Referenzprojekt ,Mystery Calls” consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus

* Messung der Erreichbarkeit und der telefonischen Servicequalitat der
KYOCERA Document Solutions Deutschland GmbH im B2B-Bereich

» Einbezug der allgemeinen Servicehotline sowie direkter interner
Ansprechpartner

= Aufgabe

« Vollstandige Entwicklung der Test-Methode unter Berilcksichtigung der
individuellen Kundenstruktur und der exklusiven Partnerpolitik der
KYOCERA Document Solutions Deutschland GmbH

* Entwicklung von Testszenar_|en und Einbindung realer Bu_smess Cases mit der Mystery Calls sind nicht , Mal eben
KYOCERA Document Solutions Deutschland GmbH sowie deren Partnern ein paar Anrufe durchfiihren”. Wir

n Umsetzun g sind froh ejnen Partner zu haben,
der professionell und flexibel genug
fur unsere Anforderungen ist.”

» Tagesaktuelle Anpassung grundsatzlicher Testszenarien an aktuelle Bedarfe

der Partner und zeitnahe Durchfihrung der realen Service- und .
Susanne Sperling

Kundenanfragen Business Development Manager
« Durchfihrung von insgesamt 95 Mystery Calls bei Mitarbeitern in 7 KYOCERA Document Solutions
Abteilungen sowie an der Servicehotline Deutschland GmbH
= Ergebnis
« Detaillierter Uberblick tber die Leistungen der Mitarbeiter in den einzelnen {g I(HDEERH
Abteilungen .
« |dentifikation von Ansatzen zur Serviceoptimierung Document Solutions
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