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Call Center fiir den OPNV

Die direkte Kundenkommunikation ist fur Aufgabentrager von
herausragender Bedeutung, um unternehmensrelevante In-
formationen direkt und personlich zu vermitteln, die Kunden-
zufriedenheit zu steigern und die Kundenbindung zu erhéhen.
Aber auch, um umfassende Erkenntnisse Uber die Interessen

und Bedurfnisse der Kunden zu erhalten.

Ausgezeichnete Qualitat

Wie sehr unsere Beratungsqualitit T ' T ’k
stimmt, zeigt der erste Platz bei der ME,,_E,,_TQM““
Untersuchung von OPNV-Call Centern durch die Fachzeit-
schrift ,TeleTalk” im Mai 2006. Unter den bewerteten Call
Centern der Verblinde in Deutschland hat die von uns betrie-
bene RMV-Hotline den ersten Platz zuerkannt bekommen -
Ansporn, um auch in Zukunft den Service fur Unternehmen im
OPNV, Fahrgaste und Mobilitatsberater auf dem hochsten Ni-

veau zu halten.

Umfassende Mobilititsberatung aus
kompetenter Hand
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Im Vordergrund der telefonischen Mobilitatsberatung steht

bei den Kunden der Bedarf an detaillierter Fahrplan- und
umfassender  Tarifberatung, also Informationen, die
unmittelbar mit der Entscheidung des Kunden fur die Nutzung
des OPNV zusammenhangen.

Wesentliche Anforderungen hierbei sind:

» die kompetente AuBendarstellung des Aufgabentragers,

» die effiziente Mobilitatsberatung sowie

» die Schaffung einer individualisierten Kundenbeziehung.
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Unsere Leistungen

Konzeption und Aufbau von
Call Centern

Telefonische Kundeninforma-
tion und Mobilitatsberatung
Betrieb von Call Centern im
Bereich des OPNV
Datenbank-Erfassung und -

Auswertung
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Damit Sie lhre Zielgruppe moglichst effektiv ansprechen kon-
nen, bietet Ihnen die rms GmbH eine umfassende telefonische,
computergestiitzte Mobilitatsberatung beim Betrieb Ihres Call

Centers an.

Hoher Qualitatsstandard und Flexibilitat

Eines der Hauptziele in der telefonischen Kundenberatung ist,

die Kunden umfassend, kompetent und freundlich zu infor-

mieren.

Dieser hohe Qualitatsstandard wird garantiert durch:

* den Einsatz von ausgewahlten und hoch qualifizierten
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern

* regelmalige Schulungen der Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter

» flexible Personalplanung, um bei planbaren Ereignisse wie
Grollveranstaltungen, aber auch kurzfristig auf alle Even-

tualitaten zu reagieren.

Auswertungen der Kundenkontakte

Bologungen B Gespracho

Alle Anrufe werden

uber unsere Automa- wihfl ¢
tic Call Distribution- -
Anlage (ACD) statis-
tisch erfasst und de-

finierten Themen-
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gruppen zugeordnet.
Dies bietet uns die Moglichkeit, fiir Sie Statistiken, unter ande-
rem nach folgenden Kriterien, auszuwerten:

= Anrufuhrzeit

* Grund des Anrufs

= Anzahl der Anrufe

» Zustande gekommene Gesprache

» Gesprachsdauer

Damit sind Sie in der Lage, minutengenau nachzuvollziehen,
wie Ereignisse wie Grol3veranstaltungen, Storungen im Be-
triebsablauf oder Sonderverkehre von den Kunden aufge-
nommen werden und welche Informationen die Fahrgaste

darauf hin im Call Center erfragen.
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Referenzen

Betrieb des Call Centers fir
den Rhein-Main-
Verkehrsverbund (RMV)
Betrieb des Call Centers fir
traffiQ, Lokale Nahverkehrs-
gesellschaft Frankfurt am
Main

Betrieb des Call Centers fiir
die Main-Taunus-
Verkehrsgesellschaft (MTV)
24-Stunden-Betrieb der RMV-
Hotline zur FuBBball-
Weltmeisterschaft
First-Level-Support fiir RMV-
HandyTicket

Betrieb der VGF-Infosaulen
fur traffiQ, Lokale Nahver-
kehrsgesellschaft Frankfurt

am Main

Kontakt

Rhein-Main-Verkehrsverbund Ser-

vicegesellschaft mbH

Herr Ralf Jittemeyer

Mannheimer Stralse 15— 19

60329 Frankfurt am Main

T:
F:
E:

069 /273 07-483
069 /27307477
rjuettemeyer@rms-consult.de

W: www.rms-consult.de



