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Geld zurück bei Verspätung 

Pünktlichkeitsgarantie für lokale Verkehre im Rhein-Main-Gebiet 

Leistungsgarantien für ÖPNV-Kunden 

werden in der Fachwelt schon seit meh-

reren Jahren intensiv diskutiert. Der 

Rhein-Main-Verkehrsverbund (RMV) hat 

sich mit diesem Thema erstmals im Jahr 

2004 auseinandergesetzt und mit der 

Mobilitätsgarantie für persönliche Jah-

reskarteninhaber einen ersten Schritt 

zur Verbesserung der Fahrgastrechte 

eingeleitet. Die Mobilitätsgarantie gilt bei 

Verspätungen im Regionalverkehr von 

mehr als 20 Minuten oder wenn auf-

grund einer Verspätung im Regionalver-

kehr ein Anschluss verpasst wurde. In 

diesen Fällen kann der Kunde für die 

Weiterfahrt die Züge des Fernverkehrs 

oder ein Taxi nutzen. Die entstehenden 

Mehrkosten werden ihm dabei bis zu 

einer Höhe von 15 Euro erstattet; bei 

verpasstem letzten Anschluss bis 30 

Euro. 

Die traffiQ Lokale Nahverkehrsgesell-

schaft Frankfurt mbH hat für den Be-

reich des Nachtbusnetzes im Dezember 

2005 eine Kundengarantie eingeführt, 

die bei einer Verspätung von mehr als 

15 Minuten oder bei Nichterreichen des 

letzten Anschlusses die Erstattung von 

Taxikosten für die Heimfahrt (bis. max. 

15 €) vorsah. 

Die Ausweitung der Leistungsgarantie 

auf alle ÖPNV-Kunden, inzwischen auch 

ein europaweit diskutiertes Thema, wur-

de mit intensiver Unterstützung der 

Stadt Frankfurt am Main von traffiQ und 

den lokalen Partnerorganisationen en-

gagiert vorangetrieben. Zwar bestehen 

hinsichtlich der Vorteile, wie  

>> höhere Kundenzufriedenheit 

>> Sicherstellung von Anschlüssen, 

insbesondere in den Spätverkehrs-

zeiten 

>> wesentlicher Anreiz, die eigene 

Leistung zu verbessern 

>> Imageverbesserung für den ÖPNV 

kaum Meinungsunterschiede, doch die 

entscheidende Frage lautet: Wie viel 

kostet eine solche Leistungsgarantie? 

Und an diesem Punkt besteht eine gro-

ße Unsicherheit, die eine verlässliche 

Prognose kaum zulässt, zumal Erfah-

rungen in anderen Regionen, hier ins-

besondere im nordhessischen Ver-
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kehrsverbund (NVV) nicht direkt über-

tragbar sind.  

Allen Beteiligten ist darüber hinaus klar, 

dass aus Kundensicht nicht die Erstat-

tung von Fahrgeld im Vordergrund steht, 

sondern die Kunden und Kundinnen 

zunächst und vor allem ein möglichst 

pünktliches ÖPNV-System erwarten; 

dass sie außerdem im Störungsfall um-

fassend informiert werden wollen, gege-

benenfalls eine alternative Möglichkeit 

zur Fortsetzung der Fahrt nutzen kön-

nen und erst zuletzt, wenn aus welchen 

Gründen auch immer Verspätung droht 

oder eingetreten ist, eine finanzielle Ent-

schädigung erwartet wird. 

Am 1. August 2008 haben fünf Partner 

im Rhein-Main-Gebiet mit dem Pilotpro-

jekt 10-Minuten-Garantie den „Sprung 

ins kalte Wasser“ gewagt: Der Rhein-

Main-Verkehrsverbund (RMV), traffiQ, 

die Lokale Nahverkehrsgesellschaft 

Frankfurt am Main mbH, die Lokale 

Nahverkehrsorganisation Offenbach 

GmbH (LNO), die Kreis-Verkehrs-

Gesellschaft Offenbach mbH (KVG) 

sowie die Lokale Nahverkehrorganisati-

on der Stadt Darmstadt und des Land-

kreises Darmstadt-Dieburg (Dadina). 

 

>> Regeln der 10-Minuten-
Garantie 

Die „10-Minuten-Garantie“ gewährleistet 

die Erstattung von Ticketkosten bei Ver-

spätungen in den lokalen Verkehrsmit-

teln U-Bahn, Straßenbahn und Bus in-

klusive der Regionalbuslinien des RMV 

in dem betreffenden Gebiet der vier be-

teiligten Nahverkehrsorganisationen; 

hier werden jährlich ca. 250 Mio. Fahr-

ten zurückgelegt. Die Garantie greift, 

wenn Fahrgäste mit mindestens 10 Mi-

nuten Verspätung an einem Fahrtziel im 

Bereich der beteiligten Partner ankom-

men und die lokalen Verkehrsmittel (U-

Bahn, Straßenbahn, Bus) oder die ent-

sprechenden Regionalbusse benutzt 

haben. 

 

Abb. 1: Geltungsbereich der 10-Minuten-
Garantie im RMV 

In Abhängigkeit von der Fahrkarte des 

Kunden wird entweder der volle Fahr-

preis bei Einzeltickets bzw. ein anteiliger 

Fahrpreis bei Zeitkarten (z.B. Monats-

karte) erstattet. Die Summe aller Erstat-

tungen für eine Zeitkarte darf jedoch 
nicht den Wert der Fahrkarte überstei-

gen. 

Bei Verspätungen von mehr als 10 Mi-

nuten am Ziel bzw. bei Fahrtausfällen 

kann der Kunde nach 21 Uhr auch auf 
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ein Taxi umsteigen. Gegen Vorlage der 

Original-Taxiquittung werden dem Kun-

den Taxikosten von bis zu 15 Euro er-

stattet. 

Die verspätete Fahrt muss innerhalb von 

drei Tagen im Internet reklamiert wer-

den. In Ausnahmefällen ist auch die 

telefonische, postalische oder persönli-

che Reklamation möglich. Ziel ist es 

jedoch eine möglichst hohe Reklamati-

onsquote über das Internet zu erzielen.  

Die Kunden erhalten zeitnah einen Hin-

weis, ob ihre Reklamation den Regeln 

entspricht und anerkannt wird. Sie kön-

nen sich dann ihre Erstattung innerhalb 

von drei Monaten unter Vorlage ihrer 

Vorgangsnummer, der Originalfahrkarte 

und eines Lichtbildausweises an jeder 

teilnehmenden Servicestelle in bar aus-

zahlen lassen. Es besteht dabei auch 

die Möglichkeit mehrere Vorfälle zu 

sammeln und den Gesamtbetrag inner-

halb von drei Monaten abzuholen. 

 

>> IT-System zur Abwicklung der 
10-Minuten-Garantie 

Die gesamte Abwicklung der 10-

Minuten-Garantie erfolgt mittels einer 

von der rms GmbH in Zusammenarbeit 

mit der Firma codebox und der Firma 

hacon entwickelten Softwarelösung, die 

in Form einer Webapplikation realisiert 

wurde. 

 

Über die „öffentliche“ Anwendung kön-

nen die Kunden Ihre Reklamationsfälle 

per Internet eingeben. Mittels einer spe-

ziell programmierten Schnittstelle zur 

hafas Internet-Fahrplanauskunft des 

RMV kann die jeweilige Fahrt herausge-

sucht werden. Dieses Feature bietet 

mehrere Vorteile: 

>> Der Kunde gibt seine Fahrtrelation 

entsprechend der bereits bekann-

ten RMV-Fahrplanauskunft ein und 

wählt sehr komfortabel den von der 

Verspätung betroffenen Strecken-

abschnitt aus. 

>> Die Angaben des Kunden (Linie, 

Abfahrtszeit) sind somit bei einer 

eventuellen Prüfung besser nach-

vollziehbar. 

>> Es entsteht im System der 10-

Minuten-Garantie kein zusätzlicher 

Pflegeaufwand für die Aktualisie-

rung von Fahrplandaten. 

Die „interne“ Anwendung dient der Be-

arbeitung und Verwaltung der Reklama-

tionsfälle. Hierbei gibt es definierte Be-

nutzerrollen, mit denen gesteuert wer-

den kann, welche Funktionen ein Mitar-

beiter ausführen darf. Alle Schritte einer 

Reklamation, vom Eingang über die 

Prüfung bis zur Auszahlung werden in-

nerhalb der Software abgewickelt und 

dokumentiert. Auch die Kundenkorres-

pondenz über E-Mail oder Brief erfolgt 

aus dem System heraus. Hierfür werden 

dem Bearbeiter bei Bedarf entsprechen-

de Textvorlagen zur Verfügung gestellt, 

die zusätzlich individuelle Anpassungen 

ermöglichen. 

 

>> Rollenmodell 

Das IT-System ist mit einem dynami-

schen Rollensystem ausgestattet. Der 

Systemadministrator kann über eine 

Benutzeroberfläche neue Rollen definie-
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ren und den Rollen bestimmte Funktio-

nen zuordnen, die diese dann im Sys-

tem nutzen dürfen. 

Jeder Benutzer wird beim Anlegen sei-

ner Zugangsdaten direkt mit einer Rolle 

ausgestattet. Über die Rolle ist somit 

definiert, auf welche Funktionen er im 

System zugreifen kann, das heißt, wel-

che Berechtigungen der Benutzer inne-

hat. In Abbildung 3 werden die sechs 

Standard-Rollen mit ihren entsprechen-

den Aufgaben dargestellt. 

>> Mandantenfähigkeit 

Ein weiteres Kennzeichen der Software 

ist die Mandantenfähigkeit. Jeder Part-

ner prüft und bearbeitet nur die Rekla-

mationen, die seinen Linien zugeordnet 

sind und kann spezifische Einstellungen 

im Programm vornehmen. Hierzu gehö-

ren spezifische Layouts für Druckvorla-

gen oder die individuelle Einstellung der 

Prüfquote. Somit ist gesichert, dass je-

der Partner nur Statistiken zu Reklama-

tionsfällen erzeugen kann, welche die 

eigenen Linien betreffen. 

>> Prüfprozesse und Prüfparameter 

Im System gibt es eine Vielzahl auto-
matisierter Prüfprozesse. Das System 
überprüft u. a. direkt bei der Eingabe, ob 

>> die 3-Tagesfrist eingehalten ist, 

>> die reklamierte Verspätung auf ei-

ner erstattungsrelevanten Linie 

stattgefunden hat, 

>> zu dem Zeitpunkt für diese Linie 

eine Sperrung vorlag, 

Abb. 2: Eingabemaske 10-Minuten-Garantie im Internet 
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>> die Zielhaltestelle in einem der zu-

lässigen Tarifgebiete liegt, 

>> die 10-Minuten-Regel eingehalten 

wurde. 

Zusätzlich zu diesen globalen Prüfungen 

können weitere Prüfmechanismen part-

nerspezifisch aktiviert und konfiguriert 

werden. Über die Selektion des betrof-

fenen Linienabschnitts, der die Gesamt-

verspätung verursacht hat, ist die Re-

klamation eindeutig einem Partner zu-

zuordnen. Jeder Partner kann im Sys-

tem für seine Fälle zwei Parameter defi-

nieren: 

>> Anzahl der Beschwerden eines 

Kunden in einem definierten Zeit-

raum, die dann zu einer automati-

schen Prüfung führen.  

>> Zeitraum (in Tagen), für den die 

Anzahl der Beschwerden überprüft 

wird. 

 Die Einführung dieser Prüfmechanis-

men war unter anderem von der Sorge 

getragen, möglichen Missbrauch nicht 

rechtzeitig erkennen zu können. Dar-

über hinaus erscheint es notwendig, 

wenn es sich auch in der Regel nur um 

kleine Auszahlungsbeträge handelt, 

diese nicht ohne Prüfung der Rechtmä-

ßigkeit auszuzahlen. 

Zusätzlich gibt es noch die Möglichkeit 

der Stichprobenprüfung. Sowohl für Re-

klamationen von Fahrkartenkosten als 

auch für Taxikostenerstattungen kann 

jeweils separat im System eine Stich-

probe aktiviert werden. Der Stichpro-

Call-Center
• Annahme Reklamationen
• Allgemeine Informationen
• Auskunft zum Status einer Reklamation

Service-Point
• Prüfung der Fahrkarte und Kundendaten 
• Auszahlung von Reklamationen
• Archivierung der Reklamationen

Back-Office
• Prüfung der Reklamationen
• Kundenkorrespondenz
• Freigabe / Ablehnung der Reklamationen

LNO Admin
• Anlegen der Benutzer mit Rollenzuordnung
• Konfiguration der Prüfparameter
• Bearbeitung der Text-Templates
• Liniensperrungen
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• Erstellung der Abrechungsgrundlagen
• Export der Vorfallsdaten
• Export der Kundendaten

Systemadministrator
• Rollenverwaltung
• Benutzer- und LNO-Verwaltung
• Tabellenverwaltung
• Globale Systemeinstellungen
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Abb. 3: Benutzerrollen im System der 10-Minuten-Garantie  
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benumfang lässt sich für jede Erstat-

tungsart individuell einstellen. 

>> Abrechung zwischen den Partnern 

Die Servicestellen werden von unter-

schiedlichen Partnern betrieben. Da sich 

der Kunde an jeder teilnehmenden Ser-

vicestelle die Erstattung abholen kann, 

zahlt folglich jeder Partner auch für die 

anderen Partner Erstattungen aus. Das 

System ist in der Lage für jeden Partner 

auf Knopfdruck Verrechnungsunterlagen 

zu erstellen und ermöglicht somit die 

einfache Abrechung zwischen allen Pro-

jektpartnern. 

traffiQ als größter Partner hat in diesem 

System die Abrechnung zwischen den 

Partnern übernommen, die auf der Basis 

der geleisteten Zahlungen und der auf 

die einzelne Organisation entfallenden 

Reklamationen vierteljährlich durchge-

führt wird.  

 

>> Positive erste Erfahrungen 

Am 31.07.2008 wurde die 10-Minuten-

Garantie in einer Pressekonferenz vor-

gestellt. Dem folgte eine sehr breite und 

positive Berichterstattung in mehreren 

regionalen Funk- und Fernsehsendern 

sowie eine große Anzahl von Artikeln in 

Tageszeitungen. Flankiert wurde die 

Einführung durch weitere Kommunikati-

onsmaßnahmen wie Plakate an Statio-

nen und direkt in den Fahrzeugen, eine 

Bekantmachung im Kundenmagazin 

RMV mobil sowie der Verteilung von 

Flyern. In ausgewählten Servicestellen 

wurde zum Projektbeginn ein Terminal 

zur Kundeneingabe von Reklamationen 

aufgebaut, das von jeweils einem Mitar-

beiter betreut wurde. 

Bekanntheit der 10-Minuten-Garantie bei der Frankfurter Bevölkerung 
ab 16 Jahren

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

... aus Rundfunk und
Werbung

... von Aushängen in
Stationen und Fahrzeugen

... aus Tagespresse

"Kenne die 10-Minuten-
Garantie"

Quelle: traffiQ, 12/2008

Abb. 4: Bekanntheit der 10-Minuten-Garantie bei der Frankfurter Bevölkerung ab 16 Jahren 
(bei Angaben zur Informationsquelle waren Mehrfachnennungen möglich) 
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Durch die intensive Öffentlichkeitsarbeit 

hat die 10-Minuten-Garantie bereits ei-

nen hohen Bekanntheitsgrad bei den 

Kunden. In einer von traffiQ beauftrag-

ten repräsentativen Befragung Anfang 

Oktober 2008 gaben fast 40 Prozent der 

Befragten an, die 10-Minuten-Garantie 

zu kennen. Die Zufriedenheit mit der 

Kundengarantie wurde mit 2,51 bewertet 

(Skala von 1=sehr gut bis 5=schlecht). 

Die Mehrzahl der Befragten kannte die 

Pünktlichkeitsgarantie (zwei Monate 

nach ihrem Start) aus der Tagespresse 

(38 Prozent), von den Aushängen in 

Fahrzeugen und Stationen (34 Prozent) 

sowie aus Rundfunk und Werbung (23 

Prozent). 

Trotz der hohen Bekanntheit liegt die 

Anzahl der Erstattungsanträge bislang 

noch weit unter den Erwartungen. In den 

ersten fünf Monaten wurden durch-

schnittlich nur 500 - 600 Anträge pro 

Monat gestellt. Allerdings ist in der Ten-

denz ein leichter Anstieg zu verzeich-

nen, so wurden im Januar 2009 rund 

1.000 Anträge eingegeben.  

Der überwiegende Anteil der Anträge, 

ca. 95 Prozent, wird über das Internet-

formular (http://servicepaket.rmv.de) 

gestellt. Diese Entwicklung ist aus Sicht 

der Betreiber erfreulich, da sie die Kos-

ten für die organisatorische Abwicklung 

der Garantie reduziert. Bei Nutzung der 

anderen Kanäle muss die Eingabe des 

Antrages durch einen Mitarbeiter erfol-

gen.  

Missbrauchsversuche in dem Sinne, 

dass der Kunde unbegründet eine Ver-

spätung auf einer Linie reklamiert, um 

sich einen finanziellen Vorteil zu ver-

schaffen, kommen bisher extrem selten 

vor. Da von den Partnern in der Start-

phase eine 100-prozentige Prüfquote 

eingestellt wurde, lassen sich hierzu 

verlässliche Aussagen treffen. Nur in 

wenigen Fällen wurde die Reklamation 

des Kunden abgewiesen, da auf Basis 

der historischen RBL-Daten keine Ver-

spätung festzustellen war. Ein Teil der 

Ablehnungen war zudem in der An-

fangsphase auf falsche Eingaben der 

Benutzer zurückzuführen, so wurden 

Verspätungen z.B. von 28 Stunden ein-

gegeben. Fehlangaben kommen indes 

inzwischen kaum noch vor. Die Benut-

zer haben die Eingabeprozedur ver-

standen und machen in Verspätungsfäl-

len gerne davon Gebrauch. 

 

>> Resümee 

Aus Sicht der fünf Partner hat sich das 

kalkulierte Wagnis zur Steigerung der 

Kundenorientierung gelohnt. Die Pünkt-

lichkeitsgarantie ist nach den ersten 

Erfahrungen ein vergleichsweise günsti-

ges Instrumentarium, das sich positiv 

auf das Image des ÖPNV auswirkt. Ne-

ben den Effekten bezüglich der Kunden-

zufriedenheit lassen sich mittels der 

gewonnenen Informationen auch wichti-

ge Hinweise zur Optimierung des Leis-

tungsangebots gewinnen. So wurden 

auf Grundlage der Reklamationsfälle 

bereits zum Fahrplanwechsel im De-

zember 2008 die Fahrpläne mehrerer 

Linien angepasst.  

Erfahrungsgemäß werden solche neuen 

Serviceleistungen von den Kunden nur 

allmählich wahrgenommen, so dass 
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zumindest in den ersten Jahren mit ei-

ner deutlichen Zunahme der Auszahlun-

gen gerechnet werden kann, es sei 

denn, dass gleichzeitig das Leistungs-

angebot so optimiert werden kann, dass 

die Verspätungen von mehr als 10 Minu-

ten weniger werden. In diesem Kontext 

wird nun auch die Diskussion um eine  
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