Referenzprojekt ,Mystery Calls”

Ziel:

* Betrachtung des Terminvergabeprozesses in Abhangigkeit von verschiedenen Szenarien

« Uberpriifung der Einhaltung des Gesprachsleitfadens und klassischer Gesprachskompetenzen
Aufgabe:

» Entwicklung einer individuellen Testmethodik und gemeinsame Erstellung eines konsistenten
Bewertungsbogens

* Organisation und Umsetzung der Mystery Calls unter Einbezug von spezifischen Szenarien
Durchfihrung:
* Durchftihrung von 30 Mystery Calls in einem Zeitraum von drei Wochen

* Aufnahme des frihestmdglichen Termins und Bewertung der Servicequalitat direkt im
Anschluss an den Testanruf

» Tagliche Stornierung der im Gesprach vereinbarten Termine
Ergebnis:

+ Ubersendung von 30 einzelnen Bewertungsboégen in PDF-Format mit Darstellung des
Terminvergabeprozesses

~Sehr angenehme und
zuverlassige Zusammenarbeit.
Gerne arbeiten wir mit der
Consulimus AG wieder
zusammen. Die Ergebnisse der
Mystery Calls haben uns einen
deutlichen Mehrwert geliefert.”
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