Referenzprojekt ,Servicequalitat — Call-Center-Dienstleister”

= Ziel
* Messung der telefonischen Service- und Beratungsqualitat der Kundenhotline der Messe
Frankfurt GmbH im Rahmen von Beratungen durch Mitarbeiter des Uberlauf-Call-Centers eines
externen Dienstleisters
Aufgabe
» Organisation und Umsetzung von je 50 Mystery Calls innerhalb von Messeaufbautagen zweier
Veranstaltungen

» Ermittlung des Qualitatsniveaus der durch den externen Dienstleister durchgefihrten
Beratungsgesprache
Umsetzung
* Anpassung bzw. Entwicklung einzelner Szenarien angepasst an die jeweilige
Veranstaltungsthematik
« Uberpriifung der Erreichbarkeit der Kundenhotline, der Einhaltung qualitatsrelevanter
MaBgaben und der Richtigkeit getroffener Aussagen
Ergebnis

« Detaillierte Darstellung der Einzelergebnisse anhand der Ubersendung aufbereiteter
Bewertungsbdégen je durchgeflhrtem Testanruf

« Uberblick der Gesamtergebnisse anhand einer Kurzauswertung

»1rotz des kurzfristigen
Projektstarts konnte die
Consulimus AG uns wertvolle
Ergebnisse liefern — auf diese
Flexibilitdt und Qualitat vertraue
ich bereits seit mehreren Jahren!
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