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Fahrgastinformation der Zukunft setzt
f zweistufi formati
auf zweistufiges Informations-Konzept
Tue deinen Kunden Gutes und rede dariiber - das ist eine der Kernbotschaften
erfolgreichen Marketings.
Vor diesem Hintergrund ist es unvor-
stellbar, dass ein Unternehmen nicht
kommuniziert, welche Anstrengungen es
zum Wohle seiner Kunden unternimmt.
Und doch ist dies in vielen Verkehrs-
unternehmen Realitdt. Die Disponenten
tun alles, um Stérungen rasch zu behe-
ben und den Service fiir den Fahrgast
so attraktiv und zuverldssig wie mdg-
lich zu gestalten. Doch leider teilt nie-
mand den_Fahrgésten mit, welcher Auf- Aridien Mol Bisn. Anreas il
wand f'_L'fr sie unternommen wird. So kann Marketing Manager, Produktmanager Fahrgastinformation,
in der Offentlichkeit leicht ein falsches INIT Karlsruhe INIT Karslruhe
Bild liber die gebotene Servicequalitat
entstehen.

Fortschrittliche Verkehrunternehmen
haben erkannt, dass man diesem Pro-
blem nur mit einer umfassenden Fahr-
gastinformation begegnen kann. Schon
lange weill man, dass die Anzeige der
tatsachlichen Wartezeiten an der Hal-
testelle zu einer subjektiven Verkiirzung
der Wartezeit und damit zu einer ho-
heren Zufriedenheit der Fahrgaste fiihrt.
Nun geht es darum, die ndchste Gene-
ration der Fahrgastinformation einzu-
fiihren, die durch ein mehr an Informa-
tion die ,gefiihlte Servicequalitat” ent-
scheidend verbessert und es so ermog-
licht, den Befdrderungsservice besser
»ZU verkaufen”.

MOBILE-STOPinfo unterstiitzt die Aufbereitung der Fahrgastinformation fiir alle gangigen Zum einen muss der Technologiean-
Medien. bieter so viele Informationen wie mog-
®
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lich automatisieren, zum anderen miis-
sen Verkehrsunternehmen die erforder-
lichen organisatorischen Voraussetzun-
gen schaffen, Ziel ist die Einrichtung
eines dezidierten Fahrgastinformations-
Arbeitsplatzes mit entsprechendem
Fachpersonal. Auf diesen Aspekt muss

besonders hingewiesen werden, weil die
Stérungsbehebung und die Fahrgast-
information véllig unterschiedliche
Anforderungen an die Mitarbeiter stel-

lich fortzusetzen.

len. Vorrangiges Ziel eines Disponen-
ten muss die Behebung des Problems
sein, die schnelle und umfassende In-
formation der Fahrgaste hat fiir ihn
naturgemaR sekunddre Bedeutung. An
dieser Stelle kommt der Fahrgast-
informationsbeauftragte ins Spiel, des-
sen voller Fokus auf dem Fahrgast lie-
gen kann und muss.

Wertvolle Unterstiitzung erhélt er
dabei vom leistungsfahigen System zur
Dynamischen Fahrgastinformation
MOBILE-STOPinfo. Es unterstiitzt den

Mit Hilfe individualisierter Informationen ist der Fahrgast in der Lage seine Reise bestmég-
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Fahrgastinformationsbeauftragten mit
iibersichtlichen Darstellungen, die ihm
schnell einen Uberblick iiber das Be-
triebsgeschehen verschaffen. MOBILE-
STOPinfo bietet ihm Einblick in die
durch die Disponenten bereits einge-
leiteten verkehrlichen MalRnahmen und
erlaubt es ihm schnell und effizient
verschiedene Stérungs-Szenarien fiir die
aktuell bendtigte Fahrgastinformation
abzurufen.

Von entscheidender Bedeutung fiir
die Qualitdt der berechneten Fahrgast-
information ist die Integration in das
Leitsystem des Verkehrsunternehmens.
MOBILE-STOPinfo bietet weit mehr als
die Rekalkulation der prognostizierten
Abfahrtszeiten auf Basis der aktuellen
Verspatungen.

Zum einen beriicksichtigt es dank
seiner Integration in das Intermodal
Transport Control System MOBILE-ITCS
die eingeleiteten Dispositiven MaRnah-
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men. Zum anderen beachtet es die wei-
teren Auswirkungen einer aktuellen Sto-
rung, z.B. ob das verspéatete Fahrzeug
seine ndchste Fahrt piinktlich begin-
nen kann.

Bei gréReren Stirungen, stellen sich
fiir den wartenden Fahrgast in der Re-
gel folgende Fragen:

[ Was ist passiert?

[ Betrifft mich das?

O wie lange wird es dauern?

[ Wie sehen meine Reisealternativen
aus?

In der ersten Informations-Stufe
geht es darum, die Fahrgéste so schnell
wie moglich dariiber zu informieren, wel-
che Stérung vorliegt und welche Aus-
wirkungen diese auf ihre Fahrt hat. Da-
mit kommuniziert der Verkehrsbetrieb,
dass an der Ldsung des Problems gear-
beitet wird und gibt erste Informatio-
nen an die Fahrgaste weiter.

Durch die Integration ins ITCS kén-
nen diese Informationen weitgehend
automatisch zur Verfiigung gestellt wer-
den. MOBILE-STOPinfo greift dazu auf
Systemalarme des ITCS wie Stauer-
kennung, Off-Route-Uberwachung, ex-
treme Verspatungen sowie auf durch-
gefiihrte oder in Vorbereitung befind-
liche Dispositive MalRnahmen zu. Die-
sen Ereignissen werden vordefinierte
Texte zugeordnet, die im Storungsfall
automatisch auf die angeschlossenen
Fahrgastinformations-Medien verteilt
werden. Diese Auto-Texte in die liber
Parameter z.B. die betreffende Linien-
nummer aktuell vom ITCS eingefiigt wird,
stellen also eine erste, schnelle Infor-
mation direkt aus dem System zur Ver-
fligung.

MOBILE-STOPinfo erlaubt jedoch
nicht nur die Ausgabe der automatisch
generierten Texte sondern unterstiitzt
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auch die Aufbereitung dieser Informa-

tionen fiir die verschiedenen Medien der

Fahrgastinformation, wie

[ Anzeigen an den Haltestellen,

- Ansagemodule an den Haltestellen

' Anzeigen und Ansagen in den
Fahrzeugen,

‘A Internet und Intranet.

Um die Fahrgastinformationsbe-
auftragten maximal zu entlasten, ermda-
licht MOBILE-STOPinfo auch die auto-
matische Verteilung verschiedener Auto-
Texte fiir denselben Storungsfall etwa
auf verschiedene Displaygruppen.

Wird zum Beispiel die Dispositive
MaRnahme ,Umleitung” ergriffen, kann
nicht einfach an allen betroffenen
Haltestellenanzeigen die gleiche Infor-
mation aufgeschaltet werden. Denn es
kommt entscheidend darauf an, ob die
Haltestelle vor der Umleitung liegt
(dann interessiert der verdnderte Li-
nienverlauf), in der Umleitung liegt und
nicht bedient wird, auf der Umleitungs-
strecke liegt und von einer Linie be-
dient wird, die dort normalerweise nicht
féhrt, oder nach der Umleitungsstrecke
liegt und damit zu abweichenden Zei-

Fiir die Qualitdt der
berechneten Fahrgast-
information ist die
Integration in das
Leitsystem des
Verkehrsunternehmens
von entscheidender
Bedeutung
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ten verkehrt. MOBILE-STOPinfo tragt
dem Rechnung und erstellt spezifische
Informationen fiir jeden dieser vier
Streckenbereiche. So erhilt jeder Fahr-
gast genau die Information, die er be-
notigt.

Doch nicht immer ist diese system-
gesteuerte automatische Fahrgast-
information ausreichend, um die Fahr-
gdste wirklich umfassend zu informie-
ren. Wenn es zum Beispiel darum geht,
den Fahrgdsten mitzuteilen, welche Al-
ternativen sie nutzen kdnnen, um ihr
Ziel schnellstméglich zu erreichen, miis-
sen in der zweiten Informations-Stufe
individuelle Texte die Informationslii-
cken schlieRen. Nur so kann der Fahr-
gast fundiert entscheiden, wie er seine
Reise fortsetzen will. Da die Fahrgdste
im ersten Schritt bereits automatisch
vom System mit den Basisinformatio-
nen versorgt wurden, hat der Fahrgast-
informationsbeauftragte die erforderli-
che Zeit, sich iiber die konkrete Situa-
tion zu informieren und Handlungs-
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empfehlungen fir die Fahrgaste zu ge-
nerieren, INIT unterstiitzt ihn dabei mit
effizienten Texterstellungswerkzeugen,
die es ihm erlauben, individuelle In-
formationen schnell und komfortabel
iiber alle gewiinschten Informations-
medien zu verbreiten.

" Mit Hilfe des zweistufigen Infor-
mationsansatzes von MOBILE-STOPinfo
und der Integration ins Intermodal
Transport Control System MOBILE-ITCS
konnen Verkehrsunternehmen einen
Fahrgastinformationsservice der ndch-
sten Generation aufbauen. Damit kdn-
nen sie ihren Fahrgdsten alle Infor-
mationen geben, die diese bendtigen
und damit ihre MaRnahmen zur Ser-
vicewiederherstellung und -optimie-
rung kommunizieren. Dies wird zwei-
fellos zu einer positiv verdnderten
Wahrnehmung in der Offentlichkeit,
zufriedeneren Fahrgédsten und damit
letztendlich auch zu steigenden Fahr-
gastzahlen und hodheren Einnahmen
fiihren.




