0-TON - Dienstleister des OPNV

Die O-TON Call Center Services GmbH aus Dortmund ist als Dienstleister fiir 25
Unternehmen des 0PNV in Nordrhein-Westfalen und Hessen tdtig. Sie ist ein .

Beispiel dafiir, wie Kundenservice durch die Vergabe an Fremdunternehmer |

verbessert werden kann.

0 180 3-50 40 30, diese Telefonnum-
mer wird vielen OPNV-Kunden in Nord-
rhein-Westfalen ein Begriff sein. Die
Schlaue Nummer flr Bus und Bahn in
NRW” ist ein Vorzeigeprojekt, mit dem
die Fahrplanauskunft und Tarifin-
formation in NRW vereinheitlicht wur-
den. 24 Stunden, rund um die Uhr kann
der Fahrgast sich Auskunft geben las-
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Méglich wurde dieser Service durch den
Einsatz eines Gberregionalen Call Cen-
ters, das die Anvufe der Kundinnen und
Kunden entgegen nimmt, wenn die Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter der Ver-
kehrsunternehmen bereits lange im Fei-
erabend sind. Den Auftrag dazu hat,
nach einer europaweiten Ausschrei-
bung, die O-TON Call Center Services
GmbH aus Dortmund erhalten. Hier wird
mit iiber 100 Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeitern ein ,Rund um die Uhr-Service”
angeboten.

Die Agenten am Telefon werden fiir die
vielen unterschiedlichen Tarife speziell
geschult und sind als ,Allrounder” des
0PNV gefragte Ansprechpartner. Unter-
stiitzt durch Datenbanken und Tarif-
berater erhalten die Fahrgdste auch
Auskunft {iber komplizierte Ubergangs-
tarife und Verbindungen, weit iiber das
eigentliche Einzugsgebiet hinaus. Zu-
satzlich werden bei 0-TON unter ande-
rem Buchungen fiir bedarfsgesteuerte
Verkehre des Miinsterlands durchge-

fithrt. Gesteuert durch das Programm
Ansat von ESM werden die Fahrtwiinsche
vollautomatisch disponiert.

Im letzten Jahr zeichnete sich 0-TON
durch die Ubernahme der ,WM-Hotline
fiir Bus und Bahn in NRW" aus. Rund
um die FuBball-Weltmeisterschaft wur-
de die ,Schlaue Nummer” zu einem
fiinfsprachigen Informationsportal aus-
gebaut, bei dem die Fahrgdste nicht nur
erfahren haben, wie sie zu den Spielen
kamen, sondern auch alle weiteren re-
levanten Informationen rund um die
WM vorgehalten wurden. Seit Januar
2007 hat O-TON die Landesgrenzen von
Nordrhein-Westfalen iiberschritten und
stellt nun die Nahverkehrsauskunft des
Nordhessischen Verkehrsverbundes (NVV).

Dass die Kunden der Verkehrsunter-
nehmen einen qualitativ hochwertigen
Service erhalten, wird jahrlich durch
ein unabhdngiges Meinungsforschungs-

institut iiberpriift. Insbesondere die
Freundlichkeit und Kompetenz der Mit-
arbeiter/innen werden immer wieder
betont, O-TON und seinen Auftragge-
bern ist es insbesondere wichtig, eine
gute Erreichbarkeit sicherzustellen. Min-
destens 92% der Anrufe miissen zu ei-
nem Agenten durchgestellt werden.

Uber 2 500 tégliche Anrufe der Fahr-
gaste sorgen fiir eine Praxisndhe aller
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die
in dieser Form kein anderes Call Center
fiir die OPNV-Branche bieten kann. Ne-
ben der Erfahrung aus dem tdglichen
Umgang mit Fahrgdsten hat O-TON sich
auch Kompetenz aus Verkehrsunterneh-
men dazu geholt. Der Call Center-Leiter
sowie die Vertriebsleiterin stammen aus
OPNV-Unternehmen und bringen damit
Fachwissen mit ein. So kénnen von
Anfang an bereits bei der Akquise die
Belange der Verkehrsunternehmen um-
fassend beriicksichtigt werden.

Die Bandbreite der Dienstleistun-
gen von O-TON geht iiber die klassi-
sche Fahrplanauskunft weit hinaus. Vie-
le Verkehrsunternehmen haben erkannt,
dass die kontinuierliche Betreuung ih-
rer Fahrgdste immer wichtiger wird. Da-
bei setzen sie auf verschiedene MaR-
nahmen wie telefonische Marktfor-
schung, Kundenneu- und -riickgewin-
nung oder Kundenbindung (CRM). Da
die Unternehmen selbst in den wenig-
sten Fillen die notwendigen Ressour-
cen dazu haben, lassen immer mehr Ver-
kehrsbetriebe dies von O-TON durchfiihren,

Der Bereich der Marktforschung hat
dabei die groRten Zuwachsraten, viele
Verkehrsunternehmen erkennen den
Nutzen dieser effizienten Form des
Kundendialogs. Entscheidendes Argu-
ment fiir den Mobilitatsdienstleister
0-TON und gegen ein reines Marktfor-
schungsinstitut ist die Erfahrung des
gesamten Teams mit den Gegebenhei-
ten des OPNV.

Von der Erstellung des Fragebogens,
der Ermittlung der Probanden bis hin
zur Auswertung werden alle Schritte
hausintern vorgenommen, wobei die
fachwissenschaftliche Beratung nicht
fehlen darf. Wissenschaftliche Mitarbei-
ter der Ruhr-Universitat Bochum ge-
wahrleisten die empirisch korrekte Aus-
wertung. So erhdlt der Kunde Ergebnis-
se, die ihm wertvolle Erkenntnisse {iber
seine Kundschaft verschaffen. Kunden
wie die Essener Verkehrs AG oder die
Wuppertaler Stadtwerke wissen die Kom-
petenz von 0-TON zu schdtzen und
beauftragen das Call Center regelmaBig.

Kundenhindungsprozesse, auch
Customer Relationship Management
(CRM) genannt, werden fiir Verkehrs-
unternehmen immer wichtiger. Das Dort-
munder Call Center hat hierfiir eigene
Konzepte entwickelt, die aus der jah-
relangen Praxis mit OPNV-Kunden re-
sultieren. In abgestimmten Lebens-
zyklen werden die Fahrgdste der Kun-
den angerufen. Sei es der Azubi, der

nun mit seiner Ausbildung fertig ist und
nun ein neues Ticket bendtigt, oder
jemand, der bald in Rente geht und ein
spezielles Seniorenangebot erhalten
soll. Die Kunden werden aktiv kontak-
tiert und umfassend betreut. Es wird
nicht darauf gewartet, dass der Fahr-
gast ins Kundencenter gehen muss, um
sich zu kiimmern.

Stammkundschaft ist nicht nur in
der OPNV-Branche ein wertvolles Gut,
das es gilt, zu pflegen. O-TON kann den
Verkehrsunternehmen durch die telefo-
nische Ansprache der Kunden Synergien
ermdglichen. Die Mitarbeiter/innen in
den KundenCentern oder der Aboab-
teilung konnen dabei ihre Kompeten-
zen voll ausspielen: personlich Betreu-
ung oder telefonische Anrufannahme
und Beratung. Die besonders fiir aktive
Ansprache der Stammkunden versierten
Mitarbeiter/innen bei 0-TON ergdnzen
dann das Angebot der Abonnenten-
betreuung der Verkehrsunternehmen
durch das aktive Anrufen im Rahmen
von CRM.

Ein Call Center wie O-TON kann fiir
ein Verkehrsunternehmen eine willkom-
mene Unterstiitzung in vielen Bereichen
des Kundenkontaktes sein. Es kann und
will nicht das klassische Kundencenter
ersetzen, in dem der Kunde ,Auge in
Auge” mit dem Verkehrsunternehmen
spricht. Das Team von O-TON ergdnzt die
Leistungen der Unternehmen zeitlich
oder inhaltlich und kann sich dabei auf
zehn Jahre Erfahrung in der telefoni-
schen Betreuung der Fahrgdste in NRW
und mittlerweile auch in Hessen stiit-
zen. Am 7. September wird deshalb Ge-
burtstag gefeiert. Im Rahmen eines Se-
minars am Vormittag werden aus Sicht
der Kunden von O-TON die Angebote
zu den Themenfeldern Bedarfsgesteu-
erte Verkehre, CRM, Marktforschung und
Fallabschliefende Beschwerdebearbei-
tung vorgestellt und diskutiert.



