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Multi-Channel-Vertriebim OPNV

Einleitung - Es gibt nicht den einen Kunden - Vertriebskosten im Multi-Channel optimieren

1. Einleitung

In einer zunehmend digitalisierten Welt ist der Mult-
Channel-Vertrieb auch fiir Verkehrsunternehmen unver-
zichtbar. Er bietet die Mdglichkeit, unterschiedliche Kun-
denanforderungen zu erfiillen und sich als zeitgemiRer
Mobilitatsanbieter zu positionieren. Werden mobile Ange-
botein einer bestehenden Plattform bereitgestellt, so sind
dafiir auch keine Investitionen ndtig.

E-Commerce hat den Vertrieb in den letzten 15 Jahren
nachhaltig verdndert. Die Kunden verhalten sich heute
anders als noch zu Beginn der Nuller-Jahre, sie haben sich
nicht nur daran gewdhnt, digitale Kandle fiirs Einkaufen
und Bestellen zu nutzen, sondern auch daran, dass ihnen
immer mehrere unterschiedliche Kanile zur Verfiigung
stehen: Hotels kann man iiber eine Buchungsplattform
buchen oder direkt beim Hotel, Biicher kann man tra-
ditionell im Buchhandel kaufen, auf der Website einer
Buchhandlung, bei einem Biicherportal, bei einer E-Com-
merce-Plattform oder direkt beim Verlag — und selbstver-
stdndlich funktioniert das alles auch mobil. Auswahlmég-
lichkeiten sind iiblich und werden von den Kunden, je nach
persdnlichen Priferenzen oder aktuellen Erfordernissen,
ausgewdhlt. Multi-Channel-Vertrieb ist schnell zum Stan-
dard geworden und Unternehmen, die dabei mitihrem An-
gebot nicht mitziehen, kénnten sich nicht behaupten.

Der OPNV hat hier noch Potenzial. Das Vertriebsange-
bot hat sich in den letzten Jahrzehnten wenig veréndert:
Bei vielen Verkehrsunternehmen werden Tickets weiterhin
primdr iiber Automaten und autorisierte Vertriebsstellen
verkauft, der Online-Vertrieb ist dagegen oft nur einge-
schrankt maglich.

Tatsédchlich haben Verkehrsunternehmen die Maglich-
keiten, die sich hier bieten, noch nicht ansatzweise aus-
geschdpft. Multi-Channel-Vertrieb heiRt fiir den OPNV
zundchst einmal, dass Tickets gleichzeitig {iber Automa-
ten, Service-Center, Vertriebspartner wie Kioske und den
digitalen Vertrieb iiber Online-Shops und mobile Apps
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verkauft werden (Bild 1). Gerade bei den Apps gibt es viel  MartinTimmann,
Nachholbedarf: Oft werden den Kunden zwar regionale Geschdftsfiirer,
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Apps angeboten, andere mobile Plattformen wie iiberre-
gionale Ticketing-Apps oder Apps mit Komplementaran-
geboten wie Reiseveranstalter, Tourismus-Apps oder
Event-Apps, in die sich OPNV-Ticketingfunktionen optimal
integrieren lassen, bleiben jedoch auRen vor. Nur ein ech-
ter Multi-Channel-Vertrieb, der alle Kandle nutzt, kann
Kunden optimal erreichen und alle Kundengruppen in ih-
ren ganz unterschiedlichen Anforderungen und Bediirfnis-
sen richtigansprechen,

2. Es gibt nicht den einen Kunden

In der digitalen Welt hat sich das Kundenverhalten stark
individualisiert, so auch im OPNV. Deshalb sollten unter-
schiedliche Zielgruppen auch mdglichst unterschiedlich
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Bild: Ein Multi-Channel-Vertrieb stellt den Fahrgast in den Vorder-
grund und ldsst diesem die Wahl, iiber welchen Kanal er seine Tickets
bezieht
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adressiert werden. ,Den” Kunden gibt es nicht. Viel-

leicht gab es ihn noch nie, aber solange Fahrscheine vom

Schaffner verkauft und abgestempelt wurden, hatten Ver-

kehrsunternehmen wenige Mdglichkeiten, auf solche Un-

terschiede einzugehen. Das ist in der digitalen Welt ganz
anders, hier gibt es die technischen Voraussetzungen,
um auf individuelle Bediirfnisse einzugehen. So sollte der

Stammkunde mit Abo anders behandelt werden als der Ge-

legenheitsfahrer oder der Tourist.

~ Der Stammkunde wird vermutlich vor allem in der eige-
nen Region fahren; hier hat er sein Abo, weshalb ihm
ein modernes Verkehrsunternehmen auch die Mdglich-
keit bieten sollte, dieses Abo auf dem Handy zu verwal-
ten. Geradejiingere Kunden habenihr Handy immer da-
bei, deshalb muss das OPNV-Ticket - auch das Abo - auf
dem Handy angeboten werden.

~ Kunden, die nur gelegentlich den OPNV nutzen, soll-
ten anders angesprochen werden. Hier muss der
Ticketkauf schnell und unkompliziert funktionieren.
Gelegenheitsfahrer wollen ihr Ticket entweder direkt
kaufen oder gleich in einer integrierten Verbindungs-
auskunft. Das muss mit wenigen Klicks und méglichst
ohne Registrierung erfolgen. Tempo und Komfort sind
hier entscheidend fiir den Kunden, der sich nicht mit
der Komplexitat eines Tarifsystems auseinandersetzen
will. Mehr noch: Solche Kunden werden kiinftig erwar-
ten, dass ihnen alternative Reiseketten, beispielsweise
Park&Ride, Taxi oder Car-Sharing angeboten werden.
Hier macht ein Verkehrsunternehmen Punkte, wenn
es die gesamte Reisekette in einer Transaktion unter-
stiitzen kann. Gelegenheitsfahrer sind maglicherweise
nicht so stark mit einem regionalen Verkehrsunterneh-
men verbunden und wollen Tickets auch (iber eine {iber-
regionale App kaufen; dafiir ist es wichtig, dass ein Ver-
kehrsunternehmen seine Tickets mobil auch auserhalb
der eigenen App anbietet.

- Auch Touristen brauchen einfache Losungen. Ohne pas-
sendes Kleingeld vor einem fremden Automaten mit un-
bekanntem Tarifsystem zu stehen — wenn der Bus gera-
de vorfahrt -, fordert das Urlaubserlebnis nicht. Mehr
als andere Kunden bendtigen Touristen eine einfache
App in ihrer Sprache, die (iber eine integrierte Fahr-
planauskunft schnell das passende Ticket bereitstellt.
Dabei wollen sie auch nicht die App eines Verkehrsun-
ternehmens aufs Smartphone laden - schon bei einer
einwdchigen Deutschlandreise kime da einiges zusam-
men. Fiir Touristen ist es wichtig, Tickets auch in einer
iberregionalen App kaufen zu kénnen. Gerade unter
Vertriebsaspekten sind Touristen eine nicht zu ver-
nachldssigende Zielgruppe, da sie liber ein groRes Bud-
get verfiigt. Noch immer nehmen Touristen das Taxi,
da sie sich im lokalen Tarif- und Automatendschungel
nicht zurechtfinden. Mit einer entsprechenden App
kann der OPNV diese Kunden gewinnen.

3. Vertriebskosten im Multi-Channel
optimieren

Natiirlich verursachen unterschiedliche Vertriebskandle
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tet und auch gepflegt werden. Dieser Aufwand muss aller-
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dings betriebswirtschaftlich dem im Fall der Nichtnutzung
der Kandle entgangenen Umsatz gegeniibergestellt wer-
den. Daher sollten Verkehrsunternehmen darauf achten,
dass die Kosten fiir die Aufnahme zusatzlicher Vertriebs-
kandle umsatzabhd@ngig sind. Moderne Losungsanbieter
haben dafiir passende Modelle im Portfolio, so sind zum
Beispiel bei der Teilnahme an der iiberregionalen Ticke-
ting-Plattform HandyTicket Deutschland keine Investi-
tionskosten fiir die Inbetriebnahme nétig, das Verkehrs-
unternehmen zahlt lediglich eine geringe Provision pro
verkauftem Ticket; hier entstehen also fiir den mobilen
Vertriebskanal nur Kosten, wenn iiber diesen etwas ver-
kauftwird.

Im Rahmen einer Multi-Channel-Strategie bieten sich
weitere Moglichkeiten zur Kostenoptimierung. So ist bei-
spielsweise der mobile Vertrieb gerade in Verbindung mit
der Nutzung einer bestehenden Plattform ein sehr kos-
tengiinstiger Kanal, ganz im Gegensatz zu Betrieb und
Instandhaltung von Automaten, dem Betrieb von Service-
Centern oder auch der Implementierung und Pflege einer
eigenen App.

Implementiert ein Verkehrsunternehmen ein Multi-
Channel-Konzept und es stellt sich heraus, dass bei-
spielsweise nur wenige Tickets {iber Apps anderer Anbie-
ter verkauft werden, sollte es seine Strategie anpassen.
Grundsétzlich aber sollte den Kunden erst einmal die Mdg-
lichkeit angeboten werden, auch iber andere mobile Ver-
triebskanale Tickets zu kaufen.

Die verschiedenen Mobilitats-Apps und Ticketing-Platt-
formen haben naturgemdR unterschiedliche Schwer-
punkte; so wird man {iber eine mobile App oder mit einem
Online-Abo eher junge und berufstdtige Fahrgdste errei-
chen, wahrend &ltere vielleicht lieber den vertrauten Kiosk
aufsuchen. Die Verkehrsunternehmen kénnen davon pro-
fitieren, indem sie die Kunden dieser Plattformen adres-
sieren und ihr eigenes Angebot in diese Plattformen integ-
rieren. Insbesondere fiir kleine Verkehrsunternehmen, die
sich keine eigene regionale App leisten kiinnen, bieten be-
stehende Ticketing-Plattformen wie HandyTicket Deutsch-
land eine gute und kostengiinstige Méglichkeit, den Kun-
den ein mobiles Angebot bereitzustellen. Sie kénnen auf
diese Weise auch sicherstellen, dass sie den Zugang zu ih-
ren Kunden und zu den Kundendaten behalten (Bild).

Ohne Zweifel wird die Nutzung von digitalen Vertriebs-
kandlen fiir den Ticketkauf weiter zunehmen, wéhrend der
Anteil herkommlicher Kanéle weiter zuriickgehen wird -
schon jetzt beginnen einige Verkehrsunternehmen, die
Zahl ihrer Automaten zu reduzieren und sich Gedanken
liber die Anzahl ihrer Service-Center zu machen. Wie in
nahezu allen Bereichen des E-Commerce, zu dem mittler-
weile auch der OPNV zu zéhlen ist, nimmt die Bedeutung
der mobilen Systeme massiv zu; Themen wie Sprachsteue-
rung und Kiinstliche Intelligenz kiindigen sich als nachste
Entwicklungsschritte bereits an. Ein langfristiges Multi-
Channel-Konzept ist die beste Voraussetzung, um hier am
Ball zu bleiben und sich als zeitgemaRer, kundenorientier-
ter Mobilitdtsanbieter zu positionieren, =
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