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Konzeptionelle Entwicklung und
Aufbau von Kundenservicestellen
im personlichen oder
telefonischen Kontakt

Optimierung und EinfUhrung von
Kundenservice mit CRM-
MalBnahmen

Seit Juli 2010, Sitz MUnster,
Branchenerfahrung seit 1993
Bundesweit aktiv, starkes Team

Beratung - Schulung - Software
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Optimierung und
Weiterentwicklung von
bestehenden Einrichtungen zum
Service und Vertrieb im OPNV

Sicherstellung der Effizienz und
Qualitat der
Kundenkontaktstellen durch
Aufbau von Controlling-
Systemen, Schulungskonzepten

Seit August 2018

AZAV zertifizierter Bildungstrager

Trainings und Coaching Soziale
Kompetenz

Fachschulungen Tarife und
Serviceprozesse — Workshops und
E-Learning

Softwareldésungen zum Kunden-
service von CRM Uber digitale
Strichliste bis Wissensdaten-
banken
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Kundenbeziehungsmanagement
mit einer CRM-Software im OPNV,
kann das umfassend
funktionieren?
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Kundenbeziehungsmanagement im klrschIkonkret

OPNV

Machbarkeitsstudie im Rahmen mFund Forderlinie 1 mit weiteren Partnern
2018/2019 bestatigte: Bedarf nach einer OPNV-CRM-Software

Die Mobilitats-EDV, die Kund:innen in den Mittelpunkt stellt (MeKIM)
ermoglicht Umsetzung eines ganzheitlichen
Kundenbeziehungsmanagement

Basiscore ist die CURSOR CRM-Software, Eigenentwicklung aus Gief3en;
CURSOR Software AG seit 30 Jahren CRM Erfahrung

Vertriebs- und Implementierungs- Partnerschaft mit CURSOR Software AG;
kirsch konkret mit MeKIM powered by cursor @xklusiv flir Mobilitatsbranche
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KUNDENBEZIEHUNG kirschIkonkret

Reaktives Handeln des Verkehrsunternehmens
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KUNDENBEZIEHUNG kifSChIKOf\kat

Proaktive Betreuung mit Informations- und Buchungsangeboten
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Ticketing @ @ @ und mehr
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AKTUELLE THEMEN kirsch| konkret

9 Euro-Ticket
- Vertrieb Uber App
CiBo, BiBo

-nextTicket
-eezy

Multimodale Angebote

-Mietrad
- E-Scooter

On Demand Verkehre

alle beinhalten Kundendaten

Wie werden sie genutzt?

Beratung - Schulung - Software
Praxisorientiert rund um den Kundenservice im OPNV
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WAS [ST kirschIkonkret

UMGESETZT
MIT EINER
DATENBANK-

SOFTWARE

Ein ganzheitlicher Ansatz aus Mensch, Struktur und Organisation, Daten
und Software: Kundenbeziehungsmanagement!
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KUNDENREISE
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Empfehlungs-
marketing

Was gehért dazu aus Sicht CRM?

Beratung - Schulung - Software

Praxisorientiert rund um den Kundenservice im OPNV Slanieh Il 2022



BISHERIGE klrschIkonkret

Den Kunden und die Kundin in den Mittelpunkt stellen

Kundenreise

Kundenwerte

Kundenwunsche

Unternehmenswunsche
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Wie entwickelt sich die I

Kommunikation mit Kund:innen??

: - App
Ausweltung - B Al
Selbstbedienung + MaaS

- On Demand - Verkehre

Optlmlgrung Slgle - Mehr Beratung
Erwelterung - Mehr Service

personen bedienter - Mehr umfassendes Wissen zur Kund:in
Service - Umfassende Betreuung

Mitarbeiter:iin im Kundenservice sollte uber alle Kanale und
Kommunikationen Zugang erhalten, sollte alle Kund:innen kennen

Beratung - Schulung - Software
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= Alle Daten flieR3en
Zzusammen

= Alle Stellen arbeiten im
selben System

= 360 Grad Blick auf Kund:in
an alle Stellen

= Marketing kann agieren

= Vertrieb und Service
kOonnen betreuen

Beratung - Schulung - Software

BUNDELN

Den Kunden und die Kundin in den Mittelpunkt stellen

kirschIkonkret

Vor Ort/InfoBus

App/Maas

Online

Callcenter

Kundencenter

Backoffice

Schriftlich
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CRM - 360 GRAD BLICK

Alle Themen zu einem Kunden

= |nteressent

= Abo-Bestandskunde

» Verkauf andere Produkte

= Beschwerdemanagement

= Forderungsmanagement/EBE
= Multimodale Themen

Kunden-Infos auf einen schnellen Blick

= Ubergeordnete Betrachtung und umfassendere
Entscheidung bei Bearbeitung

= Weitergehende Infos auf weitere Klicks

= Potenzial fur Cross-Selling

kirschIkonkret
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Vertriebs-
hintergrund-
systeme

Social Media

App/Mobilitats-
plattform

Beratung - Schulung - Software

AUSWAHL

Beschwerde-

Fundsachen
management

Bonus-
programm

On Demand

Infobus-
Planung

Multimodale
Partner

Praxisorientiert rund um den Kundenservice im OPNV
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Newsletter

Onlineportal

CRM Aktionen
(Excel)
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MeKIM CRM
Schnittstellentechnik

= ereignisgesteuert

Kirsch | konkrel

Webservices oder

o = online
zertifizierte
= top-modern

Konnektoren I A
Online—DB— = erelgnlsgesteuert
Schnittstelle " Einzel- oder

) : Massendaten
Views (z.B. DB-Views)

= Massendaten
= performant
= skalier- und erweiterbar

Batch-
Schnittstelle

lhre passende Losung!

Beratung & Implementierung

= mit/ohne DatenUbernahme
= UnterstUtzung im Ifd. Prozess
* transparent

Aufruf-
Schnittstelle

| SAP*Certified

Powered by SAP NetWeaver®

Praxisorientiert rund um den Kundenservice im OPNV
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AUFBAU der kirschIkonkret

Service Bus als Zentrum der MeKIM-Funktionen

WERKZEUGE DES SCHNITTSTELLE ZU
MeKIM-CRM DRITTEN
Umfangreiche Module zur O 1 O 2 Einbindung externer Angebote
Nutzung durch wie Tarif und Fahrplan (Verbund),

Unternehmen, Schnittstelle
zum Endkunden

andere Verkehrstrager (z. B.
Carsharing, E-Bike, E-Scooter)

MeKIM EXTERNE
Service Bus INFORMA-TIONEN

ERKENNTNISSE TEILEN ANBINDUNG AN BESTAND

Weiterleitung anonymisierter 0 4 0 3 Zugriff auf Bestandsdaten (z. B. aus
Informationen an Verkehrs- Abosystem, APP, CiBo, BM-Tool,
verbUnde und andere Mobilitatsplattform, on Demand), Uber

definierte Adapter

Beratung - Schulung - Software
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Legacy-
Systeme
einbinden =
Daten-Bestand
nutzen und
intelligent
verknupfen

©
M(EKIM

powered by CURSOR

KUND:INNEN IM MITTELPUNKT

..und ermoglicht die Umsetzung eines ganzheitlichen
Kundenbeziehungsmanagement im OPNV
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Yas ISt CRM? kirschIkonkret
CRM: Kundenbeziehungsmanagement
Proaktive Betreuung auf allen Ebenen
Lebenszyklus
Customers-At-

Risk-Management .@ Datenanalyse
Mehrwert- =) Y Neukunden-
programme 5 betreuung

Cezielte Push- (%
Infos Beschwerde-
Kundenservice management

Beratung - Schulung - Software
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Module -

MeKIM ist ein komplettes
CRM, das einen 360 Grad -

@@ cbalient - neinnen
= ermoglicht.
: Das CRM-Basis Modul stellt
MeKIM EBE alle Infos fur den/die 360

.4 Grad-Kund:in bereit und

Bl kann gezielt erweitert
werden
Je nach Anwender:in oder
Thema anderes Dashboard
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360°Blick auf Kund:in k"SChIkmkfet

Alle Aktivitaten

Alle Kanale

- Telefon

-Personlich

-Web

-App
OPNV-Prozesse

-Service
- Betreuung
-Garantie und Entschadigung

Reporting, Statistiken und Berichte

Service-Dashboard

- Direkte Bearbeitung
-Zugang zu Legacysystemen (Aufruf oder Schnittstelle)

Beratung - Schulung - Software
Praxisorientiert rund um den Kundenservice im OPNV
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Wieso CRM im OPNV? ]
. Kirsch | konkrel
Kundenbeziehungsmanagement
als ganzheitlicher Ansatz
Marketing ,
Marketing-
Interessenten Automation
sichtbar machen
Optimierte Neukunden-
Bestandskunden- betreuung
Betreuung Neukunden-
Optimierter Jewinhing
Vertrieb Analyse

360°Kundenservice Strategie
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CAZIT klrschIkonkret

Sichtbare Kund:innen
kdnnen betreut
werden

Eine CRM-Software
kann als Werkzeug
iInnerhalb des
Kundenbeziehungs-
Mmanagements im
OPNV ein Erfolg
werden

Guter Service fuhrt zu
Weiter-Empfehlung

Ziel: Kund:innen
halten und neue
gewinnen

SETZEN SIE ES UM!
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