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Projektreferenz Bewertung CRM-Tools

Projektname
Bewertung CRM-Tools

Kunde
Deutsche Lufthansa AG

Kundeninformation
Die Deutsche Lufthansa AG ist eine der grof3ten Luftfahrtgesellschaften weltweit. Sie erreichte 2001 einen Umsatz von
16,5 Mrd. Euro.

Branche
Luftfahrt

Projekttyp
Strategieberatung

Methoden & Tools
Interviewing, Moderation

Ausgangssituation
Im Rahmen einer Abldsung des bestehenden Systems zur Bearbeitung von Kundenbeschwerden suchte Lufthansa nach

einem Tool, das die spezifischen Anforderungen auf diesem Sektor befriedigte. Auf3erdem sollte damit der Grundstein fur
eine komplett neue IT-Struktur zum Kundendatenmanagement gelegt werden.

Projektbeschreibung
Die technischen, fachlichen und strategischen Vorgaben der Lufthansa wurden systematisch erfasst und den

Selbstangaben der in Frage kommenden Hersteller gegeniibergestellt. Nach Analyse und Bewertung entstand eine
Auswahl von 5 Produkten, fur die detaillierte Spezifikationen fur einen Produktdemonstration erarbeitet wurden. Die
Demonstrationen und eingebetteten Diskussionen wurden ausgewertet und in einem Ratingverfahren bewertet. Unter
Berticksichtigung der Vorgaben, der Preise und der Leistungen wurde Lufthansa eine begriindete Rangfolge der
untersuchten Produkte geliefert.

Projektdauer
April 1999 - Juli 1999

Ergebnis, Kundennutzen
Lufthansa hatte ein sorgféltig recherchierte und begriindete Liste von Alternativen fir die Toolauswahl auf einem

strategisch und wirtschaftlich bedeutsamen —Arbeitsgebiet.

Stand: 06.09.2010 Seite 1von 1



