Business Consulting Services

Effiziente Betreuung mit persénlicher

BegrifRung: das virtuelle Callcenter der

Deutschen Lufthansa AG.

Uberblick

B Die Aufgabe
Verbesserung der Callcenter-Leis-
tung insgesamt sowie der Profita-
bilitat des eingesetzten Personals

B DieLOésung
Analyse und Redesign der
Callcenter-Infrastruktur: Zusam-
menlegung der weltweit gestreuten
lokalen Callcenter zu einem
einzigen virtuellen Callcenter
mittels eines modernen IT-Systems
zur Computer-Telephony-Integration

B Die Vorteile
Eklatant besserer Service fur die
Kunden, da insgesamt mehr
Ansprechpartner zur Verfiigung
stehen; verbesserte Einsatz-
planung der Servicemitarbeiter
—und damit Kostenersparnis

Top-Service einer grofien
Fluggesellschaft.

Die Deutsche Lufthansa AG ist die er-
folgreichste Fluggesellschaft Europas

und ein Aviation-Konzern mit weltweit
mehr als 400 Tochtergesellschaften.
Diese sind als Fluggesellschaften oder
als Dienstleister im Bereich Logistik,
Luftfahrttechnik, Catering, IT-Services
und Touristik tatig, wo sie Uberwiegend
Spitzenpositionen einnehmen. Trotz
gebremster Konjunktur erwirtschaftete
die Lufthansa 2002 ein hervorragendes
operatives Ergebnis. Konsequentes
Kapazitats- und Kostenmanagement
ist die Grundlage fur diesen Erfolg —
nach der Devise ‘Leistung steigern und
gleichzeitig Kosten senken’. Im Bereich
der telefonischen Kundenbetreuung
ist dies beispielhaft umgesetzt worden:
Durch die Einfuhrung eines virtuellen
Callcenter-Verbundes (VCC) und eines
Sprachdialogsystems (IVR) wurde ein
erster Meilenstein auf dem Weg zur

(@ business on demand

Computer-Telephony-Integration
(CTI) erreicht. Erstmals stehen dem
Mitarbeiter umfassende Kundendaten
aus dem CRM-System zur Verfigung,
die zur weiteren Verwendung auf dem
Display, dem so genannten Softphone,
angezeigt werden. Dadurch kénnen
mit einem Mausklick sdmtliche Informa-
tionen Uber den Anrufer, seinen Status
und seine Buchungen auf den Bild-
schirm geholt werden, egal an welchem
Callcenter-Standort der Ansprech-
partner arbeitet — ein Informationszu-
gang, der nur durch eine innovative
Verknlpfung von Telefonie und IT még

lich wurde.

., Erstmals stehen dem
Mitarbeiter Kunden-
daten zur Verfiigung,
die zur weiteren Ver-
wendung auf dem
Display, dem so ge-
nannten Softphone,
angezeigt werden.*

Deutsche Lufthansa AG

Warum IBM?

IBM Business Consulting Services
hat ein Konzept fur den Ausbau der
Lufthansa Callcenter und zur Integra-
tion neuer Technologien erstellt. Ziel
war es, den Kundenservice im Direkt-
vertrieb zu verbessern, das heif}t vor
allem effizienter zu machen. Dazu war
es zunachst erforderlich, die Kunden
besser differenzieren zu kénnen:

Durch eine qualitative Steuerung der



Kundenanfragen sollte es moglich
werden, mehr Zeit fUr die Bearbeitung
hochwertiger Anfragen zu ertbrigen.
Fur die Realisierung dieses Projekts
konnte sich IBM gegen zahlreiche
Wettbewerber durchsetzen.

Ein Callcenter der ndchsten Generation.
Eine der wesentlichen Anforderungen
war, Lufthansa-Kunden in jedem Win-
kel der Welt nach einheitlichem, hohem
Standard prompt und kompetent zu
betreuen. Um dies zu erreichen, hat
IBM alle weltweit verteilten regionalen
Callcenter zu einem virtuellen Call-
center verbunden. Dazu entwickelte
IBM zum einen die Basistechnologie
fur eine verbindende IT-Infrastruktur
mit allen erforderlichen Hardware- und
Softwarekomponenten und unter-
stUtzte die Lufthansa zum anderen

bei der Zusammenfihrung der ent-
sprechenden Geschaftsprozesse zu
einer gemeinsamen, weltweit einheit-

lichen Kundenkontaktstrategie.

Optimierte Kommunikationsstrategie.
Aus der Analyse der regionalen und
kulturellen Unterschiede entstand ein
Katalog allgemein verbindlicher Kom-
munikationsanforderungen und es
wurde ein weltweiter ‘Kundenkontext’
geschaffen, in dem Vorgehensweisen
fur den gréBten Teil moglicher Kom-
munikationssituationen festgelegt
sind. Dartber hinaus wurden mit den
lokalen Callcenter-Agenten unabhan-
gige Interaktionen mit deren Kunden
vereinbart.

Leistungsstérker und giinstiger.

Die Zusammenschaltung der einzelnen
realen Callcenter geschieht auf der
Basis moderner Internettechnologie.
Fruher wurde ein Anruf weltweit Gber
teure Telefonleitungen zu einem freien
Agenten geroutet. Heute sucht die
intelligente Software Uber das Luft-
hansa-WAN nach dem entsprechen-
den Agenten und routet den Anruf
durch. Fur den anrufenden Kunden

andert sich nichts —auBer, dass erin
der Regel schneller mit einem kom-
petenten Ansprechpartner verbunden
wird: Denn durch die Virtualisierung
steht jedem einzelnen Anrufer ein
groBerer Pool an Callcenter-Agenten
zur Verflgung, was den Service signifi-
kant verbessert und das Potenzial der
Mitarbeiter besser nutzt.

Die nédchste Stufe: Aushau zum
Kunden-Kontaktcenter.

Nach erfolgreichem Abschluss dieses
Projektabschnitts beauftragte die Luft-
hansa IBM auch mit der Weiterentwick-
lung der Callcenter-L&sung in Richtung
Kunden-Kontaktcenter. Die intelligente
Callcenter-Software ist mit einem CRM-
System der Lufthansa verknUpft und
ermoglicht so dem Servicemitarbeiter,
relevante Kundendaten aufseinen Bild-
schirm zu holen. Alle Aktivitaten in den
Callcentern werden zentral dokumen-
tiert und gesteuert. Hierdurch wird die
Koordination saisonaler, kurzfristiger
CRM-MaBnahmen erheblich verbes-
sert und eine schnellere Uberprifung
der Ergebnisse weltweit erméglicht.
Der entscheidende n&chste Schritt zu
innovativem Service besteht darin,
den vereinfachten Zugriff auf die Daten
nicht nur fur reaktives Bearbeiten von
Anfragen zu nutzen, sondern auch fur
proaktive Betreuung. So kénnten bei-
spielsweise Kunden durch das Call-
center Uber kurzfristig frei werdende
Platze, bedarfsgerechte Angebote
oder schon im Vorfeld Uber Verzége-
rungen im Flugplan informiert werden,
sodass sich lange Wartezeiten am
Flughafen vermeiden lassen. Diese
neue Servicedimension wird ein wich-
tiger Baustein sein, dem guten Ruf der
Lufthansa als kundenorientierte groBe

Fluglinie gerecht zu werden.
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