Der Kunde
steht stetsim
Mittelpunkt

Club der Industrie
Lufthansa-Vertriebschefin
Heike Birlenbach berichtet
Uber die Transformation
der Fluggesellschaft.

Neu-Ulm. Der Club der Industrie
hatte fiir seine Jahresveranstal-
tung in der Oldtimerfabrik Clas-
sic einen besonderen Gast einge-
laden: Heike Birlenbach berich-
tete vor rund 90 Zuhérern iiber
die , Transformation bei der Luft-
hansa“. Als Vertriebschefin gab
sie interessante Einblicke in den
Global Player mit 130 000 Mitar-
beitern weltweit und jdhrlich
140 Millionen Fluggésten. Bei den
aktuellen Themen Digitalisie-
rung, I'T-Systeme, Personal und
Position im Wettbewerb steht
Deutschlands grofite Fluggesell-
schaft allerdings vor den gleichen
Herausforderungen wie die regi-
onalen Firmen, berichtet der Club
in einer Mitteilung. Im Fokus
steht die Balance zwischen den
Anforderungen der Fluggiste,
Aktiondre und Mitarbeiter.

Im Zuge der Digitalisietung
seien neue Geschiftsmodelle ge-
fragt. Als Beispiel nannte sie das
biometrische Boarding, welches
rein iiber die Gesichtserkennung
erfolgt und Passagieren im Ver-
gleich zu den ausgedruckten
Boarding-Pissen einen schnelle-
ren Zugang zum Flugzeug erlau-
be. Aktuell laufe hier noch die
Testphase in den USA, die test-
weise Einfithrung an Flughéfen in
Deutschland sei geplant.

Birlenbach stellte jedoch nicht
in erster Linie neue Technologi-
en in den Mittelpunkt, sondern
die Lufthansa-Mitarbeiter als Bin-
deglied zwischen den Fluggésten
und dem Unternehmen. Wichtig
sei die ,Customer Centricity*,
also eine strikte Orientierung an
der Kundenperspektive. Unter-
nehmen seien gefordert, ihre An-
gestellten mit den Moglichkeiten
der Digitalisierung zu unterstiit-
zen. So liefen sich langweilige
Tiatigkeiten automatisieren und
der Frust beim Personal begren-
zen. Die digitale Kompetenz sei
dafiir ein wichtiger Faktor.

Die Lufthansa macht ihren Mit-
arbeitern mit ,,Future-Fit-Checks*
sowie Online-Schulungen ent-
sprechende Angebote. AufRerdem
wolle man mit dem Talentmana-
gement frithzeitig die Fahigkeiten
von Bewerbern erkennen. .

Beim Thema I'T-Systeme zeig-
te sich, das unterschiedliche Soft-
ware-Versionen nicht nur bei der
Lufthansa fiir Verdruss sorgen.
Seitens des Clubs {iberreichten
Gerd Stiefel und Marcello Dani-
eli der Referentin einen Ulmer
Spatz im Lufthansa-Design. ko

Ein Spatz fir Heike Birlenbach
von Marco Danieli (M.) und Gerd
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