CVS Umfrage kann bei aktuellen oder zukünftigen Kunden, Erstkäufern 
und Angestellten durchgeführt werden. Mit seinem externen Fokus, kann 
CVS zusammen mit dem Persona Global®’s Organizational Alignment 
Survey™ (OAS) Instrument ergänzt werden, welches auf die Erreichung 
von internem Alignement, Strategieentwicklung, Prozessen und Marken  
fokussiert ist.

Angestellte können den Fragebogen von CVS ausfüllen um herauszufinden, 
ob grosse Lücken zwischen der Wahrnehmung von Angestellten und Kunden 
besteht oder nicht.

Zusammen geben CVS und OAS einen 360° Fahrplan zur Erreichung von 
Kundenbindung.

Unternehmen nutzen CVS als:

•	 Marketing Umfrage

•	 Weg um den Ursprung von neuem Wert zu entdecken

•	 Mittel zu konkurrenzfähigen Analysen

•	 Diskrepanz-Anaylsen

•	 Scanning-Instrument

•	 Treiber für unternehmensweite Angriffe

Einzigartige Vorteile Für Berater

•	 CVS zertifikation. Kann an einem Tag durchgeführt werden, je nach 
Gruppengrösse und Erfahrung.

•	 Einfach zu verstehen und zu administrieren. Spart Zeit und 
Energie.

•	 Weltweite erreichbarkeit. Ist durch eine standardisierte 
Methode möglich. Die Fragebögen sind in den meisten europäischen 
und asiatischen Sprachen vorhanden.

•	 wiederholbar. Numerische Bewertungen erlauben nachfolgende  
Umfragen und machen den Grad der Entwicklung messebar.

•	 Skalierbar. Für einen aussagekräftigen Report müssen mindestens 
30 Kunden befragt werden.

Berechtigungsnachweis

CVS basiert zum Teil auf den Feststellungen der bahnbrechenden Studien 
über die Profitauswirkungen von Marktstrategien (PIMS), welche die relative 
Wahrnehmung von Kunden über die Qualität eines Produktes im Gegensatz 
zu einem Konkurrenzprodukt untersuchen. In den letzten 20 Jahren hat  PIMS 
Associates 20`000 Unternehmen in Europa und Nord Amerika aufgebaut. 
PIMS hat bewiesen, dass die Qualitätswahrnehmung von Kunden eine der 
besten strategischen Waffen für alle Unternehmen ist und tatsächlich ein 
Hauptantreiber zu Profitabilität und Wachstum ist. Hier einige Bücher zu 
PIMS: The PIMS Principles, Buzzell, Robert D., und Gale, Bradley T., Quality 
as a Strategic Weapon, Bob Luchs, Director, PIMS Associates.

“Bindung ist ein besserer Indikator für Erfolg als Marktanteil.”
Sasser & Heskett  •  Corporate Culture and Performance

Dr Donald T. Tosti  &  Stephanie F. Jackson
Gründungspartner, Vanguard Consulting, Inc.
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ABOUT Persona Global®

Persona Global® is a worldwide provider of assessment tools and methodologies for corporations 
facing challenges in change leadership, communication, organizational alignment, sales, customer 
service and management. Persona Global®, Inc.’s metrics and methodologies are currently available 
in 45 countries; its programs have been translated in up to 33 languages. More than 1,100 certified 
Persona Global® practitioners around the world serve their clients as strategic business partners.

Corporations that have benefited from Persona Global® 
Programs include:

•	 BMW
•	 Mitsubishi
•	 Disney
•	 Coca-Cola
•	 Hitachi

•	 Applied Materials
•	 Dell Computer
•	 IBM
•	 Alcatel
•	 Motorola

•	 British Airways
•	 Japan Airlines
•	 Credit Suisse
•	 American Express
•	 SONY Music Entertainment

For more information about Persona Global®, Inc.’s metrics and methodologies, please contact info@personaglobal.com  
or visit www.personaglobal.com
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Dr. Donald T. Tosti, Ph.D., ist Pädagoge und ein international anerkannter 
Pionier im Bereich leistungsorientierter Herangehensweise an die 
Organisationseffizienz. Das T&D Magazin und die American Society haben 
ihn als Hauptantreiber für die Human Performance Improvement (HPI) 
Technologie in den USA erkannt.

Dr. Tosti hat eine Vielzahl von Unternehmen in Change Projekten in Asien, 
Europa und den USA unterstützt. Seine Kunden sind unter anderen: British 
Airways, Honeywell Bull, IBM, General Motors, Hewlett Packard, American 
Express, Bank of America, etc.

Organizational Agility Survey™ Koautorin, Stephanie F. Jackson, 
ist auf die Bewertung von Leistungs- und Organisationssystemen, 
Verhaltensweisen und Fähigkeitsbezogenes Change-Management 
spezialisiert.


