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Chancen von Social Media im operativen
Betrieb und in der Kundeninformation bei der
SBB

Eine gute Kundeninformation war und ist im &ffentlichen Verkehr ein
wichtiger Indikator fUr die Kundenzufriedenheit. Besonders im
Stérungsfall bemangeln die Kunden der SBB die Kundeninformation als
ungenutgend. Fir den Kunden ist es haufig sehr schwierig, der SBB
zurckzumelden, dass ihm Informationen fUr seine Weiterreise fehlen.
Seit einigen Jahren betreibt die SBB jedoch auch Social-Media-Kanale
auf Twitter und Facebook. Uber diese Kanale kénnen die Kunden
Ruckmeldungen zum laufenden Betrieb geben. In dieser Arbeit wird
darum geprift, welchen Mehrwert soziale Medien als Zweiweg-Kanal
zwischen dem Kunden und der SBB haben kdnnen. Die Kunden kénnen
mit wichtigen Informationen auch selber einen Beitrag zu einem besseren
Betrieb leisten. Hierzu ist es aber wichtig, dass die Ruckmeldungen der
Kunden sofort bei der richtigen Stelle innerhalb der SBB eintreffen und
die Mitarbeitenden darauf reagieren kénnen.

Aus diesem Grund werden vor allem Daten im Zusammenhang mit dem
SBB-Twitter-Account @RailService ausgewertet. Diese Auswertung
erfolgt mit Textmining, einer computerunterstitzten, analytischen
Textuntersuchung. Um erste Praxiserfahrungen zu sammeln, wird in der
Betriebszentrale Ost zudem eine Software installiert, die Twitter-
Meldungen filtert und diese direkt am Arbeitsplatz des Disponenten
Kundeninformation anzeigt.

Die Resultate des Textmining zeigen nicht nur, welche Begriffe am
haufigsten verwendet werden, sondern ermdglichen auch eine Einteilung
der Tweets in verschiedene Themengebiete. Dabei twittern die Kunden
haufig Uber Themen wie Zugverbindungen, Probleme unterwegs oder
Billettkaufe. Der Feldversuch zeigt, dass der Zweiweg-Kanal ein grosses
Potenzial fur die SBB hat.

Die Studie gibt der SBB die Empfehlungen ab, den Ansatz
weiterzuverfolgen und die Installation eines Social-Media-Streams an den
operativen Arbeitspléatzen zu prifen. Das Konzept ist kostengunstig
umsetzbar, da auf die bereits vorhandenen Ressourcen zuriickgegriffen
werden kann. Zudem spart ein Social-Media-Stream an den operativen
Stellen Zeit in der Nachbearbeitung. Falls die SBB schneller auf die
Anliegen der Kunden reagieren kann, wird die Kundenzufriedenheit
gesteigert.

Die Passagiere der SBB kénnen wertvolle Informationen fur einen
besseren Betrieb liefern. Dies gilt es zu nutzen und den Kunden als
Partner zu gewinnen.
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