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CALL.CHECK

INTEGRATIVE QUALITKTSMESSUNG VON CALL CENTERN

CALL.CHECK MISST IHRE CALL CENTER-QUALITAT

CALL.CHECK ist das standardisierte Instrument zur
Messung lhrer Call Center-Qualitst. Sowohl bei Inbound-
als auch bei Outbound-Kontakten ist CALL.CHECK Ihre
optimale Lésung.

STANDARDISIERTE MESSUNG DER ZEHN ZENTRALEN
LEISTUNGSMERKMALE

CALL.CHECK misst die zehn zentralen Leistungsmerk-
male lhrer telefonischen Kundenbetreuung aus den drei
tibergeordneten Dimensionen: ,Mitarbeiter®, ,Prozess” und
,Erreichbarkeit”. Dabei werden Test, Beobachtungs- und
Befragungsmethoden kombiniert eingesetzt.
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METHODEN-KOMBINATION EMPFOHLEN

CALL.CHECK kombiniert drei leistungsstarke Verfahren zur
Messung Ihrer Call Center-Qualitit:

Mystery Calling, Silent Monitoring und Kundenzufrieden-
heitsmessung ergénzen sich im CALL.CHECK optimal und
bieten Ihnen folgende Vorteile:

MYSTERY CALLING

« Gezielte Priifung konkreter, auch komplexer Prozesse
(z. B. spezifische Riickfragen zu einem Produkt)

- Differenzierte Detail-Aussagen

SILENT MONITORING

« Direktes Abbild der Realitit, keine fiktiven Situationen
« Hohe Objektivitﬁt und dadurch grofge Akzeptanz

« Besonders gut geeignet bei Outbound-Kontakten

KUNDENZUFRIEDENHEITSMESSUNG

« Subjektive Wahrnehmung der Kunden

« Erfolgskontrolle durchgefiihrter Mafinahmen

« Identifikation der Kundenbindungstreiber

« Stirken und Schwichen im Benchmark-Vergleich
« Besonders gut geeignet bei Inbound-Kontakten

Zur optimalen Erfassung lhrer Call Center-Qualitit empfeh-
len wir die Kombination von mindestens zwei der genannten
Methoden.
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REPORTING VON STARKEN UND SCHWACHEN

Neben einer Darstellung und ausfiihrlichen Interpretation
der Detailergebnisse werden die Ergebnisse schematisch zu-
sammengefasst. Mit dieser Ubersicht lassen sich die dring-
lichsten Handlungsfelder auf einen Blick erkennen.
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IHRE VORTEILE AUF EINEN BLICK

v'Standardisierte Messung der zentralen Leistungs-
merkmale von Call Centern

\/Sicherung einer erstklassigen Servicequalitst
v'Bei Inbound- und Outbound-Kontakten
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