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Kundenservice

Alle Dienstleistungen 

und Angebote, die über 

den Grundnutzen des ÖV 

hinausgehen und 

zusätzliche Anreize 

schaffen

Kundeninformation

Vermittlung der für die 

Nutzung des ÖV-Angebotes 

notwendigen 

Handlungsanleitungen

Kundendialog

Entwicklung einer Kunden-

bindung durch den 

individualisierten Einsatz 

interaktiver Medien   oder

Vom Massenmarketing zur 

intensiven Kundenbeziehung

Strategieausschuss

Lenkungskreis

Informations-, Kommunikationstechnik, Telematik

ATI
Ausschuss für Technik 

der Informationsanlagen

AVI
Ausschuss für 

Informationsverarbeitung

K3
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1. Ausgangspunkt  / Kundensicht

2. Analyse der Abweichungen 
1. Zeitliche und verkehrliche Auswirkungen von Störungen

2. Fahrgastinformation in Abhängigkeit von der Störungsdauer

3. Interne Informationsweitergabe

4. Was erwartet der Kunde
1. Grundsätze aus der Sicht des Fahrgasts

2. Zielgruppen und deren Informationsbedarf im Störungsfall

3. Ergebnisse einer Kundenbefragung des VVS

5. Kommunikationskanäle zum Kunden
1. Informationskanäle und deren Einsatz

2. Statische Fahrgastinformation

3. Dynamische Fahrgastinformation (DFI)

4. Störungsdurchsagen

5. Presseinformation

6. Ereignis-Management-System (EMS)

7. Qualitätskontrolle 

6. Ausblick

ÜBERBLICK
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Thesen:

Fahrpläne dienen dem Fahrgast als Planungsbasis für eine beabsichtigte Fahrt in 

Form gedruckter oder elektronischer Medien. Der ÖPNV-Kunde vertraut diesem 

veröffentlichten Regelfahrplan.

Abweichungen vom Regelfahrplan werden vom Kunden zunächst in einem 

gewissen Umfang als unabänderlich hingenommen. Nicht akzeptiert wird aber, wenn 

keine oder unvollständige Informationen über den Grund der Störung, die 

Störungsdauer sowie Alternativrouten gegeben werden.

Gute Fahrgastinformation im Störungsfall trägt dabei erheblich zur 

Kundenzufriedenheit insgesamt bei, da dem Kunden in einer für ihn unklaren Situation 

das Gef¿hl des ĂBetreutseinsñ gegeben wird.

Insbesondere nicht vorhersehbare Störungen machen ein durchgängiges 

Informationsmanagement erforderlich. 

Schnelle Disposition und schnelle Information müssen im Idealfall von einer 

Leitstelle parallel geleistet werden.

1. AUSGANGSPUKT / KUNDENSICHT



Thesen:

Besonders anspruchsvoll ist die Aufgabe in Verkehrsverbünden. Der Kunde nimmt 

das ÖPNV-Angebot als Ganzes wahr und will dem entsprechend über 

Unternehmensgrenzen (bzw. über die ganze Wegekette) informiert sein.
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1. AUSGANGSPUKT / KUNDENSICHT
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VDV ï720 soll

Å die verschiedenen Aspekte einer zeitnahen 

und umfassenden Fahrgastinformation 

darstellen, 

Å Hilfe bei der Umsetzung des 

Informationsmanagements im 

Verkehrsunternehmen/-verbund geben,

Å die verschiedenen Arten von Abweichungen 

analysieren,

Å eine mögliche Organisation der internen 

Informationswege skizzieren,

Å die Erwartungen der Kunden darstellen. 

1. AUSGANGSPUKT / KUNDENSICHT
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Geplante Abweichungen

Å zeitlich unkritisch,

Å meist lange vorher bekannt, 

Å Maßnahmen zur 

Fahrgastinformation können gut 

vorbereitet werden

Å Fahrgast ist meist gut informiert. 

Å Die Abweichungen treffen ihn nicht 

unvorbereitet.

3 Hauptgruppen

Å Behinderungen durch 

Baumaßnahmen

Å Behinderungen durch 

Veranstaltungen und 

Demonstrationen

Å Veranstaltungsverkehre

2.  ANALYSE DER ABWEICHUNGEN 

Unvorhersehbare Ereignisse

Å treffen den Großteil der Kunden 

unvorbereitet 

Å unmittelbar vor oder während der Fahrt, 

an der Haltestelle oder im Fahrzeug. 

Å im Rahmen einer Störungsstrategie 

schnelle, zuverlässige und hilfreiche 

Informationen zu geben

Å Kunde verständnisvoll, wenn zeitgerecht 

und umfassend informiert 

7 Hauptgruppen

Å die Wetterlage,

Å die Verkehrslage,

Å Streik,

Å technisch Störungen (Fahrzeug, Signale, 

Fahrstrom, Weichen, etc.), 

Å Störungen im Umfeld (Wasserrohrbruch),

Å Unfälle (Verkehrsunfall, Entgleisung, etc.) 

Å Polizei-, Feuerwehr-, Rettungseinsätze.
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Das   Wie ? ïWann ? ïWo ? ïPrinzip

1. Schritt  - Wie -

Einteilung der Störungen in Ereignisgruppen, für die dann Informationsstandards

vorbereitet werden können. Es wird festgelegt, Wie informiert wird.

2.   Schritt  - Wo -

Einteilung nach der Störungsdauer

Å kleine Störungen (bis 15 Minuten)

Å mittlere Störungen (bis 45 Minuten) 

Å große Störungen (über 45 Minuten) und 

Å Großstörungen 

Dies ist in den meisten Fällen schon zu Beginn der Störung möglich.

Es wird definiert Wo Informationen im Laufe der Störung erforderlich sind.

Entsprechende Maßnahmen können bereits zu Beginn der Störung eingeleitet 

werden. 

3.   Schritt  - Wann -

Å Anwendung definierter Qualitätsstandards

Å Festlegen, Wann der Kunde informiert wird. 

Å Checklisten können das Handeln beschleunigen.

2. ANALYSE DER ABWEICHUNGEN 
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.

2. 3  ZEITLICHE UND VERKEHRLICHE AUSWIRKUNGEN
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5) In Flächennetzen 

eingeschränkt umsetzbar
6) eingeschränkt verfügbar
7) bei Ist-Zeit-Darstellung aus ITCS

2. 4  FAHRGASTINFORMATION IN ABHÄNGIGKEIT VON DER STÖRUNGSDAUER
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Das Störungsende 

Å ist der Zeitpunkt, zu dem die 

Ursachen der Störung beseitigt bzw. 

nicht mehr zutreffend sind und 

Å der Übergang zum Regelbetrieb 

begonnen hat. 

Å Es ist über das Störungsende und 

die voraussichtliche Dauer bis zum 

Erreichen des Regelbetriebs zu 

informieren.

2. 5  INFORMATION ÜBER DAS STÖRUNGSENDE
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Weitergabe der grundlegenden Informationen, ohne die eine angemessene 

Kundeninformation nicht möglich ist. 

3.  INTERNE INFORMATIONSWEITERGABE

Schritt 1: Die Meldung einer Störung trifft in der Leitstelle ein

Ą 0 Minuten sind vergangen

Schritt 2: Störungsanalyse

Einordnung der Störung in klein, mittel oder groß. 

Zeitlichen, verkehrlichen/räumlichen  Auswirkungen

Voraussichtlicher Dauer 

Ą +2 Min. = 2 Minuten sind vergangen

Schritt 3: Erstinformation

Anforderung von Rettungsdiensten, Feuerwehr und Polizei 

Internen Verantwortlichen, andere Verkehrsunternehmen und Kunden-Informationsstellen 

Ersten Überblick über die Störung

Ą +2 Min. = 4 Minuten sind vergangen

Schritt 4: Disposition

Auslösen von Handlungen (z.B. Einrichten von Ersatzverkehr, Umleitungen etc.)

Ziel: die normale Verkehrslage möglichst schnell wieder herzustellen. 

Auf Grundlage eines vorbereitetes  Störungsmanagements

Ą +6 Min. = 10 Minuten sind vergangen
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.

3. INTERNE INFORMATIONSWEITERGABE

Schritt 5: Detaillierung der Informationen

Detaillierte Information über eingeleitete Maßnahmen

an die internen Verantwortlichen, 

andere Verkehrsunternehmen 

Kunden-Informationsstellen (z.B. Call Center) und 

Mitarbeiter vor Ort (u.a. Fahrer)

Ą +5 Min. = 15 Minuten sind vergangen

Schritt 6: Aktualisierung der Informationen

Je nach Entwicklung der Situation  Aktualisierungen der Information und Verteilung wie Schritt 3 

Ą je nach Vorfall

Schritt 7: Information über das Störungsende

¦bergangsphase zwischen Beseitigung der Stºrung  (ĂStrecke freiñ) und 

Wiederaufnahme des Regelbetriebes. Verteilung  wie Schritt 3 

Ą je nach Vorfall
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Informationen 

müssen

Å zutreffend,

Å aktuell,

Å schnell,

Å umfassend,

Å selbsterklärend,

Å international 

verständlich 

Å jederzeit 

verfügbar sein

4.  WAS ERWARTET DER KUNDE

Wegekette

Personal

vor Ort

Anzeiger 

stationär

Anzeiger

im FZ

Ansage 

stationär

Ansage 

im FZ

Mobiles 

Endgerät

Info-

Terminal

Internet 

TV

Videotext

Statische 

Infos

Kunden

-telefon

1 Reise-

planung 

vor Fahrt-

antritt 

x x x x x

2 Reise-

antritt x x x*) x

3 Vor 

Fahrt-

beginn 

an Hst.

x x x x x x*) x (x)

4 Fahrt-

beginn x x x x x x*)

5 Fahrt auf 

Teilstrecke x x x x x*) x (x)

6 Umsteigen

x x x x x x x x (x)

7 Aussteigen

x x x x x*) x (x)

4.1  Grundsätze aus der Sicht des Fahrgasts
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4.3  Ergebnisse einer Kundenbefragung des VVS (infas)

Å Auch geringe Anzahl von Störungen  wird als Problem wahrgenommen

Å Schlechte Information beeinträchtigt in hohem Maße die  Kundenzufriedenheit

Å und führt zu Image- und Kundenverlusten

Å Interne Abläufe verbessern

Å Mitarbeiter für Kundenbedürfnisse sensibilisieren

Checkliste für bessere Störungsinformationen (VVS/infas)

immer auch wenn manche Informationen noch fehlen,

denn der Fahrgast wartet oder muss sich neue orientieren

rechtzeitig am besten vorher, spätestens aber nach 3 Minuten

informativ wie lange dauert es und was kann der Fahrgast tun

begründet es interessiert, was passiert ist und hilft die Situation einzuschätzen

rechtzeitig am besten vorher, spätestens aber nach 3 Minuten

ehrlich erkennbare Ausflüchte wirken kontraproduktiv

verständlich akustisch und inhaltlich, sachlich ïaber nicht zu fachspezifisch

rechtzeitig am besten vorher, spätestens aber nach 3 Minuten

spezifisch angepasst an die Situation

wiederholt nicht immer bemerken alle es (beim 1. Mal)

4. WAS ERWARTET DER KUNDE
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5.1  INFORMATIONSKANÄLE UND DEREN EINSATZ

durch 

Personal

durch 

elektronische 

Medien

durch

Printmedien



Fachausschuss  K3 , Eberhardt Kurtz                                20.10.2011             18

5.1  INFORMATIONSKANÄLE UND DEREN EINSATZ

EMS

statische 

Informationen

kollektive

DFI

individuelle

DFI

Presseinformation
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5. 2  STATISCHE FAHRGASTINFORMATION

Plakatinformation bei geplanten Abweichungen vom Regelfahrplan

..
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Informationsinhalte dynamischen Fahrgastinformation

5.3  DYNAMISCHE FAHRGASTINFORMATION (DFI)

Inhalt Kollektive dynamische 
Fahrgastinformation

Individuelle dynamische 
Fahrgastinformation

Abfahrts- und Ankunftszeit im Fahrplan x x

Linie in Verbindung mit dem Ziel x x

Zwischenziele x x

Abfahrtsort (Gleis / Bussteig) x x

Ist-Abfahrtzeit / Ist ςAnkunftszeit x x

Sonderinformationen x x

Anschlussinformation x x

Benachrichtigungsservice mit
- Haltestellendetails

- x

- Fahrtkosten - x

- individuelle Störungsinformationen - x
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Zusammenfassung

5.3  DYNAMISCHE FAHRGASTINFORMATION (DFI)

Individuelle dynamische 
Fahrgastinformation

Kollektive dynamische 
Fahrgastinformation

Informationsdarstellung aktiv passiv

Zeitdauer bis zum Erhalt der Information Information muss abgefragt 
oder kann abonniert werden

Information wird übermittelt

Verfügbarkeit in der Wegekette In allen Schritten der Wegekette Schritt 3 bis 6 der Wegekette

Reiseplanung  möglich In allen Schritten der  Wegekette Nur am Standort

Kosten für Fahrgast z. B. SMS, mobile Internetnutzung Keine
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Erstinformation

Å so rasch wie möglich, spätestens nach  2 Minuten 

Å im Fahrzeug durch den Fahrer oder die Betriebsleitzentrale

Å an der Haltestelle durch die Betriebsleitzentrale.

Å keine Störungsdetails

Å Texte  als Sprechvorlage oder Sprachkonserve 

Hauptinformation (wiederholend)

Å Störungsdetails bekannt werden, (Störungsgrund, Störungsdauer, betroffene 

Bereiche, Linien) 

Å im Fahrzeug durch den Fahrer oder die Betriebsleitzentrale

Å an der Haltestelle durch die Betriebsleitzentrale

Å Texte  als Sprechvorlage im Fahrzeug / Betriebsleitzentrale bereit

Å Laufende Anpassung an das Betriebsgeschehen angepasst

Å Bei großen Störungen (über 45 Min. ) wegen der Komplexität (Umleitungen, 

Fahrtempfehlungen) in Fahrzeugen und an Haltestellen ausschließlich durch die 

Betriebsleitzentrale

Schlussinformation

Å Sobald die Aufnahme des Regelbetriebs absehbar ist, erfolgt eine Information 

über das Störungsende durch die Betriebsleitzentrale in Fahrzeugen und an 

Haltestellen

5.4  STÖRUNGSDURCHSAGEN IN/AN FAHRZEUGE/HALTESTELLEN
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5.4  STÖRUNGSDURCHSAGEN

.

. 
Wiederholungen

.

. 
Wiederholungen

.

. 
Wiederholungen

.

. 
Wiederholungen

Fahrer gibt
Erstinfo 1)

(IBIS)

Fahrer gibt
Hauptinfo 1
(IBIS)

Disponent gibt 
Hauptinfo 1
(Sprechvorlage)

Fahrer gibt
Hauptinfo 2
(Sprechvorlage)

Disponent gibt
Hauptinfo 2
(Sprechvorlage)

0 
Min

nach 
2 

Min

nach
15 

Min

nach
30 

Min

Disponent
(BLS) gibt
Info über 
Störungsende
im Fahrzeug

Übergang zum 
Regelbetrieb

Störungstyp 1 / 2 / 3 

nach 
5 

Min

BLS stellt Störung fest 
und informiert Fahrer 
über Details

.

. 
Wiederholungen

Disponent gibt
Hauptinfo 3
(Sprechvorlage)

.

. 
Wiederholungen

Disponent gibt
Hauptinfo 3
(Sprechvorlage)

Disponent
(BLS) gibt 
Info über 
Störungsende
an Haltestelle

BLS informiert 
Fahrer über 
weitere Details

Störungstyp 1
(bis 15 Min.)

Störungstyp 2
(bis 45 Min.)

Störungstyp 3
(über 45 Min.)

Übergang zum 
Regelbetrieb

Fahrzeug

Haltestelle

Störungs -
ende

Zeitlicher Ablauf der Störungsdurchsagen , Bsp. SSB
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Sprechvorlage für  Betriebsleitzentrale / Fahrer , Bsp. SSB

5.4  STÖRUNGSDURCHSAGEN

Durchsage 02 2. Hauptinformation technischen Störung (Sprechvorlage)

Begrüßung: Sehr geehrte Fahrgäste,

Warum: wegen einer technischen Störung

Wo: ist die Strecke der Linie ................... / der Linien .............................

zwischen ......................................... und .......................................

oder/und

in Richtung ...................................... / in beiden Richtungen

Wie lang: für Zeitangabe............................. unterbrochen.

oder

unterbrochen. Im Moment ist die Dauer der Störung noch nicht absehbar.

Empfehlung: Bitte nutzen Sie ab Haltestelle ...........................................................

- alternative Fahrtmöglichkeiten

- die S-Bahn

- unseren Ersatzverkehr

Wiederholung: Ich wiederhole:

Warum / Wo / Wie lang / Empfehlung (Text wie oben)

Schluss: Wir informieren Sie weiter.

Bitte entschuldigen Sie die Störung.

Grußformel Entfällt in diesem Fall

Zeitangabe Âmehr als 15 Minuten Âca. 30 Minuten Âca. 1 Stunde Âüber 1 Stunde
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Presseinformationen

ÅRadio, 

Å Videotext, 

Å Verkehrsmeldeinformationen, 

Å News Ticker und

Å Veröffentlichungen auf den Homepages von Verkehrsunternehmen und 

Verkehrsverbünden

5.5  PRESSEINFORMATION
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5. 6  EREIGNIS-MANAGEMENT-SYSTEM (EMS)

Ereignis-Management-Systeme (EMS) unterstützen das 

Informationsmanagement  

Å bei kleineren Betriebsstörungen (Verspätungen) 

Å bei größeren Betriebsstörungen von längerer Dauer

Å bei geplanten Abweichungen vom Regelbetrieb

Effiziente Bedienung aller Kommunikationskanäle.

EMS des Verkehrs-

und Tarifverbunds 

Stuttgart (VVS) 
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Vorteile eines Ereignis-Management-Systems (EMS)

EMS können sehr effizient alle dynamischen Informationskanäle zum Kunden mit 

aktuellen Informationen bedienen.

Å Vermeidung von Doppelarbeit 

(Ausnutzen von Synergien zwischen VU und Verbünden)

Å Bearbeitung auch außerhalb der Bürozeiten

Å Bearbeitung direkt in Betriebsleitstelle

Å Schnellstmögliche Information nach Ereigniseintritt

Å Eingriffsmöglichkeit in EFA (Sperren von Haltestellen, Strecken, Linien)

Å Einbindung weiterer Ausgabemedien (einschließlich Soziale Netzwerke)

Å Benachrichtigungsservices

5. 6  EREIGNIS-MANAGEMENT-SYSTEM (EMS)
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EMS-Eingabedialog  ĂMaÇnahmenerfassungñ (Beispiel VVS)

5. 6  EREIGNIS-MANAGEMENT-SYSTEM (EMS)
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5. 6. 2  BENACHRICHTIGUNGSSERVICE

Im Internet können Kunden automatische 

Benachrichtigungsservices auswählen. 

Diese beziehen ihre Informationen aus dem EMS.  

Am weitesten verbreitet sind Meldungen

Å per E-Mail auf PC oder mobile Endgeräte

Å per SMS auf mobile Endgeräte

Å auf Smartphones über App-Pushdienste

Å über Twitter

Å über Facebook

Å über RSS-Feeds

Änderungsmeldung SSB 

aus App ĂFahrInfoñ
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5. 6.2   BENACHRICHTIGUNGSSERVICE

.
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5. 6.2  BENACHRICHTIGUNGSSERVICE

.
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Um die Prozesse der Reisendeninformation kontinuierlich zu verbessern, ist ein 

Qualitätskontrollsystem erforderlich. 

Überprüfen

Å Prozesse und ausgeführten Maßnahmen auf Wirksamkeit messen.

Å Kunden befragen.

Å Messungen in Betriebsleitzentrale, am Bahnsteig und in Fahrzeugen

Analysieren

Å Auswertung der Messung. 

Å Bei Abweichungen Ursachen erforschen

Å Fehlerquellen ermittelt und Handlungsbedarf aufzeigen

Å Ergebnisse dokumentieren

Planen

Å Maßnahmenpläne für die Fehlerbeseitigung/Fehlervermeidung 

Å Ziele/Ergebnisse der Verbesserung darstellen

Ausführen

Å Beschwerdemanagement

Å KVP-Kreislauf

5.7  QUALITÄTSKONTROLLE



Text

5.7  QUALITÄTSKONTROLLE

Analyse 
Störungs -

typen
AP 1

Maßnahmen -
Matrix

AP 2

Info -
Standards

AP3

Schulungen

AP 4

Information
der 

Multiplikatoren
AP 5

Fahrgastinfo 
im Fahrzeug

AP 10

ITCS

AP 6

DFI -Ausbau

AP 7

Haltestellen 
Beschallung

AP 8

Aushanginfo 
an 

Haltestellen
AP 9

Fahrgastinformation 
bei Abweichung vom 

Regelbetrieb

Optimierung der BetriebsanlagenInformationsmanagement

Aushang 
Info

AP3.1

Durch -
sagen
AP3.2

DFI 
Hst.

AP3.3

DFI 
Fahrzeug

AP3.4

Sprechen

AP 4.1

Funken u.
Durchsagen

AP 4.2

VM-
Ausbildung

AP 4.3

Info -
Management

AP 4.4

OVM
BLS

AP 5.1

OVM
BSz

AP 5.2

Mobile 
Fahrgastbetr.

AP 5.3

Fahrschule

AP 5.4

FAHRBE

AP 5.5

Marketing

AP 5.6

Techn.
Infrastruktur

AP 5.7

Stadtbahn

AP 7.1

Bus

AP 7.2

Zug -
ansagen
AP 7.3

Info -
inhalte
AP 7.4

Anzeige -
Technik
AP 7.5

ELA
Bestand
AP 8.1

Optimierungs
-konzept

AP 8.2

ELA
stationär
AP 8.3

Temporäte 
Aushanginfo

AP 9.1

Standards

AP 9.2

Infostelen 
spez. Hst.

AP 9.3

Beschallung

AP 10.1

TFT
gesondertes

Projekt

Hier 
nicht 

definiert

AP6.x

VVS

AP 5.9

Datenverarb.
und Organisat.

AP 5.8

Info im
Internet
AP3.5

Arbeitspakete ĂFahrgastinformationñ im 

SSB-Qualitªtsprojekt ĂKUNSTñ

Kundenorientiertes Störungsmanagement
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Auswertung Testereinsatz bei geplanten Störungen Bus, SSB

5.7.2  MESSUNG DER KUNDENINFORMATION

Verkürzung Linie 42, 
16.05.09

(Bauarbeiten Alexanderstr.)

Busersatzverkehr U14E, 
17.04.2010

(Gleiserneuerung Münster)

Busersatzverkehr Linie 44, 
U15S 31.10.2010/01.11.2010

(Gleiswechseleinbau Hbf.)

Busersatzverkehr U14E, 
02.04.2011

(Gleiserneuerung) 

Anzahl Tests 63 (35% der Gesamtfahrten) 43 (23%) 181 (18,7%) 41 (21%)

Durchsage -
quote

Gesamt: 87,30%

06:00 ï09:00 Uhr: 33,33%

09:00 ï18:00 Uhr: 90,91%

18:00 ï23:00 Uhr: 100%

Gesamt: 60,47%

06:00 ï12:00 Uhr: 28,57%

12:00 ï18:00 Uhr: 77,78%

18:00 ï23:00 Uhr: 72,73%

Gesamt: 9,94%

06:00 ï12:00 Uhr: 5,56%

12:00 ï18:00 Uhr: 10,77%

18:00 ï23:00 Uhr: 12,90%

Gesamt: 56,10%

07:30 ï12:00 Uhr: 92,31%

12:00 ï18:00 Uhr: 44,44%

19:00 ï23:30 Uhr: 30,00%

Informations -
inhalt

Die wichtigsten Informationen 
waren fast immer enthalten

Die wichtigsten Information war 
fast immer enthalten 

(Empfehlung)

Die wichtigsten Information war 
fast immer enthalten 

(Empfehlung)

Die wichtigsten Information war 
fast immer enthalten 

(Empfehlung)

Durchsage -
abschluss

27,27% 19,23% 11,11% 47,83%

Wiederholungs -
quote

23,64% 11,54% 27,78% 34,78%

Rechtzeitigkeit 60% (sonst direkt am Olgaeck) 92,31% 100% 100%

Verständlich -
keit

72,73% (inhaltlich)

89,09% (akustisch)

42,31% (inhaltlich)

42,31% (akustisch)

66,67% (inhaltlich)

61,11% (akustisch)

39,13% (inhaltlich)

34,62% (akustisch)

Freundlichkeit

85,45% (nur Erstdurchsagen)

Nachfragen am Olgaeck teilw. 
sehr unfreundlich!

61,54% 

(Rest nicht beurteilbar wegen 
Unverständlichkeit)

100% 100%
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Drei Entwicklungen werden die aktuelle Fahrgastinformation in den 

nächsten Jahren bestimmen 

Å Kundeninformation wird noch mobiler und 

Å der Kunde erwartet Informationen in Realzeit und

Å der Kunde erwartet eine auf seine Bedürfnisse zugeschnittene 

Information, die auch im Störungsfall Alternativrouten nennt.

Herausforderung für Verkehrsunternehmen und Verkehrsverbünde

Å Mobile Fahrgastinformation wird ĂJedermann-Informationñ

Å Aktuelle Betriebslage in Ist-Fahrplänen abbilden

Å Lagebeurteilung durch den Menschen 

Å Beauskunftung in Verbünden 

Å Ausbau der individualisierten Kundeninformationssysteme 

(Forschungsvorhaben IP-KOM-ÖV)

6. AUSBLICK



ITCS –Die zentrale Basis für Kundeninformation
Dortmund 19./20. Oktober 2011

Störungsinformation aus Kundensicht

Die VDV 720

Vielen Dank 

für Ihr Interesse !


