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Fahrgaste kennen und individuell

ansprechen

Kunden des OPNV erwarten heute individuelle Angebote. Die Voraussetzung dafiir ist allerdings, dass

Verkehrsunternehmen ihre Fahrgéste wirklich kennen. Ein zentrales Kundenmanagement- und Vertriebs-
hintergrundsystem fiir sdmtliche Vertriebskanile ermdglicht ihnen das - dank eines 360-Grad-Sicht auf

ihre Kunden.

Abos online rund um die Uhr in Eigenregie verwalten; bei
Warteschlangen im Service-Center auf ein Selbstbedienungs-
terminal ausweichen; Tickets mit dem Smartphone buchen;
mit einer Mobilitits-App das Angebot des OPNV und neue
Mobilitatsformen wie Car Sharing, E-Scooter oder Leihfahrrad
miteinander kombinieren; per App das Mobilitdtsbudget des
Arbeitgebers in Anspruch nehmen: Die Kunden des OPNV sind
heute multimodal unterwegs und nutzen die unterschied-
lichsten digitalen Vertriebskandle. Und sie erwarten eine
individuelle Ansprache - ganz so, wie sie es im E-Commerce
von Amazon und Co. seit langem kennen.

Dem stehen aber hdufig tiber Jahre gewachsene System-
architekturen in Verkehrsunternehmen im Weg: Oft bringt
jeder Vertriebskanal sein eigenes Hintergrundsystem mit,
Daten zu einem Kunden verteilen sich somit iiber viele
Systeme. Nur selten und mit viel Aufwand gelingt es, diese
so miteinander zu verkniipfen, dass Redundanzen eliminiert
werden. Die Kundendaten bleiben deshalb in der Regel in
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separierten Informationssilos eingeschlossen, die nur bruch-
stiickhafte Sichten liefern. Eine ganzheitliche Sicht iiber die
verschiedenen Kandle und den Kunden-Life-Cycle hinweg
fehlt. Eine moderne kundenindividuelle Ansprache ist auf
dieser Basis schlichtweg unmaglich.

Zentrales Hintergrundsystem fiir simtliche Kanile
Deshalb ist ein anderer Architekturansatz erforderlich. Ver-
kehrsunternehmen benétigen ein zentrales Kundenmanage-
ment- und Vertriebshintergrundsystem fiir alle Kanile. Neben
klassischen Vertriebswegen wie Automaten oder Kioskverkauf
muss dieses System auch samtliche digitale Kanle unterstiitzen.
Es sollte Tarife, Stammdaten und Verkaufsinformationen
zentral vorhalten kdnnen, umfassende Funktionen fiir die
Verwaltung von Abonnements mitbringen und die Ausgabe
VDV-KA-konformer eTickets oder Handytickets ermidglichen.
Eine weitere Schliisselanforderungen an ein solches
System: Alle damit verwalteten Daten sollten iiber
Standardschnittstellen auch
Drittsystemen zur Verfiigung
gestellt werden kénnen. Dann
lassen sich unter anderem
Self-Service-Portale integrieren,
mit denen Kunden ihre Abonne-
ments online bestellen und
rund um die Uhr selbst ver-
walten kénnen. Verfiigt das
System iiber moderne offene
Schnittstellen, kann dabei
jedes beliebige Frontendsystem
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Mit einem zentralen Kunden-
management- und Vertriebs-
hintergrundsystem fiir simtliche
Vertriebskanile erhalten
Verkehrsunternehmen eine
360-Grad-Sicht auf ihre Kunden.
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angebunden werden - véllig unabhéngig davon, ob es sich
dabei um Systeme fiir die Verwaltung von Privatkunden, fiir
das Management von Vertragsverhaltnissen oder Abos fiir
GroRkunden und Schiilerverkehre handelt. Auch Selbstbedie-
nungsterminals in Kundenzentren, mit denen Fahrgéste ihre
Abonnements selbst verwalten, kénnen solche Schnittstellen
unterstiitzen. Egal ob Portal oder Terminal: Die Ausgabe von
Startkarten und Abonnements ist dann in samtlichen Fallen
nicht in Form von Wertmarken oder eTickets, sondern auch
als mobile Tickets auf Smartphones maglich.

Zudem lassen sich (iber Standardschnittstellen beliebige
mobile Ticketing-Apps an das zentrale System anbinden - bis
hin zu umfassenden Mobilitdts-Apps, die es Fahrgdsten er-
moglichen, neben dem Angebot des OPNV auch Mobilitétsan-
gebote wie Car- und Ridesharing oder E-Scooter und sogar
Komplementarservices wie Freizeit-, Park- oder Stromtickets
ganzheitlich zu buchen. Aber auch Apps fiir Mobilitédtsguthaben
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von Arbeitgebern, die als Alternative zum Dienstwagen immer
populdrer werden, konnen dann darauf aufsetzen.

Informationsaustausch in Echtzeit

Dieser Architekturansatz fiihrt dazu, dass die Kundendaten
aus samtlichen Vertriebskanalen in einem einzigen Kundenda-
tenmanagementsystem zentral vorliegen - und wenn es mit
den angebundenen Kandlen alle Informationen in Echtzeit
austauscht, sind diese Daten auch stets aktuell.

Neben den Daten aus den Vertriebskandlen sollten aber
auch alle weiteren relevanten Kundeninformationen einflieRen.
So bringen umfassende zentrale Kundenmanagement- und
Vertriebshintergrundsysteme wie etwa PT von HanseCom
auch Module fiir Deliktverfolgung oder Customer Relationship
Management (CRM) mit. Mit Funktionen zur Deliktverfol-
gung konnen Verkehrsunternehmen samtliche Aktivitdten
und Geschaftsprozesse fiir die Bearbeitung von Vorfallen im
Rahmen des Erhdhten Beforderungsentgelts (EBE) abbilden.
Ein modernes CRM-Modul ermiéglicht es ihnen unter anderem,
Kundennachrichten wie Beschwerden, Lob oder Fragen aus
den unterschiedlichsten Kanilen zu erfassen: von E-Mails
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iiber Anrufe und personliche Kontakte bis hin zu Sozialen
Medien.

Zentrale Sicht auf Kundendaten

Abos, Ticketkdufe, Deliktvorfille, Nachrichten: Alle diese
Informationen kann ein geeignetes System fiir jeden einzelnen
Kunden an zentraler Stelle zusammenfiihren. Verkehrsunter-
nehmen steht damit eine 360-Grad-Sicht zur Verfiigung, die
ihnen eine kundenindividuelle Ansprache ermdglicht. Zeigt
beispielsweise die Kaufhistorie eines Fahrgasts auf, dass es
fiir ihn giinstiger ware, ein bestimmtes Abo zu nutzen anstatt
permanent Einzelfahrscheine zu kaufen, kann das Verkehrsun-
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Ein Kundenmanagement- und Vertriebshintergrundsystem ermog-
licht den Verkehrsunternehmen einen zentralen Zugriff auf alle
Vertrige des Kunden (Bilder: HanseCom).

ternehmen ihm dieses Abo gezielt anbieten. Bei einem Delikt-
vorfall kann der Blick in die Vertragshistorie helfen, um ihn
angemessen zu behandeln. Wird beispielsweise ein Fahrgast
ohne giiltigen Fahrschein angetroffen und gibt an, seinen
Abonachweis vergessen zu haben, ldsst sich das durch die
Vertragshistorie sofort bestatigen. Zeigt sie zudem auf, dass
der Fahrgast ein langjihriger Kunde ist und geht aus seinen
CRM-Daten hervor, dass er sich auch bereits wohlwollend iiber
das Verkehrsunternehmen geduRert hat, ist es naheliegend,
den Fall kulant zu behandeln. Den Zugang ihrer Mitarbeiter
zu den Kundendaten sollten Verkehrsunternehmen dabei mit
einen Rollen- und Rechtekonzept gezielt steuern kdnnen.
Dann ist sichergestellt, dass Mitarbeiter nur auf Informationen
zugreifen konnen, auf die sie auch zugreifen diirfen.

Flir weiterfilhrende Analysen sollten Verkehrsunternehmen
zudem die Mdglichkeit haben, Kundendaten in ihre Business-
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Intelligence-Lésungen einzuspielen, um unternehmerische
Entscheidungen fundierter vorzubereiten. Dann kénnen sie
beispielsweise mithilfe von Informationen aus dem zentralen
System Kundensegmentierungen vornehmen und Verkaufe
nach Alter, Kandlen oder Vertriebsgebieten auswerten oder das
kiinftige Verhalten der Kunden prognostizieren - und auf dieser
Basis maRgeschneiderte Angebote und Kampagnen entwickeln.

Flexible Einfithrung und Nutzung

Verfiigt das System iiber eine modulare und offene Archi-
tektur, gibt das Verkehrsunternehmen die Moglichkeit, es
schrittweise und nach aktuellem Bedarf einzufiihren und zu
erweitern. Sie kdnnen dann beispielsweise zundchst
mit der Abonnementverwaltung starten und Funktio-
nen fiir das Management der Kunden-, Produkt- und
Vertragsdaten, das Ausstellen von eTickets, die
Zahlungsabwicklung und die Einfiihrung einer Abo-
Online-Losung fiir eine 24/7-Kundenselbstverwaltung
nutzen. Mdchten sie ihre LOosung spater etwa um den
Freien Verkauf erweitern, ist das jederzeit méglich.
Dann kdnnen sie samtliche Vertriebsprozesse iiber alle
Kandle hinweg steuern — von den Automaten, mobilen
Apps und Webshops iiber den Busfahrerverkauf bis zum
Kioskverkauf. Auch weitere Module etwa fiir Deliktver-
folgung, CRM oder BI kdnnen Verkehrsunternehmen
dann jederzeit flexibel nach Bedarf hinzufiigen.

Aber nicht nur bei der Einflihrung, sondern auch
beim Betriebsmodell ist Flexibilitdt gefragt. Idealer-
weise haben Verkehrsunternehmen dabei die Wahl
zwischen einer On-Premises-Installation und einer
Nutzung als Software-as-a-Service aus der Cloud.
So kénnen oder wollen vor allem kleine und mittel-
grofRe Verkehrsunternehmen hdufig kein eigenes System
betreiben und verwalten. Fiir sie kann eine Cloud-basierte
Losung eine attraktive Alternative darstellen. Dazu muss
sie allerdings einige Voraussetzungen erfiillen. So sollte
sie Verkehrsunternehmen maRgeschneiderte All-in-One-
Losungen zum monatlichen Festpreis bieten. Dann haben
sie Planungssicherheit fiir ihre Budgets und Projekte. Zudem
sollte der Anbieter iiber vorkonfigurierte Systemtemplates
verfiigen, die sich schnell an individuelle Anforderungen
anpassen lassen. Auf diesem steht die Software schnell
zur Verfligung. Nicht zuletzt miissen Verkehrsunternehmen
darauf achten, dass sich die Infrastruktur der Cloud-Lésung
in einem ausfallsicheren und DSGVO-konformen Rechen-
zentrum in Deutschland befindet. Sind diese Bedingungen
erfiillt, miissen sich Verkehrsunternehmen keine Gedanken
tiber Infrastruktur und Betrieb machen. Stattdessen kénnen
sie sich voll und ganz auf die individuelle Ansprache ihrer
Kunden konzentrieren.
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