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CASE STUDY SWISS

INVESTITIONEN GEZIELT TATIGEN MIT CSS

Auf Basis der Questback Enterprise Feedback Plattform flihrt SWISS eine kontinuierliche Online-Fluggastbefra-
gung durch, die die gesamte Reiseerlebniskette an 15 identifizierten ,Customer Touchpoints‘ abbildet - fiir jeden
angeflogenen Flughafen und Flugzeugtyp sowie jede Flugroute und Reiseklasse. So erlangt die Airline eine
unersetzliche Datenbasis fiir eine Vielzahl operativer und strategischer Entscheidungen des Unternehmens.
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verschiedene Eingabegeréate

SITUATION

Ziel: Einzigartige Kundenerlebnisse

Im hart umkampften Flugverkehrsmarkt befinden sich die Airlines in einem
harten Preiswettbewerb - mit dem Ergebnis, dass sie in der Wahrnehmung der
Fluggaste austauschbar werden. SWISS geht ihren eigenen Weg, um sich von
der Konkurrenz abzugrenzen. Die Schweizer Fluggesellschaft mdchte ihren
Gasten ein reibungsloses Flugerlebnis bieten: von der Buchung Uber den Service
an Bord bis hin zur Betreuung am Reiseziel. Deswegen ist der Faktor Kundenzu-
friedenheit auch ein Kernwert der globalen Unternehmensziele.

Ineffizienter Befragungsprozess

Doch wie lasst sich die Zufriedenheit der Fluggaste prazise und effizient mes-
sen? Bis 2010 erfolgte die Fluggastbefragung wéhrend des Fluges mithilfe eines
Papierfragebogens, der durch die Flight Attendants verteilt und eingesammelt
wurde. Dieses Verfahren war mit groBem logistischen Aufwand verbunden und
hatte methodische Schwachen: Einerseits bestand ein erheblicher Interviewer-
Einfluss durch die Cabin Crew, andererseits konnte der Kunde wahrend des
Fluges noch kein abschlieBendes Urteil geben, da wichtige Touchpoints wie

die Gepackauslieferung (oder gar der Service bei Gepackverlust) fehlten.

LOSUNG

Attraktives Fragebogen-Design

2010 startete SWISS ein breit angelegtes Projekt zur Erneuerung des CSS
(Customer Satisfaction Survey). Dieser wurde auf einen fUr Kunden attraktiven
Online-Survey umgestellt; SWISS setzt hierbei auf die Enterprise Feedback Platt-
form von Questback. Die Online-Befragung erfolgt nach Beendigung der Reise.
Auf diese Weise kann die vollstandige Reiseerlebniskette abgefragt werden -

die Airline erhalt valide Aussagen darlber, ob der Gast in Zukunft wieder mit
SWISS fliegt.

Kundenorientierter Befragungsprozess

Naturlich ist das Flugerlebnis abhangig davon, in welcher Klasse der Gast fliegt.
Aus diesem Grunde setzt SWISS verschiedene Befragungsverfahren ein: Gaste
der Economy-Class erhalten Feedback-Karten ausgehandigt, die eine Web-
adresse und einen Code enthalten. Wird der Code eingegeben, erscheint ein
speziell fUr diese Strecke programmierter Fragebogen. So werden unnétige Fra-
gen (z.B. nach dem Bordunterhaltungssystem auf einer Kurzstrecke) vermieden.



Die Umstellung der Kun-
denzufriedenheitsbefraung
auf das Online-System von
Questback hat sich tber die
Jahre als extrem gewinnbrin-
gend erwiesen. Einerseits
erhalten wir dadurch im
Vergleich zum alten Papier-
Survey ein umfassenderes
Bild der gesamten Customer
Experience, inklusive der so
wichtigen Arrival Experience.
Andererseits profitieren wir
mit der Online-Befragung
enorm von der erhéhten Flexi-
bilitdt und dem reduzierten
administrativen Aufwand.

JONAS BACHMANN,
Team Leader Market Research

Ergebnis:

Relevante und valide Daten zur

~

kompletten Customer Experience

~

Bessere und schnellere Nutzung
von Kundenkommentaren
Vereinfachung des Prozesses und
Kostensenkung um rund 30 %

~
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Das Verfahren fur Business- und First-Class-Kunden ist noch individueller:

Da diese Ublicherweise Statuskunden sind, liegen gentigend Kontaktdaten vor
(z.B. E-Mail-Adresse, aktuelle Flugdaten und Kundenhistorie). Dadurch kann der
Fragebogen am Tag nach dem Flug per E-Mail verschickt werden - und beinhal-
tet bereits alle bekannten Informationen, sodass die Beantwortung schnell und
effizient erfolgen kann.

Mehrwert durch intelligentes und mobiloptimiertes Fragebogendesign

Kurz: Die EFS-Plattform von Questback ermédglicht SWISS die Entwicklung
eines intelligenten Fragebogendesigns, das mit wichtigen Kunden- und Flug-
daten angereichert wird. Bei dem Fragebogendesign wurde auf eine intuitive
Benutzerfihrung mit Bildern geachtet, die fehlerhafte Eingaben durch den Teil-
nehmer vermindern. Der Survey ist zudem flr verschiedene digitale Endgerate
optimiert (z.B. Tablet oder Smartphone), was besonders bei Geschaftsreisenden
geschatzt wird, die von unterwegs ihr Feedback abgeben mdchten.

ERGEBNIS

Mehr Flexibilitat bei der Fragebogenentwicklung

Das Feedback der Kunden wurde zudem immer wieder genutzt, um den Frage-
bogen weiter zu verfeinern, Auswahlmoglichkeiten anzupassen oder Fragefor-
mulierungen zu Uberprifen. Das wéare mit dem Papier-Survey logistisch gar nicht
moglich gewesen. Bei jeder Revision mussten alle sich in Umlauf befindenden Fra-
gebogen auf der ganzen Welt eingesammelt werden und es konnte kaum sicher-
gestellt werden, dass zum Zeitpunkt X nur noch neue Fragebdgen verteilt wurden.
Neue Fragen kdnnen heute innerhalb weniger Minuten eingespiesen werden.

Kundenfeedback in Echtzeit

Dass die Antworten der Fluggaste in klrzester Zeit digital zur VerflUgung stehen,
bietet ebenfalls handfeste Vorteile. So hat die Airline die Chance, unmittelbar auf
Feedback zu reagieren: Winscht der Kunde eine Kontaktaufnahme, kann dies
zeitnah geschehen. Zudem gibt es neu zu jedem Service-Element die Moglich-
keit, einen Kundenkommentar abzugeben. Im Papier-Fragebogen befanden sich
nur zwei Kommentar-Zeilen ganz am Ende. Die Kommentare erlauben beispiels-
weise, ,Kinderkrankheiten“ bei der EinfUhrung neuer Produkte sofort zu lokali-
sieren. Es kann sofort reagiert werden, ohne das gewartet werden muss, bis alle
Papier-Fragebdgen abgetippt sind.

Abbilden der gesamten Erlebniskette

Das zentrale Problem der Papierbefragung - die Ausklammerung der wichtigen
Arrival-Experience - gehdrt nun der Vergangenheit an. Durch die Einfihrung der
Online-Befragung verfagt SWISS Uber Daten zum kompletten Reiseerlebnis -
und das fUr das gesamte Streckennetz, alle Flugzeugtypen, Flughafen, Reise-
klassen und getrennt nach regularen Kunden und Statuskunden.

So hilft das CSS-Programm SWISS, Investitionen an der richtigen Stelle zu
tatigen - némlich dort, wo sie den groBten Effekt auf die positive Customer-
Experience haben.
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UBER SWISS

Swiss International Air Lines (SWISS) ist die nationale Fluggesellschaft der Schweiz. Sie bedient
ab Ziirich und Genf weltweit 106 Destinationen in 49 Landern. Mit einer Flotte von 95 Flugzeu-
gen beférdert SWISS jahrlich rund 16 Millionen Passagiere.

Die Fracht-Division Swiss WorldCargo bietet ein umfassendes Airport-to-Airport Dienstleistung-
sangebot flir hochwertige Giiter und betreuungsintensive Fracht zu rund 120 Destinationen in
tiber 80 Landern an.

Als nationale Fluggesellschaft der Schweiz steht SWISS fiir deren traditionellen Werte und
verpflichtet sich zu héchster Produkt- und Servicequalitat. 2014 erwirtschaftete SWISS mit
8.245 Mitarbeitenden einen Umsatz von CHF 5,2 Milliarden.

SWISS ist Teil des Lufthansa-Konzerns und Mitglied der Star Alliance, dem weltweit gréssten
Netzwerk von Fluggesellschaften.
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Questback ist Europas Marktfluhrer flir Enterprise Feedback Management-
Software mit mehr als einer Milliarde abgeschlossener Umfragen. Uber 4000
Kunden aus allen Branchen nutzen die Softwareldsungen fir komplexe Mitar-
beiterbefragungen, Kundenbefragungen und Marktforschung. Dazu zahlen zum
Beispiel Lufthansa, Deutsche Telekom, Payback, Hilti, Daimler und Coca-Cola.

Questback bildet den gesamten Feedback-Prozess von Datenerhebung Uber
deren Verarbeitung bis hin zur Visualisierung ab. Hier endet die Wertschépfungs-
kette der Daten nicht in einem statischen Reporting, denn Questback setzt Kun-
denmeinung, Mitarbeiter-Feedback und Unternehmenskennzahlen in Beziehung.
Dynamische Auswertungs-Tools liefern Echtzeit-Erkenntnisse flr belastbare
Entscheidungen. Questback hostet alle Daten in deutschen ISO- und BSI-zertifi-
zierten Data-Centern. Das Unternehmen hat heute Niederlassungen in 19 Léandern
und beschéaftigt mehr als 300 Mitarbeiter. Hauptfirmensitz ist Oslo, Norwegen.





