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Veranderte Mobilitat von
Abo-Kunden und Ansatze
fur alternative Ticketangebote
am Beispiel Frankfurtam Main

Der Blick auf die OPNV-Kunden mit Jahresabonnementin Frankfurt am Main - Empirische Studie
zur Verbesserung des Kundenverstandnisses im Oktober 2021 - Veranderung der Gesamtmobilitat
und des Modalsplits - Problemlosung durch tarifliche MaBnahmen? - Ausblick: Neue Ansatze im

Abo-Management

1. Der Blick auf die 0PNV-Kunden mit
Jahresabonnement in Frankfurt am Main

1.1 Ausgangspunkt: Bestandsentwicklung und
nachhaltige Bestandsrisiken

Die Corona-Pandemie hat die Nachfrage im offentlichen
Personennahverkehr (OPNV) stark beeinflusst. Neben den
Kontaktdngsten und -beschrankungen haben die zeit-
weise gesetzlich eingeforderte Pflicht zum Angebot von
Arbeiten im Homeoffice sowie die starke Ausdehnung der
Kurzarbeit die Fahrgastzahlen massiv einbrechen lassen
[1], auch im Bereich der Stammkunden [2]. Nach Angabe
des Verbandes Deutscher Verkehrsunternehmen (VDV) ver-
zeichneten die Verkehrsunternehmen bis zum 1. Quartal
2021 etwa 15 % weniger Abonnentinnen und Abonnenten
als vor der Pandemie [3], so auch im groRten europai-
schen Verkehrsverbund, dem Verkehrsverbund Rhein-Ruhr
(VRR) [4]. Wahrend die Unternehmen 2020 noch darauf
hofften, dass sich 2021 wieder ein Bestandszuwachs er-
reichen lieRe, hat sich der Riickgang tatsdchlich teilweise
sogar beschleunigt. Dabei ergeben sich regional sehr un-
terschiedliche Entwicklungen. Beispielsweise berichtet
der NDR, dass beim Hamburger Verkehrsverbund (hvv)
2020 etwa 177.000 Abonnements gekiindigt wurden (plus
34% im Vergleich zum Vorjahr) und sich im Saldo der Abo-
Bestand um 22.000 Stiick reduziert hat [5]. Tatsachlich ist
davon auszugehen, dass die OPNV-Stammkunden durch
einen besonders hohen Fahrtenriickgang betroffen sind.
Fiir Bayern wurde im April 2021 gemessen, dass etwa die
Halfte dieser Kundengruppe im Zuge der Pandemie 6f-
fentliche Verkehrsmittel seltener oder nicht mehr nutzt
[6]. Mit einer reduzierten Nutzung der Zeitkarten sind in
einer rationalen Betrachtungimmer Absatzrisiken verbun-
den, wenn die Kunden sich zum Beispiel bei einer OPNV-
Nutzung von wenigen Tagen pro Woche am rechnerischen
Break-Even-Point ihrer Zeitkarte im Vergleich zur Nutzung
von Bartarif-Angeboten befinden. Befragungen im Rah-
men der Studienreihe ,0pinionTRAIN” haben bestdtigt,

dass mit zunehmender Dauer der Corona-Krise auch die
Kiindigungsbereitschaft bei 0PNV-Kunden mit Zeitkarten-
Abos ansteigt. Im August und September 2021 gaben 19 %
der Abo-Besitzer an, ihr OPNV-Abo zukiinftig eher nicht
oder sicher nicht nutzen zu wollen. Diese Gruppe ist ge-
kennzeichnet durch eine aktuell niedrige Nutzungsinten-
sitat des OPNV [7].

1.2 Situationin Frankfurtam Main

Auch fiir Frankfurt konnte nachgewiesen werden, dass es
in allen Gruppen innerhalb des Zeitkarten-Segments be-
reits im Sommer 2020 zu Einbriichen gekommen war [8].
Die Situation per September 2021 stellt sich wie folgt dar
(Bild 1, links).

Auch hier wurde das Zeitkartensegment erheblich
durch einen Absatzriickgang getroffen. Im Bereich der
Jahreskarten im Abo liegen die Bestandsabgdnge gegen-
tiber der Situation vor Ausbruch der Corona-Pandemie bei
15 bis 33%. Der effektiv auf Corona zuriickzufiihrende
Kundenverlust ist geringer, weil durch die Einfiihrung des
SeniorenTicket Hessen bei dlteren Kunden Migrationsbe-
wegungenin andere Nutzer-Segmente ausgeldst wurden.

Zu Beginn der Pandemie traten die gréRten Fahrgast-
und Einnahmeverluste im Gelegenheitsverkehr auf (-39 %
im Vergleich Januar bis Oktober, 2019 vs. 2020); im Zeit-
kartensegment waren vor allem die Umsatzverluste ge-
ring, da die meisten Kunden zundchst ihre Abonnements
behielten (-10%). Im zweiten Pandemiejahr dnderte sich
dies: Im Zeitkartensegment gab es im gleichen Zeitraum
von Januar bis Oktober weitere Umsatzriickgange von 3%
gegeniiber dem Vorjahr, wiahrend im Gelegenheitsverkehr
die Umsatze wieder leicht anstiegen (+11 %). Damit er-
reichte der Gelegenheitsverkehr bis Oktober 2021 68%
des Umsatzniveaus von 2019, wahrend es bei den Zeitkar-
ten 87 % waren. Die Zeitkartenkunden sind deshalb eine
Gruppe geworden, auf die sich im Lauf der Krise zuneh-
mend das Augenmerk richten musste, da sich beiihnen die
Frage stellt, ob die vorhandenen Tarifangebote im Zeit-

Tarife

Prof. Dr.

Andreas Kramer,
Vorstandsvorsitzen-
der der exeo Strategic
Consulting AG, Bonn,
und Direktor des
VARI (Value Research
Institute), Iserlohn;
Dr. Robert
Bongaerts, Vorstand
der exeo Strategic
Consulting AG, Bonn;
Dr.-Ing.

Tom Reinhold,
Geschdftsfiihrer der
traffiQ Lokale
Nahverkehrsgesell-
schaft Frankfurt am
Main mbH

03.22 Verkehr und Technik

85



© Copyright Erich Schmidt Verlag GmbH & Co. KG, Berlin 2022 (http://www.vtdigital.de) - 24.03.2022 15:28

86

Lizenziert fir traffiQ Lokale Nahverkehrsgesellschaft Frankfurt am Main mbH.
Die Inhalte sind urheberrechtlich geschutzt.

BETRIEB
Tarife
Bestandstatistik: Tsd. Stiick, Preisstufe Frankfurt, 2019-2021 Befragungsergebnis: Von allen Besitzern einer Jahreskarte
8.2 im Abo vor Ausbruch der Corona-Krise verfligen aktuell ...
Je nach Teilsegment zwischen
7,0 64 15 l'md 3.3.% Bestandsvgrlust. unveréndert_i]ber eine 88%
hiad Gleichzeitig Zuwachs beim Jahreskarte im Abo
SeniorenTicket Hessen (ver-
48 bundweite Giiltigkeit und nicht
4,4 41 auf Frankfurt zuzuordnen). ... Uber gine andere 4%
Zeitkarte
15 » ... Uiber andere QPNV-Tickets 7%
11,0 (keine Zeitkarte)
05 04 04
Bmn s
JK (ibertragbar JK personlich JK 9-Uhr JK 9-Uhr ... Uber keine OPNV- 1%
Ubertragbar personlich Nutzung mehr
m 01/2020 ®01/2021 @ 09/2021
*  Ohne Senioren-Tickets " Inkl. Senioren-Tickets
Bild 1: Frankfurt am Main: Bestandsentwicklung und Migrationshewegungen der Abo-Kunden
segment weiterhin zielfiihrend sind, wenn die Kunden eine  Zeit erwartbar sind. Dies betrifft fehlende Einnahmen ge-
geringere Anzahlvon Fahrten im Monat durchfiihren. nauso wie fehlende Fahrten.
2.3 Homeoffice-Tatigkeit
2. Empirische Studie zur Verbesserung Ein Zusammenhang zwischen Homeoffice-Tatigkeit und
des Kundenverstindnisses im Oktober 2021  Mobilitat wird in unterschiedlichen Studien konstatiert,
vielfach ohne die Stérke des Zusammenhangs zu bestim-
2.1 Aufbauderempirischen Studie, Fokus nur men (vgl. [9], [10], [11]). Innerhalb der eigenen Erhebung
aufAbo-Kunden wurde nicht nur erfasst, ob die Abo-Kunden durch Tatigkeit
Im September/Oktober 2021 fiihrte die exeo Strategic imHomeoffice persdnlich betroffensind, sondernauch die
Consulting AG im Auftrag von traffiQ, Lokale Nahver- konkrete Aufteilung der Arbeitstage auf Tatigkeit am Ar-
kehrsgesellschaft Frankfurt am Main, eine Befragung von  beitsplatz bzw. zuhauseim September 2021 und vor Corona
1.312 Bewohnern der Stadt Frankfurt am Main durch, die  ermittelt sowie zusatzlich die erwartete Verdanderung bis
Busse und Bahnen im Stadtgebiet vor Ausbruch der Co-  Mitte 2022 erfragt. Bezogen auf die Erwerbstatigen (63 %)
rona-Krise genutzt hatten (CATI, ca. 20 min, disproportio- waren 49% der Abo-Kunden in Frankfurt im September
nale Stichprobenziehung). Themenbereiche waren u.a. 2021im Homeoffice tatig, davon verfiigen 29 % iiber einen
die veriinderte Ticket- und OPNV-Nutzung, die Arbeit im  Homeoffice-Anteil an den Arbeitstagen von mehr als 50 %
Homeoffice, die Kundenbeziehung zum OPNV und die Be- - zum Vergleich: Monatskarten-Nutzer ohne Abo haben
wertung alternativer Tarifmodelle. Das Kundensegment einen deutlich geringeren (29 %), JobTicket-Nutzer einen
der Besitzer von Jahreskarten im Abo, das nachfolgend deutlich hoheren Homeoffice-Anteil (65%). Die Ergeb-
genauer beschrieben wird, war mit Fallzahlen von n =501 nisse sind kompatibel mit anderen Studien, die fiir Hessen
besetzt. vorliegen (siehez. B. die Studie der DAK[12]).
2.2.M1grat1onsbewegun9en 3. Verdnderung der Gesamtmobilitait
Baslerend auf der durchgefuhrten.Erheb.ung kann abge- und des Modalsplits
schatzt werden, dass 88% der Besitzer einer Jahreskarte
im Abo aus dem Friihjahr 2020 auch aktuell wahrend der 3.1 Detaillierte Erfassung der Mobilitat
Corona-Krise unverindert iiber dieses Abo verfiigen (vgl. am Referenztag
Bild 1, rechter Teil). Eine komplette Abwanderungausdem  Die Verdnderungen der Mobilitdt im Allgemeinen und
System OPNV hat nur in einem relativ geringen AusmaR  der Nutzung des OPNV im Besonderen wurden zum einem
stattgefunden. Grundsatzlich lassen sich diese Wirkungen  normativ in Bezug auf einen Monat bestimmt, zum ande-
auch durch Sekunddrquellen, wie das Kundenbarometer, ren erfasste die Studie ein detailliertes Bild zur Mobilitat
bestatigen. Im Vergleich zeigen andere Kundengruppen an einem Referenztag (Bild 2), fiir den alle Wege ab einer
ohne Abo-Besitz einen relativ starkeren Absatzverlust. Das ~ Entfernung von 200 m aufgezeichnet wurden (u.a. Fahr-
Festhalten am Abo und die damitverbundene Kundentreue  zweck, Verkehrsmittel, Personenkonstellation).
sind allerdings nicht gleichzusetzen mit einer intensiven Im Mittel werden 1,2 Wege pro Tag mit dem OPNV zu-
Nutzung von Bussen und Bahnen in der Stadt (auch hier riickgelegt, hochgerechnet 37 Wege je Monat. Im Vergleich
gibt es Fahrtenverluste). Damit geht aber eine latente Un-  zu Nutzungsquoten, die vor Ausbruch der Corona-Pande-
sicherheit einher, welche Bestandswirkungen in nachster mie zugrunde gelegt wurden, stellt dies einen erheblichen
Verkehr und Technik 03.22
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OPNV-Wege am Referenztag (Wege ab 200 m)"

1,7
1,2 10
Gesamt Berufstatig Berufstatig Nicht
(100 %) ohne Home- mit Home- berufstatig
office (43 %) office (20 %) (37 %)

Modalsplit: Genutzte Verkehrsmittel (% der Wege)"

Berufstatig | Berufstatig Nicht
ohne mit berufstatige

Homeoffice | Homeoffice | Personen

(43 %) (20 %) (37 %)

Verkehrs-
mittel-
nutzung

33%

41% 42%

eTretroller <1% 1% <1% <1%

OPNV-Wege pro Monat (Wege ab 200 m)? <1% <1% <1% <1%

Vor Corona
— 50,3

Eigener Pkw 10% 6% 23% 10%

36.8 Pkw als Mitfahrer 4% 3% 1% 7%
’ 29,7

N oo [

Gesamt Berufstatig Berufstatig Nicht
(100 %) ohne Home- mit Home- berufstatig
office (43 %) office (20 %) (37 %)

wn <% < <
k<% <% <
41% 49% 30% 36%
R

1) Frage: ,Wenn Sie einmal an gestern denken: Welche Wege haben Sie im Stadtgebiet Frankfurt zuriickgelegt? Bitte alle Wege ab 200 m auflisten,
eine Hin- und Ruckfahrt sind 2 Wege." Und: ,Welche Verkehrsmittel haben Sie dabei benutzt?*
2) Hochrechnungsfaktor auf Monat: 30,4. Keine Beriicksichtigung von Fahrten fiir Mitnahme bzw. Ubertragbarkeit.

Bild 2: Jahreskarten-Inhaberim Abo (Frankfurtam Main): OPNV-Nutzung und Modalsplit

Fahrtenverlust dar (brancheniibliche Werte im stédtischen
Raum liegen bei ca. 50-65 Nutzungen pro Monat).

Bei der Analyse von Teilgruppen zeigt sich ein erheblicher
Einfluss der Berufs- und Homeoffice-Tatigkeit auf die Ge-
samtmobilitdt, die Nutzung von Bussen und Bahnen und
den OPNV-Modal-Split (vgl. Bild 2). Berufstitige, die zu-
mindest teilweise von zuhause arbeiten, kommen nur auf
0,7 OPNV-Wege (21,5 Wege im Monat) und erreichen ei-
nen vergleichsweise geringen Modalanteil von 30%. Per-
spektivisch wird zwar von den Befragten eine tendenziell
abnehmende Homeoffice-Quote erwartet (bis Mitte 2022
gehen ca. 20% von einem geringeren, 10% von einem
steigenden Anteil aus), es bleibt aber auch Folgendes fest-
zuhalten: Homeoffice wird erstens (auf einem niedrigeren
Niveau) Bestand haben (vgl. auch [9]) und zweitens auch
zukiinftig die OPNV-Mobilitdt und letztendlich die Attrak-
tivitat von Zeitkarten-Angeboten mitbeeinflussen.

Die besondere Betonung des Faktors Homeoffice fiir die
OPNV-Mobilitst darf nicht dariiber hinwegtduschen, dass
weitere dampfende Faktoren bestehen. So ist erkennbar,
dass insbesondere altere Kunden bis Mitte 2022 von einer
Riickkehr zur OPNV-Nutzungsquote aus der Vor-Pandemie-
Zeit weit entfernt sein werden.

Fiir das Abo-Segment wird trotz der im Mittel reduzierten
Fahrtenhdufigkeit ein hohes Niveau an Kundenzufrie-
denheit mit dem OPNV sowie eine starke Bindung an die
Zeitkarte bestatigt. Fiir mehr als 81% der Abo-Kunden
trifft die Zeitkarte die eigenen Mobilitatsbhediirfnisse am
besten, auch wenn das Statement ,Ich bin auf Busse und
Bahnen im Stadtgebiet Frankfurt angewiesen” nur Zustim-
mungswerte (top-2) von 39 % erhalt.

4. Problemlosung durch tarifliche
MaRnahmen?

Da ein GroRteil der Nachfrage im Nahverkehr auf Nutzer
von Zeitkarten entfallt, ist die Funktionsweise des Systems
bei potenziellem Wegbrechen dieses Kundensegments er-
heblich gefahrdet. Bei der Frage, wie die Verkehrsunter-
nehmen durch gezielte MaBnahmen dem Nachfrageverlust
entgegenwirken kdnnen, stehen meist tarifliche Alterna-
tiven im Vordergrund. Diese werden vom VDV explizit ge-
fordert (vgl. [13]), wie Shah und Preuss [14] allerdings
beschreiben, ,haben bisher nur wenige Verkehrsunter-
nehmen und Verbiinde neu konzipierte Tarifprodukte als
Antwort auf das verdanderte Kundenverhalten (Fahrrad,
Homeoffice) entwickelt”. In der Diskussion weniger pro-
minent sind Hebel, die auch der Bestandssicherung die-
nen: Neben der Mdglichkeit einer Preissenkung sind dies
insbesondere auch die Aufwertung von Abo-Angeboten
durch Leistungsverbesserungen oder eine Flexibilisierung
der Laufzeiten.

Bei tariflichen Ansatzpunkten wird im Wesentlichen auf
zwei Modelle fokussiert: Einerseits werden so genannte
~Homeoffice-Tickets” diskutiert, bei denen Kunden z.B.
8, 10 oder 12 Nutzungstage im Paket (30 Tage giiltig) an-
geboten werden. Eingefiihrt wurden diese bereits im Ver-
kehrsverbund Stuttgart (VVS) [15] oderin Hamburg (hwv).
Der VRR testet das FlexTicket (Grundpreis 20 Euro/Monat),
mit dem an 12 frei wahlbaren Tagen vergiinstigte Tageskar-
ten erworben werden kdnnen.

Andererseits werden zweistufige Tarife (Grundlogik der
BahnCard) als Problemldsung betrachtet, die bereits vor
Ausbruch der Corona-Krise genutzt oder getestet wurden
(vgl. [16]). Im Rhein-Main-Verkehrsverbund (RMV) exis-
tiert beispielsweise mit ,RMVsmart50” ein Pilotmodell,
bei dem fiir einen monatlichen Grundpreis (10 Euro) ein

Tarife
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—— Vorstellung Grundidee

Abfrage Interesse

Grundsatzliches Interesse
(Punkte auf 10er-Skala)"

Ansatzpunkt
Tarifgestaltung

@ Punkte Maximal 10 Punkte

Rabattkarte Anteil Befragter :

> 0 Punkte: 22 %

Anteil Befragter

TagesKarten-Paket > 0 Punkte: 18 % :

Anteil Befragter !
> 0 Punkte: 21 %

Mehrfahrtenkarte

Bei Interesse: Abfrage Kaufbereitschaft — Validierung Kaufbereitschaft —»

Validierte Kaufabsicht
(% der Befragten)?

Konkretes
Angebot

Rabattkarte
Kaufabsicht: Nur

(10 EUR / Monat, 5,9% ) o

25 % Rabatt) Interessierte: 26 %
TagesKarten-Paket .

(10 Tageskarten, 5.3% Kaufabsicht: Nur

Interessierte: 29 %

40 EUR)

Mehrfahrtenkarte Kaufabsicht: Nur

6.5% Interessierte: 30 %

(10 Fahrkarten,
25 EUR)

1) Frage: ,Welche der folgenden drei Ansatzpunkte in der Tarifgestaltung sind fiir Sie interessant? Falls sehr interessant, vergeben Sie bitte je
Konzept 10 Punkte, falls gar nicht interessant 0 Punkte. Mit den Werten dazwischen kénnen Sie eine Abstufung vornehmen.*

2) Frage: st dieses Angebot fiir Sie persénlich so attraktiv, dass Sie das Angebot kaufen wiirden?” Skala 1 = ,wiirde ich sehr sicher kaufen® bis 6 =
,wurde ich sehr sicher nicht kaufen®. Validiert mit der Frage: ,Stellen Sie sich nun vor, dass dieses Angebot angeboten werden wiirde. Wirden Sie
dann lhre bestehende Zeitkarte bzw. hauptsachlich genutzte Zeitkarte weiterhin nutzen?" Es wurde kein Kauf zugelassen, wenn Befragte weiterhin

ihre bestehende Jahreskarte nutzen werden.

Bild 3: Tarifangebote: Interesse und Kaufabsicht bei Abo-Kunden in Frankfurtam Main

Rabatt von 50% auf die RMVsmart-Einzelfahrt gewdhrt
wird. Auch die Leipziger Verkehrshetriebe bieten mit
~ABO Flex” einen Rabatt von ca. 55% auf Einzelfahrten
fiir eine Grundgebiihr von 6,90 Euro/Monat. Im Verkehrs-
verbund Berlin-Brandenburg (VBB) werden 2022 mit
~V/BB-Abo flex” (4,90 Grundgebiihr, 25% Rabatt) und
~VBB-FlexTicket” (8er-Paket an 24-Stunden-Fahrtbe-
rechtigungen fiir 44 EUR pro Monat) gleich zwei flexiblere
Tarifangebote ,nebeneinander” getestet.

Um das Absatzpotenzial fiir unterschiedliche Tarifange-
bote im Stadtgebiet Frankfurt zu bestimmen, wurden in
der empirischen Studie im ersten Schritt drei Konzepte
grundsdtzlich in ihrem Wirkungsmechanismus beschrie-
ben (Bild3): Erstens eine Rabattkarte (Zahlung einer
monatlichen Grundgebiihr, Rabatt auf den Ticketpreis),
zweitens ein TagesKarten-Paket (Kauf einer festen Anzahl
von Nutzungstagen, 30 Tage Giiltigkeit) und drittens eine
Mehrfahrten-Karte (keine Giiltigkeitsbeschrankung). Da-
nach erfolgte eine Bewertung anhand einer Skala von 0
(= kein Interesse) bis (10 = sehr hohes Interesse). Bereits
hier erreichten die vorgestellten Tarif-Konzepte bei aktu-
ellen Besitzern einer Jahreskarte im Abo nur eine geringe
Aktivierung. Lediglich 18 % (TagesKarten-Paket) bis 22 %
(Rabattkarte) der Befragten bekundeten Interesse. Diein-
teressierten Kunden wurden im nachsten Schritt nach der
Kaufabsicht konkreter Tarifprodukte befragt. Bezogen auf
das Gesamtsegment der Abo-Kunden errechnet sich eine
Kaufquote von 5 bis 6 %. Dies betrifftin der Regel Kunden,
die ohnehin {iber ein geringes Fahrtenvolumen verfiigen
und die der Gruppe der abwanderungsgefahrdeten Kunden
zuzuordnen sind. Insgesamt ergibt sich somit durch , Tarif-

Verkehr und Technik 03.22

produkte unterhalb der Zeitkarte” ein beschranktes Kanni-
balisierungsrisiko fiir bestehende Abos.

Auf der anderen Seite sind die Chancen zu betrachten,
die mit neuen Angeboten einhergehen. Im Gegensatz zum
Segment der Abo-Kunden reagieren Kunden mit geringen
und mittleren Nutzungsintensitdten, die Produkte des
Bartarifs kaufen, vergleichsweise starker (héhere Kaufab-
sichten). Aufgrund der GroRe dieser Segmente besteht
hier ein erheblich groReres Absatzpotenzial.

Die Einfiihrung neuer Tarif-Modelle ist zielfiihrend, wenn
Kunden ohne das neue Angebot ihre bisherige Zeitkarte
(Abo) nicht mehr erwerben/kiindigen und dann nur noch
gelegentlich oder gar nicht mehr den OPNV mit Einzelfahr-
scheinen nutzen. In diesem Fall kommt es zu einem erheb-
lichen Verlustin der Kundenwertigkeit (,,Value-of-the-cus-
tomer”). Aber auch in diesem Fall sind eine Bindung und
ein effektives Wertmanagement mdglich, wenn Kunden
zum Beispiel mit Besitz einer Rabattkarte einen héheren
Erlés pro Monat erzielen als ohne die Rabattkarte [17].

Die Einfiihrung neuer Tarif-Modelle ist problematisch,
wenn Kunden, die iiber eine hohe Wertigkeit fiir das Ver-
kehrsunternehmen verfiigen (Kunden mit Vollpreis-Zeit-
karte/Abo) und die ihre Zeitkarte nicht jeden Tag nutzen,
zu einer Migration aus dem Abo motiviert werden. Wie
die Studienergebnisse zeigen, ist dieses Risiko in Frank-
furt am Main begrenzt. Allerdings sind bei der Einfiihrung
neuer Tarifangebote neben den direkten Umsatzeffekten
auch mittelfristige Wirkungen zu betrachten. Dabei kann
der Aspekt der Ubersichtlichkeit und Transparenz des Ta-
rifsystems eine Rolle spielen. SchlieRlich speist sich die
Abo-Bestandsveranderung aus zwei Effekten, der Zuwan-
derungund der Abwanderung.
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5. Ausblick: Neue Ansdtze im
Abo-Management

Wie die empirischen Ergebnisse bestdtigen, wird das
Thema Bestandsrisiko und aktives Abo-Management
hochaktuell und relevant bleiben. Die Unternehmen sind
aufgerufen, sich dieser Herausforderung zu stellen. Tarif-
liche MaRnahmen kdnnen effektiv fiir das Kundenwertma-
nagement eingesetzt werden; es sind aber Zweifel ange-
bracht, ob sich das Problem des Bestandsrisikos und der
Kundenverluste im Abo-Bereich durch neue Tarifangebote
unterhalb klassischer Flatprice-Angebote (Zeitkarten) L6-
sen ldsst. Im Sinne eines risikoorientierten Kundenbezie-
hungsmanagements [18] sollte der primadre Ansatzpunkt
fiir Verkehrsunternehmen sein, mehr Kundenndhe zu er-
reichen, um iiber die Wirkungskette Kundennahe — Kun-
denzufriedenheit — Kundenloyalitat — Kundenwertigkeit
positive Bestandseffekte zu erhalten und ausbhauen zu
konnen. Die Kernfrage muss weniger lauten ,Welche Tarif-
modelle miissen wir fiir Kunden bereitstellen, die kein Abo
mehr haben?”, sondern vielmehr ,Was kénnen wir tun, um
Abo-Angebote so attraktiv zu gestalten, dass mdglichst
viele Kunden ihrem Abo treu bleiben?”. Die Befragungs-
ergebnisse deuten darauf, dass Kunden an Leistungsauf-
wertungen interessiert sind. Aus der Value-to-Value-Pers-
pektive sollten Leistungen im Vordergrund stehen, die die
Kunden wertschatzen und die gleichzeitig fiir Unterneh-
men kostenmaRig darstellbar sind.

In der aktuellen Diskussion um verdnderte Mobilitats-
strukturen wird {ibersehen, wie stark die Affinitdt von
OPNV-Stammkunden zu Festpreisangeboten, also Zeit-
karten, ist. Viele Kunden haben sich gegen das Kiindigen
ihrer Zeitkarte entschieden, obwohl die Nutzung Corona-
bedingt reduziertist. Eine weitere Erkenntnis fiir Frankfurt
am Main: Viele Kunden unterschatzen, welche Flexibilitat
mit dem Abo bereits heute verbunden ist (dies ist auch
vielen potenziellen Abo-Kaufern nicht bewusst). Als Hypo-
these stehtim Raum, dass die vergleichsweise geringe Ab-
wanderung aus dem Abo als Indiz fiir nicht ausgeschopfte
Zahlungsbereitschaften anzusehen ist. Bestatigt sich die
Hypothese, konnten perspektivisch die Abo-Preise sogar
steigen, wenn es gelingt, den Mehrwert klarer darzustel-
len bzw. zu verbessern (Bequemlichkeit, Flexibilitét, Uber-
tragbarkeit etc.) oder Abo-Kunden als ,Premium-Kunden”
besser zu betreuen (z. B. mittels Service-Angeboten).

Das Forcieren neuer Tarifangebote fiir abgewanderte
Zeitkartenkunden kann sinnvoll sein, die Erhdhung der
Attraktivitdt von Abo-Angeboten ist aber nicht minder
wichtig. Primdres Ziel muss es sein, den Bestandsabbauim
Abo-Segment umzukehren, zum Nutzen der Kunden und
des OPNV. m
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