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Auf allen Kanalen

Multi-Channel-Vertrieb im OPNV

Ma

tin Timmann, Hamburg

n einer zunehmend digitalisierten Welt
ist der Multi-Channel-Vertrieb auch fur
Verkehrsunternehmen unverzichtbar. Er
bietet die Moglichkeit, unterschiedli-
che Kundenanforderungen zu erfiillen und
sich als zeitgeméper Mobilitatsanbieter zu
positionieren. Werden mobile Angebote in
einer bestehenden Plattform bereitgestellt,
so sind dafiir auch keine Investitionen nétig.

E-Commerce hat den Vertrieb in den letzten
15 Jahren nachhaltig verdndert. Die Kunden
verhalten sich heute anders als noch zu Be-
ginn der Nuller-Jahre, sie haben sich nicht
nur daran gewdhnt, digitale Kanile fiirs
Einkaufen und Bestellen zu nutzen, sondern
auch daran, dass ihnen immer mehrere un-
terschiedliche Kandle zur Verfligung stehen:
Hotels kann man tiber eine Buchungsplatt-
form buchen oder direkt beim Hotel, Biicher
kann man traditionell im Buchhandel kau-
fen, auf der Website einer Buchhandlung,
bei einem Biicherportal, bei einer E-Com-
merce-Plattform oder direkt beim Verlag
— und selbstverstindlich funktioniert das
alles auch mobil. Auswahlméglichkeiten
sind tiblich und werden von den Kunden je
nach persénlichen Praferenzen oder aktuel-

len Erfordernissen ausgewshlt. Multi-Chan-
nel-Vertrieb ist schnell zum Standard ge-
worden, und Unternehmen, die dabei mit
ihrem Angebot nicht mitziehen, kénnen sich
nicht behaupten.

Der OPNV hat hier noch Potenzial. Das
Vertriebsangebot hat sich in den letzten
Jahrzehnten wenig verdndert: bei vielen
Verkehrsunternehmen  werden  Tickets
weiterhin primar {iber Automaten und
autorisierte Vertriebsstellen verkauft, der
Online-Vertrieb ist dagegen oft nur einge-
schrankt moglich.

Noch viele Moglichkeiten offen

Tatsdchlich haben Verkehrsunternehmen
die Moglichkeiten, die sich hier bieten,
noch nicht ansatzweise ausgeschapft. Mul-
ti-Channel-Vertrieb heipt fiir den OPNV
zundchst einmal, dass Tickets gleichzeitig
iiber Automaten, Service-Center, Vertriebs-
partner wie Kioske und den digitalen Ver-
trieb Gber Online-Shops und mobile Apps
verkauft werden. Gerade bei den Apps gibt
es viel Nachholbedarf: Oft werden den Kun-
den zwar regionale Apps angeboten, ande-
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Abb. 1: Ein Multi-Channel-Vertrieb stellt den Fahrgast in den Vordergrund und l4sst diesem die
Wahl, iber welchen Kanal er seine Tickets bezieht.

re mobile Plattformen wie iiberregionale
Ticketing-Apps oder Apps mit Komplemen-
tirangeboten wie Reiseveranstalter, Tou-
rismus-Apps oder Event-Apps, in die sich
OPNV-Ticketingfunktionen optimal inte-
grieren lassen, bleiben jedoch aufen vor.
Nur ein echter Multi-Channel-Vertrieb, der
alle Kanile nutzt, kann Kunden bestmoeg-
lich erreichen und alle Kundengruppen in
ihren ganz unterschiedlichen Anforderun-
gen und Bediirfnissen richtig ansprechen.

In der digitalen Welt hat sich das Kunden-
verhalten stark individualisiert, so auch im
OPNV. Deshalb sollten unterschiedliche
Zielgruppen auch méglichst unterschied-
lich adressiert werden. ,Den” Kunden gibt
es nicht. Vielleicht gab es ihn noch nie,
aber solange Fahrscheine vom Schaffner
verkauft und abgestempelt wurden, hatten
Verkehrsunternehmen wenige Maglichkei-
ten, auf solche Unterschiede einzugehen,
Das ist in der digitalen Welt ganz anders,
hier gibt es die technischen Voraussetzun-
gen, um auf individuelle Bediirfnisse einzu-
gehen. So sollte der Stammkunde mit Abo
anders behandelt werden als der Gelegen-
heitsfahrer oder der Tourist.

B Der Stammkunde wird vermutlich vor al-
lern in der eigenen Region fahren; hier
hat er sein Abo, weshalb ihm ein mo-
dernes Verkehrsunternehmen auch die
Maoglichkeit bieten sollte, dieses Abo auf
dem Handy zu verwalten. Gerade jiingere
Kunden haben ihr Handy immer dabei,
deshalb muss das OPNV-Ticket— auch das
Abo — auf dem Handy angeboten werden.

B Kunden, die nur gelegentlich den
OPNV nutzen, sollten anders angespro-
chen werden. Hier muss der Ticketkauf
schnell und unkompliziert funktionie-
ren. Gelegenheitsfahrer wollen ihr Ti-
cket entweder direkt kaufen oder gleich
in einer integrierten Verbindungsaus-
kunft. Das muss mit wenigen Klicks und
moglichst ohne Registrierung erfolgen.
Tempo und Komfort sind hier entschei-
dend fiir den Kunden, der sich nicht mit
der Komplexitdt eines Tarifsystems aus-
einandersetzen will. Mehr noch: Solche
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Kunden werden kiinftig erwarten, dass
ihnen alternative Reiseketten, beispiels-
weise Park & Ride, Taxi oder Car-Sharing
angeboten werden. Hier macht ein Ver-
kehrsunternehmen Punkte, wenn es die
gesamte Reisekette in einer Transaktion
unterstiltzen kann. Gelegenheitsfahrer
sind maéglicherweise nicht so stark mit
einem regionalen Verkehrsunterneh-
men verbunden und wollen Tickets auch
tiber eine tiberregionale App kaufen; da-
fiir ist es wichtig, dass ein Verkehrsun-
ternehmen seine Tickets mobil auch au-
Perhalb der eigenen App anbietet.

B Auch Touristen brauchen einfache Lésun-
gen. Ohne passendes Kleingeld vor einem
fremden Automaten mit unbekanntem
Tarifsystem zu stehen — wenn der Bus ge-
rade vorfahrt —, fordert das Urlaubserleb-
nis nicht. Mehr als andere Kunden ben-
tigen Touristen eine einfache App in ihrer
Sprache, die iiber eine integrierte Fahr-
planauskunft schnell das passende Ticket
bereitstellt. Dabei wollen sie auch nicht
die App eines Verkehrsunternehmens
aufs Smartphone laden — schon bei einer
einwtchigen Deutschlandreise kime da
einiges zusammen. Fir Touristen ist es
wichtig, Tickets auch in einer iiberregio-
nalen App kaufen zu kénnen. Gerade un-
ter Vertriebsaspekten sind Touristen eine
nicht zu vernachldssigende Zielgruppe,
da sie iiber ein gropes Budget verfiigen.
Noch immer nehmen Touristen das Taxi,
da sie sich im lokalen Tarif- und Automa-
tendschungel nicht zurechtfinden. Mit ei-
ner entsprechenden App kann der OPNV
diese Kunden gewinnen.

Multi-Channel
betriebswirtschaftlich

Natiirlich verursachen unterschiedliche Ver-
triebskanile auch Aufwand. die jeweiligen
Systeme miissen eingerichtet und auch ge-
pflegt werden. Dieser Aufwand muss aller-
dings betriebswirtschaftlich dem im Fall der
Nichtnutzung der Kanile entgangenen Um-
satz gegeniibergestellt werden. Daher sollten
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Verkehrsunternehmen darauf achten, dass
die Kosten fiir die Aufnahme zusétzlicher Ver-
triebskandle umsatzabhingig sind. Moderne
Lésungsanbieter haben dafiir passende Mo-
delle im Portfolio, so sind zum Beispiel bei
der Teilnahme an der {iberregionalen Ticke-
ting-Plattform HandyTicket Deutschland kei-
ne Investitionskosten fiir die Inbetriebnahme
notig, das Verkehrsunternehmen zahlt ledig-
lich eine geringe Provision pro verkauftem
Ticket: hier entstehen also fiir den mobilen
Vertriebskanal nur Kosten, wenn iiber diesen
etwas verkauft wird.

Im Rahmen einer Multi-Channel-Strategie
bieten sich weitere Moglichkeiten zur Kos-
tenoptimierung. So ist beispielsweise der
mobile Vertrieb gerade in Verbindung mit
der Nutzung einer bestehenden Plattform
ein sehr kostengiinstiger Kanal, ganz im
Gegensatz zu Betrieb und Instandhaltung
von Automaten, dem Betrieb von Ser-
vice-Centern oder auch der Implementie-
rung und Pflege einer eigenen App.

Implementiert ein Verkehrsunternehmen
ein Multi-Channel-Konzept und es stellt
sich heraus, dass beispielsweise nur we-
nige Tickets liber Apps anderer Anbieter
verkauft werden, sollte es seine Strategie
anpassen. Grundséatzlich aber sollte den
Kunden erst einmal die Méglichkeit ange-
boten werden, auch {iber andere mobile
Vertriebskandle Tickets zu kaufen.

Die verschiedenen Mobilitdts-Apps und Ti-
cketing-Plattformen haben naturgemap un-
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terschiedliche Schwerpunkte; so wird man
iber eine mobile App oder mit einem On-
line-Abo eher junge und berufstitige Fahr-
géste erreichen, wihrend altere vielleicht
lieber den vertrauten Kiosk aufsuchen. Die
Verkehrsunternehmen kénnen davon profi-
tieren, indem sie die Kunden dieser Plattfor-
men adressieren und ihr eigenes Angebot in
diese Plattformen integrieren. Insbesondere
fiir kleine Verkehrsunternehmen, die sich
keine eigene regionale App leisten kénnen,
bieten bestehende Ticketing-Plattformen
wie HandyTicket Deutschland eine gute und
kostengiinstige Moglichkeit, den Kunden
ein mobiles Angebot bereitzustellen. Sie
kéinnen auf diese Weise auch sicherstellen,
dass sie den Zugang zu ihren Kunden und
zu den Kundendaten behalten.

Ohne Zweifel wird die Nutzung von digitalen
Vertriebskanélen fiir den Ticketkauf weiter zu-
nehmen, wihrend der Anteil herkdmmlicher
Kanéle weiter zuriickgehen wird — schon jetzt
beginnen einige Verkehrsunternehmen, die
Zahl ihrer Automaten zu reduzieren und sich
Gedanken tber die Anzahl ihrer Service-Cen-
ter zu machen. Wie in nahezu allen Bereichen
des E-Commerce, zu dem mittlerweile auch
der OPNV zu zdhlen ist, nimmt die Bedeu-
tung der mobilen Systeme massiv zu; The-
men wie Sprachsteuerung und Kinstliche
Intelligenz kiindigen sich als nichste Ent-
wicklungsschritte bereits an. Ein langfristiges
Multi-Channel-Konzept ist die beste Voraus-
setzung, um hier am Ball zu bleiben und sich
als zeitgeméfer, kundenorientierter Mobili-
tétsanbieter zu positionieren.

Auf allen Kanélen

Kundenzentrierung im OPNV ist heutzutage wichtiger denn je. Das
gilt nicht nur Fahrplane und Linien, sondern vor allem auch fir den
Vertrieb. Verkehrsunternehmen sollten deshalb dem Fahrgast die Wahl
lassen, Uber welchen Kanal er seine Tickets bezieht — Stichwort: Multi-
Channel-Vertrieb. Vor allem beim Mobilen Ticketing setzen Verkehrsun-
ternehmen haufig auf ihre lokale App, ohne sich der Chancen zusétz-
licher Vertriebswege bewusst zu sein. Der Vertrieb Gber zusétzliche
Apps von Drittanbietern ist oftmals investitionsfrei — es fallen lediglich
geringe Provisionskosten an. So kénnen Verkehrsunternehmen neue

On all channels

Kundengruppen erschlieBen und wettbewerbsfahig bleiben.
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In regards to local public transport, customer centricity is more impor-
tant than ever — not only for schedules and route maps but especially for
ticket sales. Multi-channel distribution is the key to sustainability, which
is why customers should be able to decide via which channel they want
to purchase their tickets. Many transport operators focus mainly on a
local app without being aware of the opportunities additional channels
may offer. Selling tickets through further apps often requires no invest-
ment and minimal commission expenses. This way transport operators
can open up new target groups and stay competitive.
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