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Germanwings
holt Callcenter
zuruck

Callcenter deutscher Markenunter-
nehmen funktionieren preisgiinstig
von Niedriglohn-Lindern aus. Doch
billig ist nicht alles, sagt nun ausge-
rechnet die Billig-Fluggesellschaft
Vor allem die Quali-
tit des Telefon-Dienstleisters miisse
stimmen. Deshalb biindelt die Luft-
hansa-Enkeltochter die Callcenter ab
Dezember in K6ln, nah an der Heimat-
basis auf dem Flughafen K&ln-Bonn.

»Den Trend, Dienstleistungen in
einanderes Land weil es
davielleicht billiger ist, sehe ich nicht
mehr*, sagt Ge hef Tho-
mas Winkelmann. Die Airline, die mit
rund acht Millionen Passagieren pro
Jahr etwa 630 Mio. Euro umsetzt,
schlieft ihre Callcenter in Dublin
und Istanbul und vertraut sich in der
telefonischen Kundenbetreuung dem
Kélner Spezialisten Airline Industry
Consultants (AIC) an.

Der baut im Stadtteil Holweide in

‘der Nihe des Airports ein technisch

hochgeriistetes Callcenter, das bis zu
10 000 Anrufe pro Stunde aufnehmen
kann. Etwa ein Dutzend Sprachen be-
herrschen die Mitarbeiter vor Ort.
wDa wird nichts weiter geschaltet
nach Dubai oder sonstwohin auf der
Welt“, sagt AIC-Geschiftsfithrer An-
dreas Diederich. Fiir seinen neuen
Kunden Winkelmann ist das die
Stirke: ,Die kompetente, schnelle
Antwort in der Muttersprache, das ist
entscheidend.”

Dies gilt umso mehr, als der Tele-
fondraht, an dem sich die Mitarbeiter
mit dem Namen der Fluggesellschaft
melden, praktisch die einzige Verbin-
dung des Kunden zu Genmnwlngs
ist. Das Callcenter ist weniger mit
Flugbuchungen beschiftigt, weil 95
Prozent der Kunden via Internet bu-
chen. Vielmehr iibernechmen die Spe-
zialisten die Dienstleistung

dmmbm:mnhlmn Sonder-
gepick, sich um nicht in An-

M Tickets, Umbu-
Reklamationen. Und sie
geben Auskunft iiber Flugverspitun-
gen und -ausfille. ,Unsere eigene Ver-
triebsmannschaft ist klein, die kiim-
mert sich praktisch nur noch um die
Technologie fiir das Buchungsge-
schift und um Firmenkunden sowie
Reiseveranstalter, die zehn Prozent
unserer Sitze mit ihren Kunden fiil-
len®, erklirt Winkelmann.

Fiir die AIC bedeutet das, dass sie
mit hoher Vertriebskompetenz an die
Telefone gehen muss. Eine gute Refe-
renz hat das Unternehmen, das fiir
ein halbes Dutzend internationaler
Airlines als Dienstleister fungiert:
GréRter Kunde ist die Ferien- und Bil-

ligfllugmarke Tuifly.
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