Referenzprojekt ,Mystery Calls”

Ziel
» Ermittlung eines Gesamtlberblicks Uber die Servicesituation an 12 Standorten der Carl Gétz
GmbH anhand der Durchfihrung von Mystery Calls
+ Umfassende Analyse unter Verwendung von unterschiedlichen Szenariokomplexen
Aufgabe

» Erhebung des aktuellen Status quo anhand definierter Zufriedenheitsaspekte sowie konkrete
Abbildung der Testsituation anhand umfangreicher Tester-Kommentare

Lunser Ziel ist es, unsere
Servicequalitdt unternehmensweit
zu verbessern und anzugleichen.

Mit den aussagekréftigen

» Zielorientierte und Standort-individuelle Auswertung der Ergebnisse sowie Identifikation von Ergebnissen und Empfehlungen
Bere|Chen m|t akutem Handlunngedarf der Consulimus AG kénnen wir
» Entwicklung konkreter Handlungsempfehlungen anhand der im Rahmen der sowohl strukturell als auch
Beratungsleistungen wahrgenommenen Schwachstellen standortbezogen vorgehen —
vielen Dank!*
= Umsetzung
Kati Miiller

» Durchfihrung von 144 Mystery Calls mittels 12 verschiedener Test-Szenarien — je Standort

. . . Assistentin der Geschéftsleitung
wurden 12 verschiedene Situationen vorgegeben

- Carl Goétz GmbH
» Uberprifung von Freundlichkeit, inhaltlichen Aussagen und vertrieblicher Orientierung

. —o— -n
Ergebnis ==CarlGotz
» Vollstandige Aufbereitung der Testergebnisse und Handlungsempfehlungen il TN

» Ergebnisgrundlage zur Entwicklung und zu Umsetzungen von MaBnahmen zur Verbesserung
der Servicequalitat




