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Der Ausschuss fur Tarif und Marketing und der Unternehmensbeirat empfehlen dem Verwal-

tungsrat, der nachfolgend beschriebenen Vorgehensweise zur Entwicklung neuer Gestal-

tungsrichtlinien fir die verbundibergreifende und die VRR-eigene Kommunikation zuzustim-

men.

Der Ausschuss fir Tarif und Marketing, der Unternehmensbeirat sowie der Verwaltungsrat

nehmen die Sachstande zu den Punkten:

1. VerbundmarketingmaRnahmen (werbliche Kundenkommunikation)

2. Neuer Internetauftritt Unternehmensseiten VRR.de

zur Kenntnis.
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Begriindung/Sachstandsbericht:

Weiterentwicklung Gestaltungsrichtlinie
Das Ziel ist die gemeinsame Weiterentwicklung der aktuellen Gestaltungsrichtlinie unter Be-
ricksichtigung der kommunikationsstrategischen Ausrichtung, die den steigenden Anteil an

digitalen Medien beinhaltet.

Die neue Gestaltungsrichtlinie fir verbundibergreifende Kampagnen und Medien wird fur alle
VU zuganglich, in einem neuen onlinebasierten CD-Handbuch aufbereitet. Die Ausgangslage
und die Arbeitsschritte wurden in der Projektbeschreibung fiir den Sitzungsblock September
2016 (M/1X/2016/0225/23.08.2016) bereits beschrieben und verabschiedet. Im Rahmen der
Konkretisierung der Aufgabenstellung haben sich weitere Eckpunkte ergeben, die eine Er-
ganzung der damaligen Vorlage erforderlich macht. Die Konkretisierung und der neue Zeit-

plan werden nachfolgend dargestellt und fir einen Beschluss empfohlen.

Erganzung der Aufgabenstellung:

Im Rahmen der Konkretisierung der Aufgaben hat sich gezeigt, dass mit der neuen Entwick-
lung auch die VRR-spezifischen Kommunikationsmedien Berlcksichtigung finden mussen.
Als Erganzung zur Entwicklung der gemeinsamen Absenderkennung von VRR und Ver-
kehrsunternehmen bei verbundweiten Kampagnen, sollen hierbei auch die VRR-eigenen
Medien mit dem VRR-Logo als alleinigem Absender Uberarbeitet werden und in einem zwei-
ten Los mit ausgeschrieben werden. Hierzu gehért auch die perspektivische Entwicklung ei-
nes Gestaltungsvorschlags im Rahmen des VRR-eigenen SPNV-Vertriebs ab 2019.

Nachstehend ist der neue zeitliche Ablauf erlautert:

Beschluss Start
Beschluss Beschluss Konzept art neue

LB SK MT LB MTV MTV Design-
27.4. 19.5. 18.8. Richtlinie

Briefing: Gestaltungsrichtlinie VU/VRR im Projektteam mit VU Start Ausschreibung Vergabe und Umsetzung Richtlinie und CD-Handbuch

Briefing: Absendermarke VRR / SPNV Vertrieb Projektteam M/P/S Start Ausschreibung Vergabe und Umsetzung Richtlinie und CD-Handbuch

N,

2017 2018

SiBlock Beschluss SiBlock SiBlock
UB27.3.: Sachstand Sachstand
Konkretes Timing, UB3.7. UB 25.9.
Eckpunkte der
Ausschreibung
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Nachfolgend eine Ubersicht der Schwerpunkte der beiden Lose fiir die Ausschreibung:

Entwicklung Gestaltungsrichtlinie

Verbundiibergreifende Kommunikation
Absender VU/VRR

VRR-eigene Kommunikation

Fokus Kommunikation:

- Kundeninformation

Fokus Kommunikation:

- Unternehmenskommunikation

- Verkaufsférderung - Absenderkennung VRR (z.B. SPNV
Kommunikation)
Zielsetzung: Zielsetzung:

- Einfache Serialisierbarkeit fur alle VU

- Vorgaben fur Wording und Bildsprache

- Entwicklung gemeinsamer Claim

- Vorgaben fir Anteile Text/Bild bei Onli-
ne-Medien

- Vorgaben fir die Fahrzeugbeklebung

- Vorgaben fir die Absenderkennung

- Neues zeitgemalies CD fir den VRR

- Vorgaben fir Wording und Bildsprache

- Entwicklung Claim

- Darstellung der Absendermarke flir
SPNV-Vertrieb ab 12/2019 (z.B. Gestal-
tung Vertriebsmarke, Kennzeichnung
Vertriebsstellen, Ticketautomaten etc.)

- Direkte Kundenkommunikation

Vorgaben fiir Gestaltung:

- Logo-Kombination VU-VRR
- bestehende Produktfarben
- bestehende Signets

Vorgaben fir Gestaltung:

- VRR-Logo

- Logo-Kombination VU / EVU-VRR
- VRR-Hausfarben

- VRR-Hausschrift

Medien: Medien:
- Broschuren - VRR-Publikationen (z.B. Spectrum)
- Plakate (alle Formate) - Nahverkehrsplan
- Fahrzeugbeklebung - Verbundbericht
- Aufkleber - Briefkopf
- Fahrplane - PowerPoint-Vorlage
- Online-Medien wie Banner etc.
- Mobile-Ads
- VKF-Material
Sachstande:

1. VerbundmarketingmaRnahmen (werbliche Kundenkommunikation)

Kommunikationsplanung 2017

Der VRR erarbeitet jahrlich auf Basis des Marketingplans eine gemeinsame Kommunikati-

onsplanung mit den Verkehrsunternehmen. Diese dient auch als Grundlage fur die Wirt-
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schaftsplanung. Die geplanten MalRnahmen fur 2017 sind in der nachfolgenden Erlauterung

in die Bereich Kundeninformation, Verkaufsforderung und Kundenbindung unterteilt.

Kundeninformation

Broschiiren Serie

Im Jahr 2016 wurden die Broschiiren zur verbesserten Ubersicht der tariflichen und preisli-
chen Merkmale Uberarbeitet. Um die Akzeptanz sowie weitere Verbesserungsmoglichkeiten
zu erkennen, wird eine Vertriebsmitarbeiterbefragung durchgefiihrt. Diese Erkenntnisse und
die geplanten tariflichen Veranderungen flieRen in die Erstellung der neuen Broschiren fir
2018 ein.

App Kommunikation

Mit dem Launch der neuen Mobiltats-Apps verbessern der Verkehrsverbund Rhein-Ruhr
(VRR) und die Verkehrsunternehmen ihren Service fur Nahverkehrskunden in der Region.
Die mandantenfahig angelegte App kann um lokale Schwerpunkte oder besondere Angebote
des lokalen VU erganzt werden. Mit der Plattform ,Einsteigen & Mitreden® wird direkt nach

dem Launch ein erstes Feedback der Nutzer eingeholt.

Nach dem Start werden die Kunden mit einer EinfUhrungskampagne uber online- und mobile
Kanale auf das neue Angebot von VRR und VU aufmerksam gemacht. Dabei wird in der
Kampagne fur das jeweilige VU ein lokales Merkmal als Hintergrund genutzt und die ,Heimat"

der App verdeutlicht.

Das Hauptmotiv — der Suchkreis mit humorvollen Sprichen — wird im Jahr 2017 in unter-
schiedlichen Auspragungen uber die verschiedenen Kanale gespielt. Dabei werden auch die
verschiedenen Ticketprodukte, sowie die moglichen Vertriebskanale in der Kampagne Er-

wahnung finden.
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Beispiele der App Kampagne: Plakatmotive
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Zur Bewerbung des Tickets flr Auszubildende ist jahrlich eine Kampagne mit Start vor den

Sommerferien vorgesehen. Eine Neukonzeption der Kampagne ist fir 2017 im Zuge der vor-
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geschlagenen Geltungsbereichserweiterung des YoungTicketPLUS auf Preisstufe D (s. Be-
schlussvorlage M/IX/2017/0279) geplant. Hierbei wird das Kreativ-Konzept inhouse erarbeitet
und das bestehende Online-/ Mobile-Konzept fur die zielgruppengerechte Bewerbung erwei-
tert.

SchnupperAbo

Die SchnupperAbo Kampagne mit der Motivik ,Schnupper-Hund“ hat in 2016 als Sympathie-
trager eine gute Akzeptanz sowohl bei den Kunden als auch bei den Vertriebsmitarbeitern
erreicht. Die Auswertungen der Abschlusszahlen und Kiindigungen werden voraussichtlich
bis Ende Marz vorliegen.

Fir das 4. Quartal 2017 ist wieder eine SchnupperAbo Kampagne geplant mit der Uberle-
gung das Motiv erneut zu nutzen. Die Ausarbeitung der Kampagne erfolgt gemeinsam mit
den VU.

Kundenbindung

AboLust Print und AboLust.de

Zwei Mal pro Jahr werden alle Abokunden im VRR mit einem persénlichen Mailing ange-
schrieben und erhalten darin Informationen, besondere Angebote sowie Freizeittipps. Das
Ziel ist, die Ticketprodukte auch fir Freizeitaktivitaten zu nutzen. und weiterzuempfehlen. Der
VRR erarbeitet inhouse die Kundenmailings (Ticket1000/Ticket2000/BarenTicket und Scho-
koTicket/YoungTicketPLUS) fur Frihjahr und Herbst fur alle VU. Dabei erfolgt sowohl die
Akquise von attraktiven Abonnentenvorteilen als auch die komplette grafische Umsetzung
durch den VRR. Das Mailing-Konzept wurde in den letzten Jahren intensiv optimiert, sodass
die heutigen sog. ,Selfmailer lediglich mit Kosten von 0,68 € pro Kunde (fir 2x Druck und

Porto) in den Planungen bericksichtigt werden mussen.

Abolust.de

Mit Fertigstellung des Mandanten-Ansatzes konnten in 2016 auch die unternehmenseigenen
abolust.de Webseiten flir 26 Verkehrsunternehmen umgesetzt werden.

Um die digitale Verknupfung von Kundenbindung und Vertrieb weiter voranzutreiben, wurde
die Anbindung der Fahrplanauskunft auf abolust.de an die VU TicketShop-Mandanten erfolg-
reich umgesetzt.

Im Zuge dieser Umsetzung wurde auch die EFA-Eingabemaske der Metamandanten auf die
Einfeldeingabe umgestellt. Die Website ist mandantenfahig angelegt und wird von 26 VU
genutzt. Da sich in Auswertungen gezeigt hat, dass zahlreiche Nutzer schon heute von mobi-
len Endgeraten auf die Seite zugreifen, ist es geplant die Seiten in 2017 fur einen komfortab-

leren Kundenzugriff Uber die mobilen Endgerate Smartphone und Tablet zu Uberarbeiten
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(responsives Design).

Fahrtenplaner

Der Fahrtenplaner ist ein webbasiertes Tool, das im Rahmen verschiedener Anlasse im VRR
(z.B. ExtraSchicht, Weihnachtsmarkt) die Fahrplanauskunft mit weiteren Informationen zur
Veranstaltung verknupft und so flr den Fahrgast/Besucher einen interessanten Mehrwert
bietet. Das Tool ist mandantenfahig und sowohl vom VRR als auch von den Verkehrsunter-

nehmen oder anderen Partnern nutzbar.

In 2016 war der Weihnachtsmarkt-Fahrtenplaner mit rund 7000 Seitenansichten der bisher
erfolgreichste Fahrtenplaner des VRR. Rund 60 Prozent der Nutzer haben Uber den stationa-
ren PC und rund 20 Prozent Uber ihr Smartphone auf den Fahrtenplaner zugegriffen.

Zahlreiche Redaktionen und Freizeitportale haben zudem diese Informationen auf Ihren Sei-
ten verwendet und auf den Planer verlinkt. Damit werden die Anfahrtswege mit dem OV, so-
wie die Moglichkeit zum direkten Ticketkauf Uber viele Kanale verbreitet und den Menschen

in der Region nahegebracht.

DERWESTEN Glifweinduft und Sternenglanz e B LG

4 "-.._*_-__ 2} R i

BioRREEDS Bmiees

Der Weitmachlomantd-
Sillemplaner

In 2017 ist die Weiterentwicklung und die Bewerbung des Angebotes geplant unter der Pra-

misse neue Kooperationspartner zu akquirieren und die Fahrtanlasse zu kommunizieren.

SPNV Kommunikation

Fortfuhrung RE-Kampagne

Auf Basis der in 2016 umgesetzten Kampagne wird das Konzept in 2017 mit verschiedenen
Maflnahmen fortgesetzt. Dabei liegt der Fokus der Bewerbung auf den lokalen Verbesserun-
gen an den verschiedenen Strecken.

U.a. werden die Leistungsverbesserungen im Niederrhein-Netz sowie die Bewerbung von
Ausflugs- und Freizeitzielen ausgearbeitet und im Verlauf des Jahres mit diversen Medien

kommuniziert.
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2. Neuer Internetauftritt Unternehmensseiten VRR.de

Fir VRR und Verkehrsunternehmen spielt der digitale Zugang zum Nahverkehrssystem be-
reits seit vielen Jahren eine ganz entscheidende Rolle. Im OPNV sind Smartphones oder
Tablets eine der wichtigsten Kontakt- und Schnittstellen zum Kunden. Die Nutzer wiinschen
sich zunehmend einen einfachen, zentralen Zugang zu den digitalen Angeboten und Ser-
vices des VRR.

Derzeit entwickelt der VRR eine neue Verbund-App, die Auskunftssystem und Vertrieb mitei-
nander verknuUpft.

Daruber hinaus stellt der VRR Uber seine Internetseite vrr.de noch zahlreiche weitere Infor-
mationen und Service-Angebote digital zur Verfigung. Diese Informationen sind in den ver-
gangenen Jahren stetig umfangreicher und vielfaltiger geworden. Darlber hinaus sind die fur
mobile Endgerate adaptierte Unternehmensseite mobil.vrr.de sowie zahlreiche weitere, ei-
genstandige und zielgruppenorientierte Internetseiten (efa.vrr.de, mediencenter.vrr.de, etc.)
online, deren Absender ebenfalls der VRR ist. Auf verschiedenen Endgeraten sehen diese
Internetportale teils unterschiedlich aus und bieten so ein sehr uneinheitliches Erscheinungs-
bild. Dies fuhrt insbesondere beim Aufruf Gber mobile Endgerate zu Brichen in der Nutzer-

fuhrung, einer hohen Absprungrate und stagnierenden Nutzerzahlen.

In einem ersten Schritt moéchte der VRR die Unternehmensseite vrr.de inhaltlich, visuell und
programmiertechnischen Uberarbeiten.
Ziel der Uberarbeitung ist:
o die Erhéhung der Attraktivitat des VRR-Internetauftritts,
¢ die Optimierung der Kundenansprache und Zielgruppensegmentierung,
o die nutzerzentrierte, zeitgemale und kundenfreundliche Gestaltung von Fahrgastin-
formationen,
o die Schaffung einer gerateunabhangigen (Responsive Design), einheitlichen Benut-
zeroberflache fur eine konsistente Nutzerfihrung,
o mit einem zukunftsfahigen CMS (Content-Management-System/Redaktionssystem)

einfache Schnittstellen zu den weiteren Online-Services des VRR zu schaffen.

Diese Aspekte sind bereits in einer Grundlagenprasentation dem erweiterten Vorstand im
November 2016 vorgestellt und dort positiv bewertet worden.
Derzeit wird das Projekt VRR-intern initiiert und die Ausschreibung zur Vergabe der notwen-

digen Leistungen vorbereitet.
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