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Geld zurlick bei Verspéatung

Eine Publikation von

traff

Frankfurt am Main

Punktlichkeitsgarantie fur lokale Verkehre im Rhein-Main-Gebiet

Leistungsgarantien fir OPNV-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
Mobilitdtsgarantie fur persénliche Jah-
reskarteninhaber einen ersten Schritt
zur Verbesserung der Fahrgastrechte
eingeleitet. Die Mobilitatsgarantie gilt bei
Verspatungen im Regionalverkehr von
mehr als 20 Minuten oder wenn auf-
grund einer Verspatung im Regionalver-
kehr ein Anschluss verpasst wurde. In
diesen Féllen kann der Kunde fur die
Weiterfahrt die Zige des Fernverkehrs
oder ein Taxi nutzen. Die entstehenden
Mehrkosten werden ihm dabei bis zu
einer Hohe von 15 Euro erstattet; bei
verpasstem letzten Anschluss bis 30
Euro.

Die traffiQ Lokale Nahverkehrsgesell-
schaft Frankfurt mbH hat fiir den Be-
reich des Nachtbusnetzes im Dezember
2005 eine Kundengarantie eingefihrt,
die bei einer Verspatung von mehr als
15 Minuten oder bei Nichterreichen des
letzten Anschlusses die Erstattung von

Taxikosten fiir die Heimfahrt (bis. max.
15 €) vorsah.

Die Ausweitung der Leistungsgarantie
auf alle OPNV-Kunden, inzwischen auch
ein europaweit diskutiertes Thema, wur-
de mit intensiver Unterstiitzung der
Stadt Frankfurt am Main von traffiQ und
den lokalen Partnerorganisationen en-
gagiert vorangetrieben. Zwar bestehen
hinsichtlich der Vorteile, wie

>> hohere Kundenzufriedenheit

>> Sicherstellung von Anschliissen,
insbesondere in den Spatverkehrs-
zeiten

>> wesentlicher Anreiz, die eigene
Leistung zu verbessern

>> Imageverbesserung fur den OPNV

kaum Meinungsunterschiede, doch die
entscheidende Frage lautet: Wie viel
kostet eine solche Leistungsgarantie?
Und an diesem Punkt besteht eine gro-
3e Unsicherheit, die eine verlassliche
Prognose kaum zulasst, zumal Erfah-
rungen in anderen Regionen, hier ins-
besondere im nordhessischen Ver-
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kehrsverbund (NVV) nicht direkt Giber-
tragbar sind.

Allen Beteiligten ist dartiber hinaus klar,
dass aus Kundensicht nicht die Erstat-
tung von Fahrgeld im Vordergrund steht,
sondern die Kunden und Kundinnen
zunachst und vor allem ein méglichst
pinktliches OPNV-System erwarten;
dass sie aufRerdem im Storungsfall um-
fassend informiert werden wollen, gege-
benenfalls eine alternative Moglichkeit
zur Fortsetzung der Fahrt nutzen kon-
nen und erst zuletzt, wenn aus welchen
Grinden auch immer Verspéatung droht
oder eingetreten ist, eine finanzielle Ent-
schadigung erwartet wird.

Am 1. August 2008 haben funf 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" gewahrleistet
die Erstattung von Ticketkosten bei Ver-
spatungen in den lokalen Verkehrsmit-
teln U-Bahn, StralRenbahn und Bus in-
klusive der Regionalbuslinien des RMV
in dem betreffenden Gebiet der vier be-
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teiligten Nahverkehrsorganisationen;
hier werden jahrlich ca. 250 Mio. Fahr-
ten zurtickgelegt. Die Garantie greift,
wenn Fahrgéaste mit mindestens 10 Mi-
nuten Verspatung an einem Fahrtziel im
Bereich der beteiligten Partner ankom-
men und die lokalen Verkehrsmittel (U-
Bahn, Stralenbahn, Bus) oder die ent-
sprechenden Regionalbusse benutzt
haben.

Frankfurt
A Offenbach
~ Langen
Dieburg
Darmstadt
Seeheim-Jugenheim

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

In Abhangigkeit 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 fur eine Zeitkarte darf jedoch
nicht den Wert der Fahrkarte tberstei-
gen.

Bei Verspatungen von mehr als 10 Mi-
nuten am Ziel bzw. bei Fahrtausféllen
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 verspéatete Fahrt muss innerhalb von
drei Tagen im Internet reklamiert wer-
den. In Ausnahmefallen ist auch die
telefonische, postalische oder personli-
che Reklamation moglich. Ziel ist es
jedoch eine méglichst hohe Reklamati-
onsquote Uber das Internet zu erzielen.

Die Kunden erhalten zeitnah einen Hin-
weis, ob ihre Reklamation den Regeln
entspricht und anerkannt wird. Sie kon-
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 Moglichkeit mehrere Vorfalle zu
sammeln und den Gesamtbetrag inner-
halb von drei Monaten abzuholen.

>> |T-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 Softwareldsung, die
in Form einer Webapplikation realisiert
wurde.

Uber die ,6ffentliche* Anwendung kén-
nen die Kunden lhre Reklamationsfélle
per Internet eingeben. Mittels einer spe-
ziell programmierten Schnittstelle zur
hafas Internet-Fahrplanauskunft des
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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
wahlt sehr komfortabel den von der
Verspatung betroffenen Strecken-
abschnitt aus.

>> Die Angaben des Kunden (Linie,
Abfahrtszeit) sind somit bei einer
eventuellen Prifung besser nach-
vollziehbar.

>> Es entsteht im System der 10-
Minuten-Garantie kein zusatzlicher
Pflegeaufwand fur die Aktualisie-
rung von Fahrplandaten.

Die ,interne* Anwendung dient der Be-
arbeitung und Verwaltung der Reklama-
tionsféalle. Hierbei gibt es definierte Be-
nutzerrollen, mit denen gesteuert wer-
den kann, welche Funktionen ein Mitar-
beiter ausfuhren darf. Alle Schritte einer
Reklamation, vom Eingang uber die
Prifung bis zur Auszahlung werden in-
nerhalb der Software abgewickelt und
dokumentiert. Auch die Kundenkorres-
pondenz Uber E-Mail oder Brief erfolgt
aus dem System heraus. Hierflr werden
dem Bearbeiter bei Bedarf entsprechen-
de Textvorlagen zur Verfigung gestellt,
die zusatzlich individuelle Anpassungen
ermoglichen.

>> Rollenmodell

Das IT-System ist mit einem dynami-
schen Rollensystem ausgestattet. Der
Systemadministrator kann Uber eine
Benutzeroberflache neue Rollen definie-
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Schritt 1 Schritt 2 Schritt 3 Schritt 4 Schritt 5 Schritt 6 Schritt 7 Ergebnis
Start und Ziel eingeben

Hier kinnen Sie Angaben zu Ihrer Reiseroute machen, auf der die Verspatung eingetreten ist.

Unter "\Weitere Optionen” kénnen Sie bei Bedarf einzelne Parameter verandern, um die Suche nach der von lhnen benutzten Reiseroute
einzugrenzen.
Route ?

Bhf f Haltestelle
vion [

Bhf / Haltestelle

MNach |
Wia
Wann ?
Datum Fr, 06.02.09 « || @ || Kalender
Uhrzeit 11:44 @ abfahrt ¢ Ankunft
Waornit ?
Linien & alle Linien
¢ alle Linien ohne ICE \Weitere Optionen
 Mahwverkehr
MNeue Anfrage werbindung suchen

Abb. 2: Eingabemaske 10-Minuten-Garantie im Internet

ren und den Rollen bestimmte Funktio- Prufquote. Somit ist gesichert, dass je-
nen zuordnen, die diese dann im Sys- der Partner nur Statistiken zu Reklama-
tem nutzen drfen. tionsfallen erzeugen kann, welche die

Jeder Benutzer wird beim Anlegen sei- eigenen Linien betreffen.

ner Zugangsdaten direkt mit einer Rolle >> Priifprozesse und Priifparameter

ausgestattet. Uber die Rolle ist somit . . .
g Im System gibt es eine Vielzahl auto-

definiert, auf welche Funktionen er im matisierter Priifprozesse. Das System
System zugreifen kann, das heif3t, wel- Uberpruft u. a. direkt bei der Eingabe, ob

che Berechtigungen der Benutzer inne-
hat. In Abbildung 3 werden die sechs
Standard-Rollen mit ihren entsprechen-
den Aufgaben dargestellt.

>> die 3-Tagesfrist eingehalten ist,

>> die reklamierte Verspatung auf ei-
ner erstattungsrelevanten Linie
stattgefunden hat,

>> Mandantenfahigkeit >> zu dem Zeitpunkt fur diese Linie

Ein weiteres Kennzeichen der Software eine Sperrung vorlag,
ist die Mandantenfahigkeit. Jeder Part-

ner prift und bearbeitet nur die Rekla-

mationen, die seinen Linien zugeordnet

sind und kann spezifische Einstellungen

im Programm vornehmen. Hierzu geho-

ren spezifische Layouts fir Druckvorla-

gen oder die individuelle Einstellung der
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Call-Center

* Annahme Reklamationen

* Allgemeine Informationen

* Auskunft zum Status einer Reklamation
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Back-Office

* Prifung der Reklamationen
» Kundenkorrespondenz
* Freigabe / Ablehnung der Reklamationen

Service-Point

}
>
o3

LNO-Controlling

L)

vl —|

« Prifung der Fahrkarte und Kundendaten ! o T B S N
« Auszahlung von Reklamationen 10-Minuten- - dgr VorfaIIsdateng 9 9
« Archivierung der Reklamationen Garantie P

» Export der Kundendaten

« Erstellung von Auswertungen/ Statistiken

Systemadministrator
* Rollenverwaltung

* Benutzer- und LNO-Verwaltung
« Tabellenverwaltung

* Globale Systemeinstellungen

LNO Admin

* Anlegen der Benutzer mit Rollenzuordnung
« Konfiguration der Prifparameter

« Bearbeitung der Text-Templates

« Liniensperrungen

Abb. 3: Benutzerrollen im System der 10-Minuten-Garantie

>> die Zielhaltestelle in einem der zu-
lassigen Tarifgebiete liegt,

>> die 10-Minuten-Regel eingehalten
wurde.

Zusétzlich zu diesen globalen Priifungen
kénnen weitere Prifmechanismen part-
nerspezifisch aktiviert und konfiguriert
werden. Uber die Selektion des betrof-
fenen Linienabschnitts, der die Gesamt-
verspatung verursacht hat, ist die Re-
klamation eindeutig einem Partner zu-
zuordnen. Jeder Partner kann im Sys-
tem fur seine Falle zwei Parameter defi-
nieren:

>> Anzahl der Beschwerden eines
Kunden in einem definierten Zeit-
raum, die dann zu einer automati-
schen Prifung fuhren.

>> Zeitraum (in Tagen), fir den die
Anzahl der Beschwerden Uberpruft
wird.

Die Einfuhrung dieser Prifmechanis-
men war unter anderem von der Sorge
getragen, moglichen Missbrauch nicht
rechtzeitig erkennen zu kénnen. Dar-
Uber hinaus erscheint es notwendig,
wenn es sich auch in der Regel nur um
kleine Auszahlungsbetrdge handelt,
diese nicht ohne Prifung der Rechtma-
Rigkeit auszuzahlen.

Zusatzlich gibt es noch die Mdglichkeit
der Stichprobenprifung. Sowohl fir Re-
klamationen von Fahrkartenkosten als
auch fur Taxikostenerstattungen kann
jeweils separat im System eine Stich-
probe aktiviert werden. Der Stichpro-
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benumfang lasst sich fir 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 fur die
anderen Partner Erstattungen aus. Das
System ist in der Lage fir jeden Partner
auf Knopfdruck Verrechnungsunterlagen
zu erstellen und ermdglicht somit die
einfache Abrechung zwischen allen Pro-
jektpartnern.

traffiQ als groé3ter Partner hat in diesem
System die Abrechnung zwischen den
Partnern tbernommen, die auf der Basis
der geleisteten Zahlungen und der auf
die einzelne Organisation entfallenden
Reklamationen vierteljahrlich durchge-

traff;

fuhrt 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 grol3e Anzahl von Artikeln in
Tageszeitungen. Flankiert wurde die
Einfuhrung durch weitere Kommunikati-
onsmaflnahmen wie Plakate an Statio-
nen und direkt in den Fahrzeugen, eine
Bekantmachung im Kundenmagazin
RMV mobil sowie der Verteilung von
Flyern. In ausgewahlten Servicestellen
wurde zum Projektbeginn ein Terminal
zur Kundeneingabe von Reklamationen
aufgebaut, das von jeweils einem Mitar-
beiter betreut wurde.

Abb. 4: Bekanntheit der 10-Minuten-Garantie bei der Frankfurter Bevolkerung ab 16 Jahren
(bei Angaben zur Informationsquelle waren Mehrfachnennungen maéglich)

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

"Kenne die 10-Minuten-
Garantie"

... aus Tagespresse

... von Aushéangen in
Stationen und Fahrzeugen

... aus Rundfunk und
Werbung

0% 5% 10%

15%

20% 25% 30% 35% 40%  45%

Quelle: traffiQ, 12/2008
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Durch die intensive Offentlichkeitsarbeit
hat die 10-Minuten-Garantie bereits ei-
nen hohen Bekanntheitsgrad bei den
Kunden. In einer von traffiQ beauftrag-
ten reprasentativen 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
Plnktlichkeitsgarantie (zwei Monate
nach ihrem Start) aus der Tagespresse
(38 Prozent), von den Aushéangen in
Fahrzeugen und Stationen (34 Prozent)
sowie aus Rundfunk und Werbung (23
Prozent).

Trotz der hohen Bekanntheit liegt die
Anzahl der Erstattungsantrage bislang
noch weit unter den Erwartungen. In den
ersten funf Monaten wurden durch-
schnittlich nur 500 - 600 Antrége pro
Monat gestellt. Allerdings ist in der Ten-
denz ein leichter Anstieg zu verzeich-
nen, so wurden im Januar 2009 rund
1.000 Antrage eingegeben.

Der Uberwiegende Anteil der Antrage,
ca. 95 Prozent, wird Uber das Internet-
formular (http://servicepaket.rmv.de)
gestellt. Diese Entwicklung ist aus Sicht
der Betreiber erfreulich, da sie die Kos-
ten fir die organisatorische Abwicklung
der Garantie reduziert. Bei Nutzung der
anderen Kanéle muss die Eingabe des
Antrages durch einen Mitarbeiter erfol-
gen.

Missbrauchsversuche in dem Sinne,
dass der Kunde unbegriindet eine Ver-
spatung auf einer Linie reklamiert, um

traff;

sich einen finanziellen Vorteil zu ver-
schaffen, kommen bisher extrem selten
vor. Da von den Partnern in der Start-
phase eine 100-prozentige Priufquote
eingestellt wurde, lassen sich hierzu
verlassliche Aussagen treffen. Nur in
wenigen Fallen wurde die Reklamation
des Kunden abgewiesen, da auf Basis
der historischen RBL-Daten keine Ver-
spatung festzustellen war. Ein Teil der
Ablehnungen war zudem in der An-
fangsphase auf falsche Eingaben der
Benutzer zurlickzufihren, so wurden
Verspatungen 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 Verspéatungsfal-
len gerne davon Gebrauch.

>> Resumee

Aus Sicht der funf Partner hat sich das
kalkulierte Wagnis zur Steigerung der
Kundenorientierung gelohnt. Die Punkt-
lichkeitsgarantie ist nach den ersten
Erfahrungen ein vergleichsweise guinsti-
ges Instrumentarium, das sich positiv
auf das Image des OPNV auswirkt. Ne-
ben den Effekten bezlglich der Kunden-
zufriedenheit lassen sich mittels der
gewonnenen Informationen auch wichti-
ge Hinweise zur Optimierung des Leis-
tungsangebots gewinnen. So wurden
auf Grundlage der Reklamationsfalle
bereits zum Fahrplanwechsel im De-
zember 2008 die Fahrplane mehrerer
Linien angepasst.

Erfahrungsgemal werden solche neuen
Serviceleistungen von den Kunden nur
allmahlich 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 Verspatungen von mehr als 10 Minu-
ten weniger werden. In diesem Kontext
wird nun auch die Diskussion um eine

traff(?)

Ausweitung auf den gesamten Verbund-
raum und damit die Einbeziehung des
stéranfalligen S- und Regionalbahnver-
kehrs diskutiert. Bei allen bislang ge-
machten positiven Erfahrungen muss
ein solches System allerdings finanzier-
bar bleiben, daher besteht hier noch
erheblicher Diskussionsbedarf.
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