Case-Study Hertz

HINTERGRUND

JHerL2

Hertz ist mit Uber 8.100 Vermietstationen in Uber 150
Landern weltweit fithrend im Mietwagengeschaft. Das
Unternehmen vermietet Fahrzeuge auf Tages-, Wochen-,
oder Monatsbasis an Flughafen, in Stadtbiiros, an Bahn-
hofen und in Feriengebieten. Die Reservierungszentralen
beantworten jahrlich weltweit ca. 40 Millionen Anrufe
und bearbeiten ca. 30 Millionen Reservierungen.
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HERAUSFORDERUNG

Die Hauptverwaltung der Hertz Autovermietung GmbH unterhielt einen mit zwei Personen be-
setzten Empfangsbereich, der gleichzeitig als Telefonzentrale fungierte. Da zu den Besuchern keine
Endkunden zahlen und insgesamt kein hohes Besuchervolumen vorliegt, strebte Hertz eine effizien-
te Losung an. Die Leistungsfihigkeit der Telefonzentrale sollte erhoht, Warteschlangen und Kosten
fur die telefonische Vermittlung dagegen minimiert werden.

Nach der Devise:,,keine halben Sachen!* sollte eine Losung fiir die ,,Empfangsproblematik ge-
funden werden. Das heiBt, Anrufer sollten ebenso wie Besucher automatisiert an die gewtiinschte
Kontaktperson weitervermittelt werden.

LOSUNG

Die Losung lag in der Kombination des Clarity Contact Managers mit einem Sprachportal und ei-
nem ,,Self Service Check-in“. Anrufer werden vom virtuellen Contact Manager freundlich begrif3t
und gebeten, den Namen des gewlinschten Gesprachspartners oder der Abteilung zu nennen. Sie
werden dann automatisch verbunden. Ist die Zielperson nicht erreichbar, besteht die Moglichkeit,
eine Nachricht zu hinterlassen.

Alle Parameter wie Zustindigkeiten, An- und Abwesenheitszeiten, Mobilfunknummern und Stellver-
treterregelungen sind im System abgelegt, sodass es stets richtig verbindet. Jeder Mitarbeiter kann
uber ein Webinterface die individuellen Einstellungen bequem selbst vornehmen. Bedient wird das
System mit dem natiirlichsten Medium der WVelt: der gesprochenen Sprache!
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ERGEBNIS

Auf Anhieb konnten bereits 80 Prozent der Gespriache so erfolgreich vermittelt werden. Eine Analyse der verblei-
benden 20 Prozent ergab: Es handelte sich um Preis- und Reservierungsanfragen,Versicherungsfragen, aber auch
,allgemeine® Erkundigungen, fiir deren Beantwortung die Mitarbeiter in der Hauptverwaltung groBtenteils gar nicht
zustandig sind.

Ein Sprachportal wurde erganzt, das heif3t, die durch den Contact Manager nicht vermittelbaren Anrufe werden nun
an das Portal durchgeschaltet. Anrufer bekommen davon nichts mit. Wie zuvor nach dem gewiinschten Gesprachs-
partner, werden sie nach ihrem Anliegen gefragt und konnen sich entweder mit einer von drei Serviceabteilungen
oder der Zentrale verbinden lassen. Die Eingabe kann entweder uber die Telefontastatur oder per Sprache gemacht
werden. Dadurch konnte die Vermittlungsrate auf 95 Prozent gesteigert werden; mit anderen Worten: Nur fiinf Pro-
zent der Anrufer — namlich solche mit Spezialanfragen — werden heute manuell weitergeleitet.

Und die echten Besucher? Die kénnen sich — dhnlich wie bei einem Check-in Automaten am Flughafen — selbst
einen Besucherausweis ausdrucken und iiber ein eigens bereit gestelltes Telefon bei dem gewiinschten Mitarbeiter
anmelden; selbstverstindlich vermittelt auch hier der Contact Manager ,,auf Zuruf*.

Hertz konnte insbesondere durch die Einflihrung einer
virtuellen Telefonzentrale die Erreichbarkeit der Haupt-
verwaltung deutlich verbessern. Jetzt konnen 8 Gespra-
che gleichzeitig bedient werden. Kosten, die nicht nur

durch die Implementierung des Clarity Contact Managers KONTAKT
sondern auch durch UmbaumaBnahmen entstanden sind,

haben sich nach [,2 Jahren amortisiert. Anrufer und Clarity AG
Besucher werden sofort und in gewohnter Freundlich- Schaberweg 28b

keit bedient. Um mit dem gewlinschten Gesprachs- oder 61348 Bad Homburg
Ansprechpartner in Kontakt zu treten, brauchen sie

kaum mehr als ein Wort zu verlieren oder eine Taste zu
driicken: Kinderleicht! Fax: +496172 1388510

E-Mail: info@clarity-ag.net
Web: www.clarity-ag.de

Tel: +49 6172 13 88 50




