Seit Méarz dieses Jahres setzt die
Deutsche Bahn in 43 DB Reisezentren
und funf DB Mobility Centern 120
Informationsbildschirme ein, um ihre
Kunden gezielter anzusprechen. Der
Dienstleister fir Informations- und
Kommunikationstechnik T-Systems hat
die Lésung In-Store Communications
(IC) aufgebaut und sichert den laufen-
den Betrieb.

ur Kunden im DB Reisezentrum in

Stuttgart verstreicht die Wartezeit
jetzt kurzweiliger und aufschlussreicher.
Informationsbildschirme machen Lust
auf: ,Mobility BahnCard 100. Wohin Sie
wollen. Fur rund 9 Euro am Tag®, oder
,Reisen in der ersten Klasse. Mehr Platz.
Mehr Service. Mehr Genuss®, oder ,AME-
ROPA. Bahn & Bett Sommerhit”.
Reisende am Berliner Hauptbahnhof er-
halten beispielsweise Informationen zum
Ostseeticket oder zum Regio-Spezial-Ange-
bot fur Polen. Im Munchner Reisezentrum
bieten Informationsbildschirme etwa ver-
gunstigte Tickets fur den Nachtzug nach
Mailand oder Venedig an.

,Durch die Losung In-Store Communica-
tions kénnen wir in Reisezentren ebenso
aktuelle Angebote prasentieren wie im
Internet. Damit sprechen wir die Bahn-
reisenden viel schneller und flexibler an.
Zudem entlasten die Informationsbild-
schirme unser Servicepersonal, das bei
der Beratung nicht auf die Vielzahl aller
Angebote hinweisen muss”, erlautert
Magnus Michels, Projektleiter der DB
Vertrieb GmbH. Laut einer im Auftrag
der Deutschen Bahn jungst bundesweit
durchgefuhrten reprasentativen Markt-
forschung schatzen die Kunden das Me-
dium. Durch die vorab erhaltenen Infor-
mationen verkurzten sich die Verkaufs-
gesprache am Schalter. Gleichzeitig
dienten Hinweise und bewegte Bilder
der Unterhaltung und der gezielten Len-
kung auf alternative Vertriebskanale.
Selbst auBerhalb der Geschaftszeiten kon-
nen die Prasentationen auch an vielen
Orten durch die Schaufenster wirken.

Solche Ergebnisse bestatigt auch die
Studie ,Digitale Medien verandern Un-
ternehmenskommunikation® der interna-
tionalen Agentur fur Technologie-PR

Hotwire vom Mai dieses Jahres. Die Be-
fragung von Marketing-, PR- und Kom-
munikationsverantwortlichen in Deutsch-
land, GroBbritannien, Frankreich, Spanien
und ltalien verdeutlicht, dass 83 Prozent
der Befragten in Zukunft eine viel direkte-
re Interaktion mit den Kunden erwarten.
25 Prozent glauben sogar, dass Kunden
die Kommunikation der Unternehmen
kunftig selbst steuern, indem sie neuen
nutzengenerierten Content schaffen. Der
wachsende Einfluss der Kunden auf die
Kommunikation spiegelt sich auch in der
moglichen Reaktion auf diese Verande-
rungen wieder. Laut Hotwire-Studie
glaubt fast die Halfte der Befragten, in
Zukunft ein eigenes Team fur Kunden-
interaktion einsetzen zu mussen.

® Dem Kunden anpassen
Diesem veranderten Kundenverhalten
begegnet T-Systems mit intelligenten

AMEROPA
Bahn & Bett WinterHit!

AMEROPA

Wir machen Urlaub

Losungen wie In-Store Communications
(IC), die klassische Kommunikationsme-
dien mit neuen Formen digitaler und
multimedialer Kundenansprache ergan-
zen. Mit IC erreichen Unternehmen —
beispielsweise die Deutsche Bahn — ihre
Kunden direkt am POS (Point of Sale),
und zwar individuell, tageszeitspezifisch
und ohne den Streuverlust klassischer
Werbeformen. Entscheidend war hier-
bei, dass der Dienstleister sowohl die
technische Infrastruktur bereitstellt, als
auch fur die Distribution der Inhalte
sorgt sowie einen umfassenden Service
bereitstellt. Dazu versorgt ein Rechen-
zentrum der Telekom-Tochter die Infor-
mationsbildschirme tber spezielle Da-
tennetze fur Geschaftskunden mit den
entsprechenden Inhalten. Da die Deut-
sche Bahn hiertber ihre Informationen
komplett digital verbreiten kann, verkar-
zen sich die Ablaufe von der Planung im

Die Bahn [DB)

=

30 Angebote in 22 deutsche Stadte
1 Nacht im DZ mit Frithstiick inkl. Bahnfahrt (Hin und Riick)
2. Klasse. z.B. Hamburg, Leipzig, Miinchen und Passau

bereits ab 109,00 € pro Person.

Wrung fur die Kunden
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Produktmarketing bis zur Kommunika-
tion am POS.

® Im Dauereinsatz

Uber ein VPN (Virtual Private Network)
im IP (Internet Protocol) Backbone be-
kommen 43 DB Reisezentren und funf
DB Mobility Center die Inhalte vom zen-
tralen Sendezentrum etwa mittels Local
Area Network (LAN). Die DB Reisezen-
tren selbst stehen mit dem VPN im IP
Backbone Uber DSL-Business 1000 in
Verbindung. Die Router im Sendezen-
trum verteilen die jeweiligen lokalen In-
halte nach der spezifischen Playliste auf
die 42 Zoll Informationsbildschirme vor
Ort. Meldungen Gber etwaige Ubertra-
gungsstorungen oder Ausfalle von PCs
oder Bildschirmen gehen automatisch
an die Leitstelle. Der ICT-Dienstleister
sichert den 24 Stunden Betrieb im Re-
chenzentrum mit redundanter leistungs-
fahiger Plattform. Online Redaktions-
und Administrationstools unterstitzen
dabei die Umsetzung der Sendungen
laut Planung. Entsprechende Statistiken
und Playerauswertungen dienen zu de-
ren Kontrolle und Dokumentation. Die
Anwender verftigen tber wichtige Ser-
vicebausteine wie ein proaktives Monito-
ring der Clientsysteme, eine zentrale 24
Stunden Hotline und monatliche Service

Reports. Bei Stérungen stellt der ICT-
Dienstleister die vereinbarten Leistun-

gen innerhalb von maximal 36 Stunden
Zeit wieder her.

® Hohe Akzeptanz
Bei der Deutschen Bahn freuen sich die
Mitarbeiter in den DB Reisezentren

Informationen direkt am POS

Uber die mediale Unterstutzung. So be-
tont ein Servicemitarbeiter in Stuttgart,
dass die Bilder ohne Ton die Kolleginnen
und Kollegen nicht stérten. Im Gegentell,
sie fuhlten sich durch die vorab Informa-
tionen entlastet, da Reisende vieles be-
reits Uber die Bildschirme vermittelt be-
kédmen. Kunden seien auBerdem viel ent-
spannter, freundlicher und informierter.
Oft losten die medialen Informationen
angeregte Gesprache zwischen den
Kunden aus. Nicht selten setzten diese
ihre begonnene Konversation dann so-
gar wahrend der Fahrt fort.

Daruber hinaus nutzt die Deutsche Bahn
weitere Optionen wie Newsticker oder
Wettervorhersagen. Fur die Zukunft
arbeiten die Verantwortlichen daran,
den Kunden die Zeit in den DB Reise-
zentren aber noch attraktiver und kom-
fortabler zu gestalten. Dazu gehéren
auch Dienste wie Handy-Reservierung
per SMS mit anschlieBendem Ruckruf
eines Callcenter-Agenten, der die per-
sonlichen Daten und die Kreditkarten-
nummer aufnimmt. Die Kunden erhalten
die Reservierungen anschlieBend per
Mail oder Post. Innovationen dieser Art
verbessern insbesondere auBerhalb der
Geschaftszeiten den Service.

Unternehmen mit Filialstruktur und Kun-
denkontakt kdnnen unabhangig von der
Branche mit In-Store Communications
Umsatzsteigerungen erzielen. Durch das
Angebot von neuen Services differenzie-
ren sie sich gleichzeitig vom Wettbe-
werb. AuBerdem erhalten Partnerunter-
nehmen eine effiziente Informations- und
Werbeplattform, um auf ihre Dienstleis-
tungen und Produkte hinzuweisen, sei es
in Form ePostern, Video-Clips, Web-Sei-
ten, Flash-/Powerpoint-Prasentationen
ausstrahlen.

In Verbindung damit schépfen multifunk-
tionsfahige Terminals die Potenziale der
Kundenansprache voll aus. Denn Dienst-
leistungen wie Aufladen von Prepaid-
Karten, Lotto spielen, Fotodienste, Rei-
sebuchungen, Verwaltung von Kunden-
karten und andere bieten Kunden mehr
Komfort und zusétzliche Services.
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