Offi-Feedback

Feedback-System Offentlicher Verkehr

via App und Social Media
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Ziel von Offi-Feedback ist die Entwicklung eines
prototypischen Feedback-Systems zur Erfillung aktueller
und zukinftiger Anforderungen an ein kundenorientiertes
und umfassendes Beschwerdemanagement im
Offentlichen Verkehr (OV).

Die Kundenzufriedenheit wird dabei im OV als neues
Paradigma der Kundenbindung und -gewinnung begriffen.

- mehrstufiger, iterativer Entwicklungsprozess, in dem sowohl
Fahrgéste als auch Verkehrsbetreiber mitwirken

- Integration von “Gamification-Elemente”, Location Based
Services und User Generated Content

- Living-Lab-Ansatz umgesetzt in Fokusgruppen, Labortests,
Experteninterviews, Co-Creatoion Betreiberworkshops und
praxisorientiertem Feldtest

'd (
Ergebnisse Usability Ergebnisse Usability ‘
" N J
L]
. 4 P
ACCEPTABILITY NOT ACCEPTABLE i} MARGINAL ®  ACCEPTABLE Intergratlon von smartphone
PVl e R R e Low | HIGH [ App und Social Media
Soae E I 3 - 0 e prp—
AgigrfJést IMXV(?]:}SXELE POOR oK eoo-a EXCELLENT HEat L \I
il Bell 4:20 PM o7 @ = ; : IMAGIVEIABLE JUL
Notruf- | AT T A TN T NI BN | I T | o = =
e Button 0 10 20 30 40 50 60 70:80 90 100 & ™= P 3
Frage der Woche: SUS Score B M Kundenservics
Quick- @ B
Poll &
OFFENTLICH
SR / hsfdal
1 Vonkorg
diffenziert nach @ Mr
s
Social Media
Iﬁ - . g J
esami
; s
| Activity- o weiblich Bewertung Feedback-Kanal
v [ T
[m} mannlich . A A
= Brief ¥
a bis 18 Jahre
-t sMs Yk
> 40 Jahre "
Feedback- ] taglich Telefon * * * i b.
—— Funktions- - L . ‘
aufruf ,
o esre E-Mail ok oky
] sellener .
0 25 50 75 100 Offi Feedback
rurca ot Kok koky
PP _
\ \ \ n=128
AUFGABENSTELLUNG ARBEITSSCHRITTE UND METHODIK ERGEBNISSE

Konzeption und Umsetzung eines innovativen, prototypischen

Feedback-Systems, dass

- ein schnelles und einfaches Feedback zwischen Fahrgast und
Verkehrsbetreiber durch Echtzeitkommunikation ermdglicht,

- einen transparenten Feedback-Prozess durch Einbindung von
Social Media gewahrleistet,

- die Dienstleistungsqualitat und Kundenzufriedenheit im OV
steigert.
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