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Mit NDC besser verkaufen

Worauf es im Reisevertrieb jetzt ankommt
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| Neue Distributionsvielfalt mit NDC

Mit dem neuen IATA-Standard NDC hat
sich der Airline-Verband IATA gemein-
sam mit seinen Partnern auf ein Kommu-
nikationsprotokoll verstandigt, welches
es Reiseburos und Firmenkunden ermog-
lichen soll, Flige so zu verkaufen, wie
dies bisher nur auf Airline-Webseiten
maoglich war.

Also alles positiv? - Tatsachlich ist es fir
den Reisevertrieb gut und richtig, wenn
uns in einer technologie-getriebenen Ge-
genwart die neusten technologischen
Maoglichkeiten eréffnet werden.

Ein Distributionsstandard alleine macht
allerdings noch keine gelungene Distri-
bution. Unsere Kunden interessiert nicht,
auf welcher technologischen Grundlage
wir unsere Dienstleistungen anbieten.
Erst wenn durch NDC ein besseres An-
gebot gemacht werden kann, wird es flr
uns im Reiseblrovertrieb spannend.

Wer als Reisemittler auch kinftig wett-
bewerbsfahig bleiben mochte, muss sich
mit dem Thema NDC auseinandersetzen.
Und genau das haben wir getan: Mit
Bridge-IT geben wir unseren Reiseblro-
partnern schon heute eine Multi-Source-
fahige Plattform an die Hand, die ver-
schiedene Distributionswege wie GDS,
NDC- und Low Cost Carrier-Schnittstel-
len bindelt.

Die zunehmende Distributionsvielfalt
flhrt dazu, dass wir uns im Reisevertrieb
verstarkt mit technischen Aspekten aus-
einandersetzen muissen, gemaf der De-
vise ,Wachsen mit Technik, Technik ftr

Wachstum®. Auch mussen wir die Bezie-
hung zu den Leistungstragern starken,
um gemeinsam mit den Leistungstragern
neue kundengerechte Dienstleistungen
entwickeln zu kénnen.

Genau hier setzt dieses Whitepaper an:
Es soll Ihnen, liebe Partner im Reisever-
trieb, dabei helfen, die neue Distributi-
onswelt richtig einzuordnen, ein besseres
Verstandnis zu entwickeln, neue Per-
spektiven auf das Thema zu erhalten und
damit eine effiziente Nutzung im Tages-
geschaft moglich machen. In einer ver-
netzten und digitalen Welt er6ffnen uns
moderne Programmierschnittstellen die
Moglichkeit, unsere kundenorientierten
Dienstleistungen  perspektivisch  auf
neuen Wegen anzubieten. Bridge-IT legt
das wesentliche Fundament, um diese
Angebote fir Sie nutzbar zu machen.

Bridge-IT bietet die Maglichkeit, uns von
Anfang an in die neue Distributionswelt
hineinzubegeben und schon heute die
Weichen fur zukinftige Dienstleistungen
erfolgreich zu stellen.

Wir haben uns bemtiht, lhnen einen kom-
plexen Themenbereich komprimiert dar-
zustellen, was immer auch die Gefahr be-
inhaltet, Dinge zu stark zu verktrzen. Wir
hoffen, esist unsim Sinne der Leserinnen
und Leser ein guter Kompromiss gelun-
gen.

lhr

Markus Orth
Geschaftsfihrer
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ZUSAMMENGEFASST:
Was Bridge-IT und NDC dem Reisevertrieb bieten

= Das beste Angebot fir den Kunden -unabhangig vom Buchungskanal
= Mehr Differenzierung durch personalisierte Angebote

= Transparenz fur den Kunden: Alle Buchungskanale vergleichen

= Kombinationen ermaglichen: NDC & GDS, NDC & NDC

= Mit Rich-Content Angebote fir den Kunden attraktiv prasentieren

= Bessere Beratungsmaoglichkeit durch mehr Produktinformationen

= Flexible Gestaltung von Corporate-Bundle-Tarifen

= Konstante Datenqualitat durch Anbindung an Mid- und Backoffice

= Reporting aller Buchungskanéle aus einer Hand

= Neue Airline-Produkte in NDC zuerst bereitgestellt bekommen

= Entwicklungsperspektive: Bereit sein fur die Digitalisierung
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O1 Einleitung

Das Thema NDC bewegt den Reiseblro-
vertrieb (Eversmeier 2019). NDC soll
Reiseblros helfen, so zu verkaufen, wie
Airlines dies auf ihren Webseiten heute

schon tun.

Die Debatte ist von einer Vielzahl tech-
nologischer Begriffe gepragt, die teil-
weise unscharf verwendet werden (Bin-
gemer 2019b). Das macht es aus Sicht
eines Reisebilros nicht leicht, die De-

batte immer vollstandig zu durchdringen.

Andererseits ist die Debatte mit Blick auf
die Zukunft des
Reisevertriebs

wichtig. Im Kern
geht es um nicht
weniger, als um
die Frage, wie Rei-
sen in Zukunft im
stationaren  Ver-
trieb verkauft werden (Minck 2017).

Auch wenn der NDC-Standard vom Air-
line-Verband IATA gepragt wurde, ist er
ein Mittel, den Austausch innerhalb der
Reisebranche zu vereinfachen. Die
grundlegende Idee aller Standards ist es,
die Kommunikation zwischen verschie-
denen Partnern zu vereinheitlichen und in
der Folge besser automatisierbar zu ma-
chen (Bingemer 2018b). Die Notwendig-
keit entsteht durch den Reisenden: Ge-

wohnt an den Komfort des Smartphones,

Drei Dinge, die Reisebliros geman
Heywood (2019) tun sollten:

1. Verstehen, wie NDC funktioniert
2. Beziehung zu Leistungstragern starken

3. Prazisere Suchanfragen stellen

wird erwartet, dass auch komplexe
Dienstleistungspakete, wie beispielweise
eine Reise, Uber alle beteiligten Partner
hinweg lIlckenlos verzahnt sind (gerne
wird hier im Deutschen das englische
Wort ,seamless’, also ,nahtlos' bemuht).
Und genau hier gibt es in der Reisebran-
che und speziell auch im Reiseblrover-
trieb noch viel Potential, die Maglichkei-
ten des Internets mit den spezifischen
Fahigkeiten der Reisemittler zu verzah-
nen (Lanz 2015).

| Ziel des Whitepapers

Ziel dieses Whitepapers ist es, Reisebl-
ropartnern und Fir-
menkunden eine
breite, auf den Reise-
vertrieb zugeschnit-
tene Informationsba-
sis bereitzustellen, in-
dem folgende Frage-
stellungen behandelt

werden:

=  Was ist der NDC-Standard? Welche
grundlegenden Definitionen und Be-
griffe sollte man kennen?

= Wie unterscheidet sich die Angebots-
gestaltung im NDC-Umfeld vom
GDS-Umfeld?

= Welchen konkreten Nutzen von NDC
fir den Reisevertrieb gibt es heute?

= Welche neuen Nutzenaspekte kom-

men perspektivisch hinzu?



LCC Whitepaper 09/2019: NDC im Reiseburovertrieb

» Welche Herausforderungen gibt es im
Reisevertrieb mit NDC?

= Wie kann der NDC-Standard helfen,
den Verkauf im Reisevertrieb modern

aufzustellen?

Mit diesem Whitepaper mochten wir fir
Sie den aktuellen Stand der Diskussion
aufbereiten und Sie in die Lage verset-
zen, trotz der stellenweise unibersichtli-
chen Debatte, einen klaren Uberblick zu
wahren und so gut fir lhre strategischen

Entscheidungen geristet zu sein.

02 Bridge-IT

Bridge-IT ist die neue Distributionsplatt-
form der Lufthansa City Center.
Bridge-IT ist eine Multi-Source-Platt-
form, die Angebote verschiedener Leis-
tungstrager aus unterschiedlichen Distri-
butionskanalen bindelt und buchbar

macht.

Bridge-IT ist technisch in der Lage, die
verschiedensten Leistungen wie z.B.
Flug, Hotel, Mietwagen und Bahn Gber
Direktanbindungen oder tUber Aggrega-
toren bzw. GDS-Anbieter zu integrieren.
Alle Gber Bridge-IT gemachten Buchun-
gen erhalten einen sogenannten Super-
PNR, also einen eindeutigen Buchungs-
code fiur die gesamte Reise inklusive aller
Teilleistungen, die alle Informationen zu
den gebuchten Leistungskomponenten

der Reise und der Reisenden enthalten.

Dies vereinfacht das Handling und er-
moglicht es, einen schnellen Uberblick
Uber die Gesamtreise zu erhalten, egal
wo tatsachlich gebucht wird. Zusatzlich
ermoglicht dieses Vorgehen eine naht-
lose Synchronisation aller Leistungsbe-
standteile mit dem Midoffice Midoco
und dem Ibiza-Backoffice von ta.ts und

garantiert so ein flexibles Reporting.

Mit Bridge-IT hat der Lufthansa City
Center Verbund die nétigen technologi-
schen Voraussetzungen geschaffen, um
immer komplexer werdende Leistungen
aus unterschiedlichsten Quellen zu ag-
gregieren und so unabhangig von der
weiteren technologischen Entwicklung
des Marktes immer das bestmogliche
Angebot anbinden und in den eigenen
Leistungserstellungsprozess integrieren

zu konnen.

Nur eine Plattform, die verschiedenste
Leistungskomponenten  blindelt und
Ubersichtlich darstellen kann, ist gut ge-
rustet fur die digitale Zukunft.

03 NDC-Grundlagen

Seit der Einfihrung des NDC-basierten
Lufthansa Group Direct Connect im Jahr
2015, ist der NDC-Standard der IATA
Diskussionsthema des Reisevertriebs in
Deutschland und Europa (Jegminat
2016, 2018a, 2018b; Jirs 2015,
2018a, 2018b, 2019a, 2019b; Lanz
2015; Minck 2015). Allerdings war
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Lufthansa nicht die weltweit erste Airline,
die einen Direct Connect eingefihrt hat.
Insbesondere  American Airlines hat
schon 2011 ausgewahlten Partnern in
den USA eine Direktanbindung bereitge-
stellt (Bilotkach et al. 2013). Das beson-
dere an der Einfihrung des Lufthansa Di-
rect Connect war, dass zeitgleich eine
Gebuhr fur die (aus Airlinesicht) nicht bil-
lige GDS-Distribution erhoben wurde.

| Was ist eine Direktanbindung?

Eine Direktanbindung, auch Direct
Connect, ist eine technische Verbindung
der IT eines Leistungsanbieters mit der
Reisemittler-IT (siehe Abbildung 1), di-

rekt oder Uber Aggregationsstufen.

EinfluBbereich EinfluBbereich
Airline T Reisemittler |

Abb. 1- Direct Connect zwischen Airline und Reisemittler
(Bingemer 2019a)

Anders als bei Globalen Distributionssys-
temen wird das Angebot des Leistungs-
tragers auf dem Weg zum Reisemittler

nicht inhaltlich verédndert.

| Was ist eine API?

APl steht fur Application Programming
Interface und bezeichnet eine Program-
mierschnittstelle fur die Kommunikation
von Maschine zu Maschine, ahnlich wie

eine Tastatur und ein Bildschirm der

Kommunikation zwischen Mensch und
Maschine dient (Bingemer 2019b). Man
unterscheidet zwischen internen und ex-
ternen APls. Programmierschnittstellen
erlauben einen einfachen Zugriff auf die
hinter der Schnittstelle liegenden Funkti-
onen, sodass Programmierer sich schnell
einen Uberblick verschaffen kdnnen, wie
die - fir sie fremde - APl arbeitet (Geil3ler
und Ostler 2018).

| Was genau ist NDC?

NDC steht fir New Distribution Capabil-
ity (dt. Neue Distributionstahigkeit) und
ist ein Kommunikationsstandard fir Pro-
grammierschnittstellen (APIs) in der Air-
line-Distribution, den der internationale
Airlineverband IATA auf der Passenger
Service Conference (PSC) 2012 in Abu
Dhabi als IATA Resolution 787 beschlos-
sen hat (Bingemer 2018a).

| Warum NDC?

Laut (IATA 2019) hat NDC zum Ziel, Rei-
seblros die gleichen Maglichkeiten zu
bieten, die heute nur auf Airline-Websei-
ten verflgbar sind. Dies gelingt, indem
NDC eine Kommunikationsstruktur fir
die Ubertragung von Daten im Kontext
der Suche, Buchung und des After Sales
von Flugreisen und zugeharigen Ancillary
Services vorgibt. NDC ist weder ein fer-
tiges IT-Tool noch eine Technologie, son-
dern nur ein Standard (also: ein Regel-

werk, wie Airline-Flugsuche, -buchung,

|7
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-service anzufragen ist und welche Ant-
wortformate zu erwarten sind), der erst
durch Tools und Systeme umgesetzt

werden muss (Bingemer 2019a).

| NDC - kein Distributionskanal?!

NDC selbst ist zunachst nur ein Datenbe-
schreibungsstandard und damit kom-
plett neutral in Bezug auf den Distributi-
onskanal. Sowohl GDS-Schnittstellen als
auch Airline-Direktanbindungen (soge-
nannte Direct Connects) kdnnen so auf-
gebaut werden, dass sie dem NDC-Stan-

dard entsprechen.

| Welche Vorziige hat NDC?

Mit seiner flexiblen Struktur passt NDC
genau zu den modernen Anforderungen
der Digitalisierung, die es erforderlich
machen, das Handeln der Menschen On-
line und Offline miteinander in Verbin-

dung zu bringen.

Reisende sind modernste Smartphones

(Bingemer 2018c). Um die Reisekette
insgesamt besser miteinander vernetzen
zu konnen, ist eine NDC-basierte Pro-
grammierschnittstelle quasi die Grund-

lage.

Wenn jeder Dienstleister in der Reise-
kette in der Lage ist APls zu nutzen, aber
auch eigene Angebote an einer APl anzu-
bieten, dann vereinfacht dies die Vernet-
zung enorm. Zugleich modularisiert und
strukturiert es aber auch Angebotsmus-
ter, was hilft, immer neue, spannende

Angebote bereitzustellen.

Wie in Abbildung 2 erkennbar ist, schaf-
fen externe APls die notwendige Voraus-
setzung, um ganz neue Arten von Dienst-
leistungen anzubinden, etwa Sprach-
dienste oder das aufkommende Internet
of Things (loT), bei dem gewdhnliche All-
tagsgegenstande mit internetfahigen
Komponenten aufgerlistet werden und

so die Steuerung und Kontrolle Uber das

Internet erlauben (Gasiorowski-Denis
und nahtlose Verzahnung von Prozessen 2016)
durch Apps gewohnt und fordern dies zu-
nehmend auch in anderen Bereichen ein
= Register = GroRrechner = Static Web = Social Web = Semantic Web i Pragmatic Web E
= Lochkarten = Greenscreen = HTTP / Links = RSS = "Social Web+" 1® 56 !
= Papier = Papierprozesse || = Informations- = Blogs / Wikis = connected ! = Intelligente !
automatisieren portal = Google = verteilte ! Agenten H
= Volumen = Content = Communities Datenbanken 1 = Spracher- H
bewiltigen besitzen = [nhalte teilen = Externe APls 1 kennung '
= nichtinteraktiv :L- loT /Kl E

Social
Media

Airline
Websites

e ] (Lo ) L) |

Abb. 2 — Digitalisierung im Tourismus und NDC (Bingemer 2019b)

|8



Distributionsplattform Bridge-IT
Multi-Sourcing ala LCC

Mit Bridge-IT hat Lufthansa City Center eine Losung fir seine Reiseblropartner aufgebaut, die fir eine

hohe Flexibilitdt im Leistungsbezug sorgt und vielfaltig erweiterbar ist. Mit Bridge-IT wurde die Plattform

geschaffen, in der zukinftig neuartige Leistungen vertrieben werden kdnnen.

| Mit Bridge-IT in neue Distributionswelten

Bridge-IT vereint im Airline-Bereich oder Flug-
vertrieb GDS, NDC Direktanbindungen und
Low Cost Direktanbindungen in einem System
und erlaubt so den vollen Zugriff auf unter-
schiedlichste Content-Typen. Dabei kdnnen
jederzeit Quellen hinzugefligt und abgeschal-
tet werden. Dies eroffnet die Moglichkeit, die
eigene Leistungserstellung gezielt zu steuern.
Leistungstrager konnen (sofern die Verbin-
dung einmal etabliert ist) quasi auf Knopfdruck
zu- und weggesteuert werden. Dies versetzt
die LCC in eine bessere Verhandlungsposition
als bei Bezug tber nur einen Distributionsweg.
Zusatzliche Funktionen und Anbieter sind fle-
xibel integrierbar. Dadurch ist Bridge-IT auch

mit zukdnftigen Entwicklungen kompatibel.

| Verzahnung mit Mid- und Backoffice

Bridge-IT ist durchgehend mit dem LCC Mi-
doffice-Anbieter Midoco und dem SAP-Back-
office-System |biza von ta.ts verzahnt. Jede
Bridge-IT-Buchung wird Uber einen sogenann-
ten ,Super PNR* einer konkreten Reise zuge-
ordnet, egal aus welchem Distributionskanal
sie stammt. So lassen sich Gber den ,Super
PNR* alle im Kontext einer Reise gemachten
Buchungen und Buchungscodes schnell wie-
derfinden. Alles aus einer Hand zu beziehen
steigert das Kundenerlebnis und ermdglicht
Abrechnung und Reporting auf Corporate-Ni-

veau.

| Aktuell in Bridge-IT verfiigbar

* Flugsuche und -buchung fir LH, LX, OS
und SN dber Lufthansa Group Direct
Connect, EW ber Eurowings Direct

Connect und Ubrige Carrier via Amadeus
GDS.

= Sitzplatzreservierung fir LH, LX, OS und
SN Uber Lufthansa Group Direct Connect,
EW lber Eurowings Direct Connect.

= Zubuchung von Zusatzgepack und weite-
ren optionalen Services fir LH, LX, OS
Uber Lufthansa Group Direct Connect, EW
Uber Eurowings Direct Connect.

» Lounge-Voucher ungeachtet des Miles &
More Kundenstatus fir LH, LX, OS und SN
Uber Lufthansa Group NDC Direct Connect.

= Umbuchung und Stornierung fir LH, LX,
OS und SN Uber Lufthansa Group Direct
Connect, EW Uber Eurowings Direct Con-
nect

= Buchung von Mietwagen via GDS und
Europcar Direct Connect

= Buchung von Hotels via GDS und eHotel

| Geplante Erweiterungen von Bridge-IT

* Flugsuche und -buchung und Re-Shop fir
BA, IB, AF, KL, AY und SQ Utber deren NDC
Direct Connect APls.

= Anbindung der Low-Cost-Schnittstelle
von Amadeus (sog. EAC-extended Air
Choice)

= Optionale Anbindung von Veranstalter-
Content und Bahnreisen

= Optionale Anbindung von eigenen Initiati-
ven wie GIN, Fyne Travel, Cruises und Golf-
reisen
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04 Angebotserstellung

In der Art und Weise der Angebotserstel-
lung liegt ein zentraler Unterschied zwi-
schen GDS- und NDC-Distribution (IATA
2019).

Das GDS bezieht das Airline-Angebot
nicht aus einer Hand. In der Regel wird
das Angebot aus drei Quellen im GDS zu-

sammengestellt:

=  Preisschemata pro Airline und pro
O&D vom Dienstleister ATPCo,

» Flugplane vom Flugplan-Lieferanten
OAG Worldwide Ltd. und

» Verflgbarkeiten aus dem Inventory-

System der Airline.

Ancillary Services sind in diesen Prozess
nicht direkt integriert, sondern werden auf
einem eigenen Prozessweg separat ver-
kauft und dann mit dem Ticket verbunden
(Bingemer 2018b). Die verschiedenen
Komponenten werden erst im GDS zu ei-
nem Angebot zusammengebracht (Ange-
botserstellungsfunktion). Dieser techni-
sche Ablauf wird weitgehend einheitlich
fur alle Airlines bereitgestellt. Dies bedeu-
tet fUr Airlines, dass sie die Besonderheit
ihres Angebots bei einer Sortierung nach
festen Kriterien wie Preis, ETA, Verflg-

barkeit nicht herausstellen konnen (z.B.

WiFi on Board). Eine Suchabfrage nach al-
len Fligen mit WiFi ist beispielsweise
technisch gar nicht vorgesehen (aber u.U.
bei sonst dhnlichen Parametern kaufent-
scheidend). Neue Produkte, die von bis-
herigen Normen abweichen, muissen zu-
nachst einmal von einer Mehrheit an Airli-
nes umgesetzt sein, um in den regularen
Entwicklungsprozess des GDS einzuge-
hen. Soll individuell fir eine Airline entwi-
ckelt werden, so ist dies zwar moglich,
aber mitunter kosten- und zeitintensiv. Ist
ein Prozess auf eine bestimmte Weise im
GDS entwickelt, ist es unwahrscheinlich,
dass fur die folgenden Airlines erneut in-
dividuell entwickelt wird; vielmehr werden
die Prozesse des ersten Nutzers auf wei-
tere Nutzer angepasst (was schon aus
Kostengrinden okonomisch konsequent
ist).

Hat sich ein angeschlossener Reisemittler
fUr eines der angezeigten Angebote ent-
schieden, so wird genau die gewahlte Air-
line-Kombination bereitgestellt, d.h. das
GDS bindelt gegentiber den Airlines tau-
sende Reiseblros (Aggregationsfunk-
tion). Aus Sicht der Reisemittler erfillt
das GDS die Biindelung hunderter Airlines
(ebenfalls Aggregationsfunktion, andere
Richtung). Um diesen Kernprozess he-

rum, haben die GDS natdrlich zahlreiche

|10
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weitere Prozesse etabliert (z.B. Datenlie-

ferung, Bezahlung, Abrechnung).

Der NDC-Standard geht einen anderen
Weg: Das Angebot wird von der Airline er-
stellt und an einer NDC-fahigen API be-
reitgestellt. Somit wird jedes Angebot so
an der Schnittstelle angeboten, wie es die
Airline winscht. Anders als im GDS-Pro-
zess wird das Angebot zwischen Airline
und Reisemittler inhaltlich nicht mehr ver-

andert (JATA 2019).

Dadurch, dass das Angebot bei der Airline
komplett aus Flugplan, Preis, Verfligbar-
keit und Ancillary Services zusammenge-
setzt wird, vereinfacht sich die Distribu-
tion insofern, als dass hinter der NDC API
nur noch die Ubermittlung des Angebots
erfolgt (Bingemer 2019b) und sich dieses

inhaltlich nicht mehr verandert.

Wenn GDS-Anbieter NDC umsetzen, be-
deutet dies, dass sie sich an die vorhan-
dene NDC API der jeweiligen Airline an-
schlieBen, deren Angebote abfragen und
diese unverandert verteilen. Die GDS-An-

gebotsfunktion entfallt in diesem Fall.

Die Kombination von Flugplan, Preis-
schema, Verflgbarkeit und Ancillary Ser-
vices erfolgt haufig durch eine dem PSS

der Airline nachgeschalteten Merchan-

dise oder Rules Engine (ein Tool zur Er-
stellung und Verwaltung von Regeln, wie
Komponenten zu einem Angebot kombi-
niert werden dirfen). Mit einer solchen
Engine lassen sich im Prinzip beliebige
Regeln fir das NDC-Produktangebot for-
mulieren, sodass sich eine grof3e Flexibili-
tat hinsichtlich der Kombination von An-
gebotsbestandteilen ergibt. So lassen
sich auch aufwandige Konfigurationen
wie die Darstellung von Branded Fares in
wenigen Tagen bis Wochen statt bisher

im GDS in mehreren Monaten umsetzen.

05 Nutzen von NDC

Im Folgenden gehen wir der Frage nach,
welchen Nutzen NDC heute und in Zu-
kunft fir den Reisevertrieb hat. Welche
Vorteile sind es, die die mitunter hohen
technologischen Investitionen rechtferti-

gen?

| NDC-Vorteile fiir den Reisenden heute
Schon heute bietet NDC einige Vorteile,
die so Uber andere Distributionswege
nicht erhaltlich sind. Diese haben wir
nachfolgend aufgezahlt. Nicht jede NDC-
Airline bildet die nachfolgend beschriebe-

nen Vorteile gleichermaf3en ab:

= Preisvorteil durch Buchung ohne

GDS-Geblhr. Konkrete Vorteile bei

|11
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Buchung von Fligen der Airlines, die
eine GDS-Geblhr erheben (z.B. LH,
LX, OS, BA, IB, AF, KL).

Preisvorteil aus NDC-Discounts (z.B.
exklusive Verflgbarkeit Eco Light via
NDC API bei LHG) und regelmafige
bzw. unregelmafRige NDC-Specials.
Exklusive Verflgbarkeit von Tarifen
nur in der NDC-Umgebung (z.B. Eco-
Tarif inklusive Lounge ohne Status bei
Lufthansa Group, Corporate Fares,
CLID-gesteuerte LH-Fares).
Spezifisch gestaltete NDC-Tarife (z.B.
Special-Seating, alternative Konditi-
onsstrukturen, neue Prozesse).
NDC-spezifische Meilenregelung.
Flexible Zubuchbarkeit von Zusatz-
dienstleistungen wie Sitzplatzreser-
vierungen, Zusatzgepack, Loungezu-
gang.

Verflgbarkeit von personalisierten
Nicht-Flug-Zusatzdienstleistungen
(z.B. Angebot Limousine zum Flug).
Automatischer bzw. teilautomatischer
Exchange- und Refund-Prozess Uber
die NDC API.

Blndelung kooperierender Airlines auf
einer NDC API (z.B. Lufthansa Group).
Angebot von Continuous Pricing (zu-
satzliche Preispunkte zwischen dem

niedrigeren und dem gewahlten Tarif,

die den Upsell erleichtern) Uber die
NDC API.

= Angebot von Spezialtarifen (etwa
Gruppenabwicklung).

= Maglichkeit, umfangreicher Informati-
onen darzustellen (z.B. WiFi-Verfig-
barkeit, Special Meals, Link zur On-

line-Zeitschriftenauswahl).

Die Reise wird komplexer und individuel-
ler. Darin liegt eine Beratungschance mo-
derner Reisemittler: Dem Kunden Orien-
tierung zu bieten und durch kleine Reise-
bestandteile die bis dato generische
Reise besonders zu gestalten, ist ein An-
satzpunkt zur Differenzierung von Reise-

mittlern in der digitalisierten Welt.

| NDC-Vorteile im Reisevertrieb

Neben den Angeboten fir die Reisenden,
machen NDC-Airlines auch direkte Ange-
bote an den Reisevertrieb (Angebote ein-

zelner Airlines, nicht aller NDC-Airlines):

=  Angebot NDC-spezifischer Incentive
Strukturen.

= NDC-Marketing-Incentives.

= Einbindung von Reisemittlernin NDC-
Partnerschafts-Programme.

= Exklusiver NDC-Service fir Reisemitt-

ler.

Diesen Anreizen zur Nutzung von NDC

stehen die Investitionskosten in die daflr
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notige IT-Infrastruktur gegendber, die ak-

tuell zumeist die Reisemittler tragen.

| Was NDC (noch) nicht bietet
Trotz der zunehmenden Verbreitung des
NDC-Standards, bietet dieser bestimmte

Dinge (zumindest heute) noch nicht an:

= Keine schnellen Antwortzeiten und
volumenstarke Skalierung.

= Noch kein durchgehend konsistenter
Standard.

= Bisher keine vollstandige Integration
in die Mid- und Backoffice-Prozesse
der Reisemittler.

» Keine Maoglichkeit fur Interline Uber
mehrere NDC-APIs hinweg.

»  Spezifischere Funktionen wie Open
Jaw, Circle Trips und komplexere
Flugverlaufe, z.B. mit Ground Seg-

menten.

| Zukunft von NDC

Die bisher verfigbaren Angebote sind
noch sehr nah an der bisherigen GDS-Dis-
tribution angelehnt. Eine Neugestaltung
der Airline-Distribution ist aber insbeson-
dere wegen ihres Innovationspotenzials
fur Reisebiros interessant. Es ist davon
auszugehen, dass Airlines zunachst die
existierenden Angebote auf hohem Leis-
tungsniveau bereitstellen mochten, bevor

sie das Leistungsspektrum erweitern.

Nachfolgend sind exemplarische Zu-
kunftsthemen aufgefihrt, welche techno-
logisch unter Nutzung des NDC-Stan-

dards implementiert werden konnten:

= Better offer“-Button als aktive Rick-
koppelung Expedient-Airline.

= FEinspielung tagesaktueller NDC-An-
gebote durch Airlines.

= Bereitstellung aktuellen Bildmaterials
mit der Fluganfrage.

= Virtual Interlining mit anderen NDC-
Airlines und Low Cost Carriern.

= Verzahnung mit Angeboten in der Rei-
sekette (z.B. Destinationsleistungen,
Transportleistungen).

= Neue und erweiterte Leistungen im
Flugkontext.

= FEinbindung von Reisedienstleistun-
gen in Sprachassistenzen und loT-Ge-
rate.

=  Mehr Umsatz durch Cross-Selling.

= Hohere Kundenzufriedenheit durch
Personalisierung.

= Externe APIs als Basis fur erfolgrei-

chen Omnichannel-Vertrieb.

Die hier dargestellten Mdglichkeiten stel-
len natdrlich nur einen Auszug aller Mag-
lichkeiten dar, lassen aber erahnen, dass
in NDC mehr steckt, als was heute aus

dem GDS-Kontext bekanntist. Der offene
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API-Standard erlaubt Vernetzung in ei-
nem Ausmal3, die mit der klassischen
GDS-Distributionsstruktur nicht denkbar

ist.

06 Verkaufen mit NDC

Mit NDC sind zahlreiche neue Maéglichkei-
ten fir den Verkauf von Reisen verbunden
(Oancea und Horga 2018). Kein Kunde
kauft auch nur ein Ticket mehr, weil das
Reiseblro Uber ein IT System mit NDC-
Schnittstelle verfligt. Fir den Kunden
steht der technologische Aspekt komplett
im Hintergrund. Mehr Verkaufe resultie-
ren aus den neuen Angeboten, die mit
NDC maoglich sind, nicht aus den techni-
schen Moglichkeiten (O'Connell und
Warnock-Smith 2013).

| Mit NDC das Verkaufen neu denken

Es genlgt nicht, neue Zusatzdienstleis-
tungen im Angebotskatalog zu haben und
Uber Rich-Content zu verfligen, wenn
diese Elemente und Informationen nicht
auch im Verkaufsgesprach proaktiv ge-

nutzt werden.

NDC APIs schaffen zusammen mit APIs
anderer, auch branchenfremder Anbieter,
die notwendigen Voraussetzungen, um

den Reisevertrieb neu zu denken.

Kunden erwarten von einem Reisemittler
mehr, als die Ausstellung eines Tickets.
Langst geht es nicht mehr um die Trans-
aktion, sondern um das Kundenerlebnis

(O'Connell und Warnock-Smith 2013).

Dieser Erkenntnis wird im stationarem
Vertrieb heute beispielsweise durch an-
sprechende optische Gestaltung des sta-
tionaren Biros Rechnung getragen. Ein
weiteres wichtiges Erlebniselement ist
die Interaktionsqualitat mit den Reisebi-
roexpedienten. Dabei wird die Expedien-
tin bzw. der Expedient durch moderne
Reisetechnologie  unterstitzt, seinen
Kunden genau das zu liefern, was diese
erwarten. Das, was Kunden auch selbst
online und weitgehend risikofrei tun kon-
nen, das tun sie auch heute schon immer
starker online. Allerdings zeigt sich, dass
es durchaus den Wunsch nach Beratung

im Markt gibt (Graue 2019).

Es ist mit einer Rollenverschiebung vom
,far mich Buchenden® (transaktional fo-
kussierten) Reiseblroexpedienten zum
»Personal Assistant meiner Reise" festzu-
stellen. Die Erwartung geht dahin, dass
dem Reisenden geholfen wird, das flr ihn
und seinen Kontext stimmige Reisekon-
zept zusammenzustellen und mehr zu bie-

ten als die simple Transaktion. Eine Paral-
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lele hierzu lasst sich in verschiedenen an-
deren Professionen feststellen: Von ,Fri-
seur zum Barber Shop*, ,,vom Maschinen-
bauer zum Losungsanbieter”, ,von Schul-
medizin zu ganzheitlicher Medizin®, ,von
Kaffee beim Backer zu Coffee-Bar*, ,,vom
Hardware-Provider zum Dienstleistungs-
anbieter®. Digitalisierung trifft alle Bran-
chen. In der Reisebranche ist sie aber be-
sonders eng mit dem Einsatz von bran-
chenspezifischen IT-Systemen verknUpft.
Gerade wenn die Vielfalt der Angebote
zunimmt, ist es wichtig, Uber ein System
zu verflgen, dass individualisierte Ange-

bote im Kundendialog unterstitzt.

| “Ich berate heute schon individuell*

Natlrlich erfolgt auch heute Beratung
schon individuell. Aber ist die Beratung
deshalb auch ein Erlebnis? Die folgenden

Fragen konnen helfen dies abzuschatzen:

= |st der Kunde aktivierend eingebun-
den, oder sitzt er vor der Riickseite ei-
nes Bildschirms mit Blick auf Regale?

= Wie oft wird der Bildschirm zum Kun-
den gedreht bzw. hat der Kunde eben-
falls einen Bildschirm?

= Wie oft werden Bilder, Videos und In-
formationsmaterial Uber den Bild-

schirm gezeigt?

= Kennen Sie die spezifischen Kunden-
wilnsche und grenzen Sie die Suche
entsprechend ein?

= Endet mit dem Kauf gefihlt die Be-
treuung oder existiert Kontakt bis Uber
das Ende der Reise hinaus?

= Sind die Tatigkeiten im stationaren
Vertrieb mit einer engmaschigen Be-
treuung online verknlpft?

= Erhéalt der Kunde - neben den ublichen
Reisedokumenten - eine personali-
sierte Reiseerinnerung?

= Wie erreicht der Kunde Sie von unter-
wegs?

= [nformieren Sie proaktiv bei Ver-
spatungen und Abweichungen und

bieten Lésungen an?

Dies alles im Auge zu behalten, ist bei ma-
nueller Datenpflege mit einem grof3en
Kundenstamm kaum maoglich. Natdrlich
wird es auch weiterhin (aber vermutlich in
begrenztem Rahmen) den Kundentyp ge-
ben, der einfach nur ein Ticket mochte.
Um dem gehobenen Anspruch der Ubri-
gen Kunden gerecht zu werden, braucht
es die technischen Voraussetzungen, die

eine personliche Betreuung ermaoglichen.

Der NDC-Standard schafft die Maglich-
keit, damit am Bildschirm des Expedien-

ten bzw. der Expedientin die Interaktion
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mit dem Kunden optisch hochwertig ge-
staltet werden kann (Minck 2018). Nach
Eingabe der Grundparameter sind mo-
derne NDC-basierte Systeme in der Lage
die Angebote grafisch darzustellen, Zu-
satzleistungen Ubersichtlich zu strukturie-
ren und zu jedem Aspekt zuséatzliche In-
formationen (nach Bedarf) zu liefern. Das
Verkaufsgesprach wird zu einer stimmi-
gen Reisebetreuung. Und diese Betreu-
ung endet nicht mit dem Verkauf, sondern
mit der Rickkehr zum Startort und dem
Abschluss aller reisebezogenen Aktivita-

ten.

Eine besondere Rolle spielt die Suche.
Auch wenn diese heute noch weitgehend
dem GDS-Standard entspricht, ist gerade
auf dem Gebiet der Suche mit starker
Weiterentwicklung zu rechnen (z.B. Tarife
nur mit Wifi inklusive, nur bestimmte Sitz-
platze, etc.). Fur den Reisevertrieb bedeu-
tet dies, dass er den Kunden noch besser
als zuvor kennen muss. Hier hilft ein IT-
System, dass nicht nur Angebote aggre-
gieren kann, sondern auch eng mit der
Kundendatenverwaltung verknlpft ist
und so die Dokumentation besonderer
Winsche und bisheriger Suchen dem Ex-

pedienten verfigbar macht.

Um den Kunden auch unterwegs betreuen

zu konnen, braucht es perspektivisch

auch elektronischen Austausch mit den
vermittelten Dienstleistern vor Ort, was
seinerseits Uber APIs oder andere Sys-

teme erfolgen kann.

O/ Ausblick

Die Distributionslandschaft wird immer
dynamischer. Es ist damit zu rechnen,
dass noch zahlreiche neue Angebote auf
den Reisevertrieb zukommen werden. Es
existiert immer mehr Vielfalt. Dies ist aber
durchaus ein Vorteil fiir den Reisevertrieb.
Am besten aufgestellt sind die Reisemitt-
ler und Firmenkunden, die diese Zukunft
nicht abwarten, sondern mitgestalten und
eine Struktur schaffen, die es ihnen er-
laubt, ihren Kunden in einer komplexen
Zukunft fachkundige Beratung und Orien-

tierung bei bestem Service zu bieten.

Handlungsempfehlungen: Was tun?
1) NDC fir individualisierte Angebote nutzen
2) Erlebnisse schaffen, keine Transaktionen
3) Kundenpréferenzen systematisch erfassen
4) Daten systematisch pflegen

5) Offline und Online verzahnen

6) Den Prozess aus Kundensicht denken

7] Digitale Kanale professionell nutzen

8) Den Reisenden beim Reisen betreuen

Q) Spezifische Suchanfragen stellen
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