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…
lösen tatsächlich 

seelische 
Reaktionen aus



Das zeigt eine Studie von 
American Express Service.

Für die Studie wurden  
1.500 Konsumenten unter  
laborähnlichen Bedingungen 
getestet: 



Bei mehr als 60 % der Teilneh­
mer stieg die Herzfrequenz, als 
sie  über eine positive Kunden­
erfahrung nachdachten. 



Ein positives Kundenservice­ 
Erlebnis löste bei mehr als der 
Hälfte die gleichen geistigen 
Reaktionen aus wie das Gefühl 
von Liebe. 



Jetzt stellen Sie sich mal vor, 
wie sich eine schlechte  
Erfahrung Ihrer Kunden an  
einem Touchpoint mit Ihrem 
Unternehmen auswirkt.


