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Beschlussvorschlag:

Der Ausschuss fur Tarif und Marketing, der Ausschuss fur Verkehr und Planung, der Unter-
nehmensbeirat sowie der Verwaltungsrat nehmen die Empfehlung fir ein Qualitdtsmanage-
mentsystem im kommunalen OPNV im VRR (s. Anlagen) zur Kenntnis.

Begrindung/Sachstandsbericht:

Die kommunalen Aufgabentrager sind gemans OPNVG NRW fiir eine angemessene OPNV-
Qualitat verantwortlich. Auch in der Verordnung (EG) Nr. 1370/2007 des Européischen Par-
laments und des Rates Uber 6ffentliche Personenverkehrsdienste auf Schiene und StraBe
vom 03.12.2009 wird ein jahrlicher Gesamtbericht gefordert, in dem u. a. auch die Qualitat
der offentlichen Verkehrsnetze dargestellt werden soll. Aus diesen Griinden gewinnt das
Thema ,Qualitdtsstandards im OPNV* in vielen kommunalen Nahverkehrsplanen (NVP) an
Bedeutung.

Gleichzeitig haben sich in den letzten Jahren einige kommunale VU mit dem Aufbau interner
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Qualitdtsmanagementsysteme beschaftigt. Mithilfe verschiedener Mess- und Steuerungsver-
fahren wollen die Verkehrsunternehmen die Qualitéat der von ihnen zu erbringenden Leistung
sichern.

In verschiedenen Arbeitskreisen der Aufgabentrager als auch der Verkehrsunternehmen zum
Thema ,Qualitatsstandards und Messverfahren im OPNV*“ zeigten sich schnell Gemeinsam-
keiten bezlglich der diskutierten Zielsetzungen und Inhalte. Deshalb und aufgrund der star-
ken Vernetzung - viele Verkehrsunternehmen erbringen ihre Leistung in den Gebieten meh-
rerer Aufgabentrager — griindete sich im Januar 2011 eine gemeinsame Arbeitsgruppe mit
Vertretern der kommunalen Aufgabentrager und Verkehrsunternehmen sowie der VRR ASR.
Bis zu den Sommerferien 2011 wurde ein gemeinsamer erster Entwurf einer ,Empfehlung fir
ein Qualitdtsmanagementsystem im kommunalen OPNV im VRR* erarbeitet, der anschlie-
Bend in die Arbeitskreise der Aufgabentrédger und Verkehrsunternehmen zuriickgespielt wur-
de. Alle dort gesammelten Anderungswiinsche wurden dann in der gemeinsamen Arbeits-
gruppe diskutiert und endabgestimmt. Die in der Anlage beigefligte Empfehlung stellt somit
die abgestimmte Endversion dar.

Mit der Empfehlung sollen die kommunalen Aufgabentrager dabei unterstitzt werden, ent-
sprechende Aussagen zur Qualitadtssteuerung in die NVP aufzunehmen und in Abstimmung
mit den in ihrem Hoheitsgebiet tatigen Verkehrsunternehmen ein Qualititsmanagementsys-
tem aufzubauen. Gleichzeitig soll durch die verbundweit abgestimmte Konzeption eine mdg-
lichst flachendeckende Einfihrung von Qualitatsstandards und Messverfahren unter Beriick-
sichtigung lokaler Unterschiede ermdglicht werden. Dieser Ansatz soll dazu beitragen, den
bei der Einflhrung eines Qualitdtsmanagementsystems verbundenen Aufwand zu minimie-
ren, die Vergleichbarkeit insbesondere in sich Uberschneidenden Verkehrsgebieten zu si-
chern sowie den Qualitdtsbemihungen der Verkehrsunternehmen einen verlasslichen Rah-
men fUr die betriebliche Umsetzung zu geben. Die Entscheidung dariber, ob und wenn ja in
welchem Umfang die Empfehlung angewendet werden soll, liegt allein in der Zustandigkeit
der kommunalen Ebene (Aufgabentréager und Verkehrsunternehmen).

Anlagen
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0. Praambel

Das Thema Qualititsstandards im kommunalen OPNV verzeichnet seit Jahren eine
wachsende Bedeutung. Dies trifft sowohl fir die Aufgabentrédger zu, die die Quali-
tatsstandards z.B. in die Nahverkehrsplédne aufnehmen, als auch fir die Verkehrsun-
ternehmen, die zunehmend die Qualitat der von ihnen erbrachten Leistung anhand
von Qualitatsstandards prifen und steuern. Sowohl Aufgabentrager als auch Ver-
kehrsunternehmen verfolgen mit ihren Aktivitdten das Ziel, auf Grundlage der Erwar-
tungen und Bedlirfnisse der Fahrgéaste verbindliche Qualitatsstandards zu vereinba-
ren und in einen kontinuierlichen Dialog Uber die Qualitat des OPNV zu treten. Letzt-
lich soll damit die Zufriedenheit der Blrger/Kunden mit dem OPNV gesteigert und
eine dauerhafte Bindung erreicht werden.

Der kommunale OPNV im VRR macht nicht an den Grenzen der jeweiligen Aufga-
bentrager halt, sondern ist in hohem MaBe vernetzt. Viele Verkehrsunternehmen er-
bringen ihre Leistung in den Gebieten mehrerer Aufgabentrager und damit werden
viele Aufgabentrdger von mehreren Verkehrsunternehmen bedient. Hieraus leitet
sich ein Aufgabentrager- und Verbundraum-Ubergreifender Abstimmungsbedarf ab.

Anfang 2010 wurde auf beiden Seiten — bei den Aufgabentragern und den Verkehrs-
unternehmen im VRR - die Frage der Vereinheitlichung der Qualitadtsstandards im
Hinblick auf ihre jeweilige Definition und die anzuwendenden Messmethoden disku-
tiert.

Es wurde daher eine Arbeitsgruppe gebildet, der Fachleute beider Seiten angehdrten
und die sich die Erarbeitung einer Empfehlung fir ein Qualitdtsmanagement im
kommunalen OPNV zum Ziel gesetzt hatte. Zum Verstandnis der nun vorliegenden
Empfehlung ist folgendes wichtig.

Wahrend der Erarbeitung der Empfehlung ist deutlich geworden, dass die Bedingun-
gen von Aufgabentrager zu Aufgabentrdger und von Verkehrsunternehmen zu Ver-
kehrsunternehmen sehr unterschiedlich sein kénnen. Daher ist allein auf der kom-
munalen Ebene zu entscheiden, ob bzw. welche Teile dieser Empfehlung angewen-
det werden sollen.

Die Festsetzung von Zielwerten ist kein Bestandteil dieser Empfehlung.

Diese Empfehlung erhebt damit ausdrtcklich nicht den Anspruch, auf jede Frage ei-
nes Qualitaitsmanagements auf kommunaler Ebene eine Antwort geben zu kdnnen.
Trotzdem wird, wenn sich viele Akteure auf der kommunalen Ebene an diese Emp-
fehlung halten, das kommunale Qualitdtsmanagement transparenter, vergleichbarer
und leichter zu kommunizieren und Aufwand und Kosten kdnnen Uberschaubar ge-
halten werden.
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1. Anlass und Zielsetzung

Im Interesse eines attraktiven, wirtschaftlichen und wettbewerbsfahigen OPNV-
Angebotes ist die Sicherung einer angemessenen Qualitadt von elementarer Bedeu-
tung.

Die kommunalen Aufgabentrager (AT) sind gemaRi des QPNVG NRW f{ir eine an-
gemessene OPNV-Qualitat verantwortlich. Nach § 8 (3) OPNVG NRW geben sie in
ihren Nahverkehrsplanen (NVP) Ziele und Rahmenvorgaben fur das betriebliche
OPNV-Leistungsangebot, notwendige Mindestanforderungen fir die angemessene
Verkehrsbedienung, Qualifikationsstandards fir das einzusetzende Personal und
Ausristungsstandards fir die Fahrzeuge vor.

Am 3. Dezember 2009 ist die Verordnung (EG) Nr. 1370/2007 1 Gber 6ffentliche Per-
sonenverkehrsdienste auf Schiene und StraBBe in Kraft getreten. In Art. 7 (1) der VO
1370 wird von den zustandigen Behdérden ein jahrlicher Gesamtbericht gefordert.
Hier wird verlangt, dass eine Kontrolle und Beurteilung der Leistungen, der Qualitat
und der Finanzierung der 6ffentlichen Verkehrsnetze ermdglicht werden muss.

Aufgabe eines Qualitdtsmanagementsystems ist es, durch verschiedene Mess- und
Steuerungsverfahren die definierten Qualitatsstandards zu sichern. In der DIN EN
13816:2002 sind Vorgaben hinsichtlich der Qualitdtsstandards als Teil des Quali-
tatsmanagementsystems sowie Hinweise zu den Mess- und Steuerungsinstrumenten
enthalten. Als Mess- und Steuerungsinstrumente werden in erster Linie direkte Leis-
tungsmessungen (DPM) und die Messungen von Qualitatstestern (MSS) herangezo-
gen, wahrend Kundenzufriedenheitsmessungen (CSS) eher informativen Charakter
aufweisen. Unternehmen, die nach der DIN EN 13816 zertifiziert sind, kdnnen Ele-
mente hieraus im Rahmen des QUALITATSMANAGEMENTSYSTEMS verwenden.

Der Aufbau eines Qualitdtsmanagementsystems ist eine komplexe Aufgabe, in dem
Regelungen und Verantwortlichkeiten zwischen den Aufgabentrédgern und Verkehrs-
unternehmen festgelegt werden muassen. Dies ist als ein sich standig weiterentwi-
ckelnder Prozess zu verstehen, bei dem im Zeitverlauf Anpassungen an sich an-
dernde Rahmenbedingungen vorgenommen werden missen. Es geht darum, einen
Prozess in Gang zu setzen, der eine standige Uberprifung der Qualitdtsstandards im
OPNV erfordert.

Die gemeinsame Arbeitsgruppe aus Veriretern der kommunalen AT und VU im VRR
verfolgt mit dem vorliegenden Arbeitspapier das Ziel, Empfehlungen zum Aufbau ei-
nes Qualitatsmanagementsystems auszusprechen. Es soll die AT anregen, entspre-
chende Aussagen zur Qualitatssteuerung in die NVP aufzunehmen und in Abstim-
mung mit den in ihrem Hoheitsgebiet tatigen VU ein Qualitats- und Leistungscontrol-
ling aufzubauen. Gleichzeitig soll hierdurch auch eine verbundweit abgestimmte
Konzeption und mdglichst flachendeckende Einfihrung des Qualitdtsmanagement-
systems unter Berlcksichtigung lokaler Unterschiede ermdglicht werden. Dieser An-
satz soll dazu beitragen, den bei der Einflihrung eines Qualititsmanagementsystems
verbundenen Aufwand zu minimieren, die Vergleichbarkeit insbesondere in sich
uberschneidenden Verkehrsgebieten zu sichern sowie den Qualitdtsbemihungen der
VU einen verlasslichen Rahmen fir die betriebliche Umsetzung zu geben.
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2. Grundzuge des Qualitatssteuerungsprozesses

Die Messungen und die Steuerung eines Qualitdtsmanagementsystems erfolgen
weitgehend standardisiert und werden nach dem vorliegenden, zwischen den AT und
VU im VRR abgestimmten Grundraster durchgefihrt. Die jeweiligen AT sind frei,
darUber hinausgehende oder abweichende Vereinbarungen zum Qualitatscontrolling
mit den VU zu treffen.

Das Qualitatsmanagementsystem orientiert sich an den Grundsatzen der Sparsam-
keit und VerhaltnismaBigkeit, die Durchfiihrung erfolgt unter weitest gehender Nut-
zung vorhandener Daten und Ressourcen bei den Aufgabentragern und den Ver-
kehrsunternehmen. Das Qualitdtsmanagementsystem erfasst dabei alle im Hoheits-
gebiet eines Aufgabentragers tatigen Verkehrsunternehmen. Der Systemaufbau
kann in mehreren Stufen erfolgen (modulares System).

FOr das Grundraster des Qualitdtsmanagementsystems sind folgende Steuerungs-
elemente vorgesehen, die gleichzeitig geeignet sind, die Transparenz in der Quali-
tatssicherung sowohl fir die AT als auch fur die Kunden zu erhéhen:

Qualitatsvereinbarung:

In der Qualitatsvereinbarung werden zwischen AT und VU einvernehmlich Qualitats-
ziele und Messverfahren festgelegt sowie notwendige Anpassungen und Konkretisie-
rungen flr den weiteren Prozess dokumentiert. Grundséatzliche Aufgabe der Verein-
barung ist es, Verbindlichkeit herzustellen. Die Qualitatsvereinbarung steht im Zent-
rum des Qualitdtsmanagementsystems.

Eine Bindungswirkung kann des Weiteren Uber entsprechende Anpassungen der
Betrauung bzw. des NVP hergestellt werden. Dabei kénnen die verbindlichen Ziele
und Zielwerte z.B. in einer Anlage zum NVP formuliert werden. Bei Ausschreibungen
und Direktvergaben sind die Vereinbarungen in die Verkehrsvertrage bzw. 6&ffentli-
chen Dienstleistungsauftrage zu integrieren. Es ist empfehlenswert, die Art der In-
tegration und deren Verbindlichkeit unter vergabe- und steuerrechtlichen Gesichts-
punkten zu prufen.

Qualitatsbericht:

Im Qualitatsbericht werden die Qualitatsleistungen bezogen auf einen bestimmten
Zeitraum dargestellt. Die Ergebnisse samtlicher Qualitditsmessungen werden mit den
vereinbarten Zielwerten verglichen und dokumentiert. Bei signifikanten Abweichun-
gen sind Erlduterungen anzuftigen. Die zeitliche Betrachtung ermdglicht die Be-
schreibung von Entwicklungen. Die Veréffentlichung des Berichts nach Gesprachen
zwischen AT und VU schafft Transparenz, regt die Diskussion an und unterstitzt die
Steuerung.

Gespréache zwischen AT und VU:

Es finden regelméaBige Besprechungen zwischen AT und VU Uber die Qualitatsent-
wicklung und mdglicherweise zu ergreifende MaBnahmen statt. Zusatzlich kénnen
bei akuten gravierenden Mangeln auf Initiative von VU oder/und AT anlassbezogene
und lésungsorientierte Gesprache stattfinden.
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Steuerungskreis:

Neben den internen und anlassbezogenen Gesprachen wird ein jahrlicher AT- und
VU-Ubergreifender Steuerungskreis gebildet, der den Rahmen fur einen Erfahrungs-
austausch und fir Ubergreifende Regelungen des Qualitdtsmanagementsystems
gibt.

Auf Grundlage dieser Gesprache werden die Aktualitdt des Qualitditsmanagement-
systems regelmaBig Uberprift und Anpassungserfordernisse formuliert. Die neuen
Zielwerte kbnnen entweder in einer neuen Zielvereinbarung oder in den Qualitatsbe-
richt aufgenommen werden. In der Ubersichtsgrafik in Anlage 1 sind die hier be-
schriebenen Elemente in den Wirkungsablauf des Qualititsmanagementsystems
eingebunden. Hieraus ist erkennbar, dass das Qualititsmanagementsystem einen
fortlaufenden Prozess darstellt.

3. Qualitatsstandards

In der DIN EN 13816 werden drei Verfahrensklassen zur Messung von Leistungen

und Zufriedenheit vorgestellt (siehe auch VDV-Schrift 10008 "Messung der Dienst-

leistungsqualitat im OPNV").

o Direkte Leistungsmessung (Direct Performance Measures — DPM),

e Messung der Leistung Uber Beurteilung durch Testkunden (Mystery Shopping
Surveys — MSS) und

e Befragungen zur Kundenzufriedenheit (Customer Satisfaction Surveys — CSS)

Diese drei Messverfahren sind wie folgt definiert:

Mit der direkten Leistungsmessung (DPM) kann die Leistung anhand festgelegter
objektiver Skalen Uberwacht, beurteilt und ausgerechnet werden. Es werden nach-
weisbare Ergebnisse auf Basis ,harter Fakten® ermittelt. Das Ergebnis ist somit ob-
jektiv.

Dies kénnen je nach technischen und wirtschaftlichen Rahmenbedingungen Voller-
hebungen z.B. der Plnktlichkeit auf Basis von RBL-Systemen oder aber auch repra-
sentative Messungen Uber z.B. vier Wochen Uber das Jahr verteilt sein.

,1estkunden-Verfahren®, ,Mystery Shopping Surveys® (MSS) oder ,Silent Shopping*
sind die bekanntesten einer Vielzahl synonym verwendeter Begriffe fur Qualitats-
messungen durch geschulte interne und externe Erhebungsteams. Als Testkunden
ermitteln die Teams auf der Basis definierter Merkmale und MaBstédbe die Ser-
vicequalitat dort, wo das Unternehmen die Dienstleistung erbringt, z. B. im Fahrzeug
oder in der Verkaufsstelle.

,Customer Satisfaction Surveys (CSS) sind Verfahren zur Bewertung der Kundenzu-
friedenheit und sind daher klar von MaBnahmen zur Leistungsbewertung zu unter-
scheiden. CSS dienen dazu, den Grad der Zufriedenheit mit den erbrachten Leistun-
gen zu bewerten.“ (Auszug aus DIN) )

Hier kann z.B. auf die Ergebnisse des jahrlich durchgefiihrten OPNV-
Kundenbarometers zurtickgegriffen werden.

Bei den im Folgenden beschriebenen Qualitatsstandards wird die Kundenzufrieden-
heitsbefragung meist als Messmethode empfohlen. Die Ergebnisse sollen jedoch nur
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zu informatorischen Zwecken (ohne vorherige Festlegung von Zielwerten) genutzt
werden. Bei der Interpretation der Ergebnisse ist zu bertcksichtigen, dass die einzel-
nen Leistungsmerkmale bzw. Qualitatsstandards eine unterschiedliche Bedeutung
fir den Kunden haben (vgl. beispielhaft Anlage 2 ,Zufriedenheitswerte nach Bedeu-
tung®).

3.1 Leistung

Unter dem Qualitatsstandard Leistung werden die Standards / Kriterien zusammen-
gefasst, die direkt mit der Grundverkehrsleistung zu tun haben wie Pulnkilichkeit,
Fahrtausfall, Anschlisse.

Es werden nur die Linienverkehre ohne E-Wagen und Bedarfsverkehre betrachtet.
Falls die Ergebnisse der Qualitdtsmessungen durch hdéhere Gewalt (z.B. extreme
Wetterbedingungen, mehrtagige Streiks) stark beeinflusst werden, so sollte dies
deutlich gemacht und bei der Analyse der Daten entsprechend dargestellt werden.

3.1.1 Leistung: Verfugbarkeit (Fahrtausfall, Ersatzverkehr)

Kundenerwartung/Definition: Der Kunde kann sicher sein, dass die Leistungen so
erbracht werden, wie sie angekundigt / veréffentlicht sind. Bei geplanten Betriebsun-
terbrechungen (Baustellen etc.) gilt ein Ersatzverkehr gemaf Fahrplan. Bei unge-
planten Betriebsunterbrechungen (Fahrzeugstérungen, Stérungen durch Dritte etc.)
wird Ersatzverkehr (Bus, Taxi) soweit sinnvoll gewéhrleistet.

Messmethode: DPM

Messung: Differenz zwischen der Soll-Fahrplanleistung gesamt und der tatsachlich
erbrachten Ist-Leistung gesamt.

Zielwert: Max. Fahrtausfall (Quote) = x%

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit der Verflugbarkeit (= erbrachte Fahrten im
Verhaltnis zu den laut Fahrplan zu erbringenden Fahrten).

3.1.2 Leistung: Punktlichkeit

Kundenerwartung/Definition: Der Kunde kann sicher sein, dass die Leistungen so
erbracht werden, wie sie angekindigt und veréffentlicht sind. Busse und Bahnen fah-
ren nicht zu frih von einer Haltestelle ab und haben nicht mehr als 3 Minuten Ver-
spatung.

Messmethode: DPM

Messung: Die Ist-Fahrplandaten werden mit den Soll-Fahrplandaten verglichen.
Hierbei wird eine Toleranzgrenze von — 59 sec bis + 3:00 min bei den objektiven
Messdurchfihrungen zugrunde gelegt. Die tolerierte VerfrGhung von bis zu 59 sec
wird von den VU nicht angestrebt. Aus betrieblich-technischen Grinden, z.B. auf-
grund fehlender Haltemdglichkeiten zum Ausgleich von Verfriihungen sind diese je-
doch manchmal nicht vermeidbar.
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Zielwert: Pulnktlichkeitsquote = X%

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit der Plnktlichkeit

3.1.3 Leistung: Anschliusse

Vorbemerkung: Die Verkehrsunternehmen streben an, die Anschlussgarantien suk-
zessive auszuweiten, v.a. bei Anschlissen mit geringer Takidichte z.B. in der
Schwachverkehrszeit.

Kundenerwartung/Definition: MaBgebliche Anschlisse werden festgelegt (Zeit, Ort,
Linie, Umstiegszeitfenster) und in den entsprechenden Medien (Fahrplanbuch, elekt-
ronische Fahrplanauskunft etc.) veroffentlicht. Der Fahrgast soll sich darauf verlas-
sen kénnen, dass die Anschlisse zwischen den definierten Linien an den definierten
Verknipfungspunkten funktionieren. In einem ersten Schritt kénnen dies die garan-
tierten Anschlisse sein.

Messmethode: DPM

Messung: Die Einhaltung der definierten Anschlisse wird Uber die Plnktlichkeit im
Linienverkehr gemessen. An den definierten VerknUpfungspunkten darf die Ist-
Ankunftszeit der Zubringer-Linie nicht spéater als die Ist-Abfahrtszeit der Abbringer-
Linie sein.

Zielwert: Einhaltungsgrad Anschlisse = x%

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit den Anschlissen.

3.1.4 Leistung: Taktangebot
Dieser Standard liegt im Verantwortungsbereich der Aufgabentrager.

Kundenerwartung/Definition: Der Kunde soll mit der angebotenen Taktfrequenz zu-
frieden sein.

Die Festlegung von Zielwerten und objektiven Messmethoden erfolgt beim Kriterium
Taktangebot nicht.

Begrindung:

Eine der wichtigsten Funktionen des Nahverkehrsplanes ist es, nach eingehenden
Analysen unter Bericksichtigung der Interessen der Bevdlkerung und der Finanzier-
barkeit der Leistung Festlegungen zu treffen Gber die Fihrung der Linien, die Ver-
knlpfungspunkte sowie das Taktangebot und die Betriebszeiten. Die Formulierung
eines eigenstandigen Wertes im Qualitdtsmanagementsystem ist daher nicht sinn-
voll.

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit der angebotenen Taktfrequenz.
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3.1.5 Leistung: Platzangebot

Kundenerwartung/Definition: Der Kunde soll mit dem Platzangebot im Fahrzeug zu-
frieden sein.

Die Festlegung von Zielwerten und objektiven Messmethoden erfolgt beim Kriterium
Platzangebot optional.

Begriindung:

Das Platzangebot bestimmt sich aus den Vorgaben der AT zum Leistungsangebot
(NVP) und der Ausgestaltung durch das VU (FahrzeuggréBe). Bei der Festlegung
von Zielwerten ist das als gemeinsame Aufgabe zu sehen.

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit dem Platzangebot im Fahrzeug.

3.2 Fahr-, Vertriebs-, Sicherheits- und Servicepersonal

Die unter 3.2 im Folgenden aufgefiihrten Qualitdtsstandards gelten fir alle Persona-
le, auch die von Subunternehmern.

3.2.1 Fahrpersonal

Kundenerwartung/Definition: Das Fahrpersonal verfligt tiber Netz- und Ortskenntnis-
se sowie Uber Tarif- und Fahrplankenntnisse. Das Fahrpersonal soll freundlich und
hilfsbereit auf die OPNV-Bediirfnisse der Kunden eingehen. Der Fahrstil ist der Ver-
kehrssituation anzupassen. Erscheinungsbild und Auftreten sollen dem Kunden ge-
genuber einen positiven Eindruck vermitteln.

Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens wird auf Grundlage der objektiven
Beobachtung von unabhangigen Testteams anhand bestimmter vorab festgelegter
Kriterien (z. B. Ticketverkauf, Erscheinungsbild, Dienstkleidung oder geschéaftsmafi-
ge Kleidung, Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft, Auskunftsfahigkeit etc.) die Leistungs-
qualitat per Stichprobe ermittelt.

Zielwert: Servicegrad Fahrpersonal = x%

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit dem Fahrpersonal (Freundlichkeit und
Hilfsbereitschaft, Fahrstil)

Anforderungen an das Fahrpersonal:

Qualifikation
Die Grundqualifikation des Fahrpersonals vor Betriebsaufnahme ist gewahrleistet.
Die Anforderungen geman definiertem Anforderungsprofil werden vor Einsatz erfullt
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(Abnahmeprtiifung). Hierzu gehéren u. a. umfassende Netz- u. Ortskenntnisse sowie
Tarif- und Fahrplankenntnisse. Die gesetzlichen Vorschriften zur Qualifikation des
Fahrpersonals werden eingehalten. Hierbei wird das Fahrpersonal in folgenden
grundlegenden Themenbereichen geschult: Kundenorientierung, Neuerungen, Dees-
kalation, 6konomische Fahrweise, Fahrsicherheitstraining.

Fahreriberwachung

Die Anforderungen an die Fahreriberwachungen (VU und Stammpersonal Fremdun-
ternehmer) werden geman VDV-Empfehlung umgesetzt (Zielsetzung: Fahrertber-
wachung 2 x Jahr / Fahrpersonal).

3.2.2 Vertriebspersonal KundenCenter

Kundenerwartung/Definition: Das Personal in den KundenCentern soll kompetent,
freundlich und hilfsbereit auf die persdénlichen OPNV-Bedurfnisse der Kunden einge-
hen. Uber reine Verkaufstatigkeiten hinaus erbringt das Personal als Ansprechpart-
ner far alle Kundenbelange in Bezug auf Tarif und Fahrplan Beratungsleistungen
(Mobilitatsberatung).

Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens wird auf Grundlage der objektiven
Beobachtung von unabhangigen Testteams anhand bestimmter vorab festgelegter
Kriterien (z.B. Erscheinungsbild/Dienstkleidung, Freundlichkeit, Hilfsbereitschafft,
Auskunftsfahigkeit, Wartezeit etc.) die Leistungsqualitat per Stichprobe ermittelt.
Zielwert: Servicegrad Personal KundenCenter = x%

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit dem Vertriebspersonal in den Kunden-
Centern (Freundlichkeit, Auskunftsfahigkeit etc.)

Qualifikation

Die Grundqualifikation des Vertriebspersonals vor Einsatz ist gewahrleistet. Die An-
forderungen geman definiertem Anforderungsprofil werden vor Einsatz erfillt. (Fahr-
plan- u. Tarifkenntnisse, Kundenorientierung, Netz- u. Ortskenntnisse etc.) bzw. sind
durch geeignete organisatorische MaBnahmen sicherzustellen.

3.2.3 Vertriebspersonal externe Vertriebspartner

Vorbemerkung: Es kann verschiedene Kategorien externer Vertriebsstellen geben,
bei denen sowohl ein unterschiedliches Fahrausweissortiment als auch ein unter-
schiedlicher Grad an Fachkompetenz, Servicegrad etc. vereinbart ist. Je nach Kate-
gorie sind die Aufgaben des Personals zu definieren und zu messen.

Kundenerwartung/Definition: Das Personal in den externen Vertriebstellen soll kom-
petent, freundlich und hilfsbereit auf die persénlichen OPNV-Bedurfnisse der Kunden
eingehen. Uber reine Verkaufstatigkeiten hinaus erbringt das Personal als Ansprech-
partner fur alle Kundenbelange in Bezug auf Tarif und Fahrplan Beratungsleistungen
(Mobilitatsberatung).
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Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens wird auf Grundlage der objektiven
Beobachtung von unabhangigen Testteams anhand bestimmter vorab festgelegter
Kriterien (z.B. Erscheinungsbild/Dienstkleidung, Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft,
Auskunftsfahigkeit etc.) die Leistungsqualitat per Stichprobe ermittelt.

Zielwert: Servicegrad Personal externe Vertriebsstellen = x%

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit den externen Vertriebsstellen

Qualifikation

Die Grundqualifikation des Vertriebspersonals vor Einsatz ist gewahrleistet. Die An-
forderungen geman definiertem Anforderungsprofil werden vor Einsatz erflllt. (Fahr-
plan- u. Tarifkenntnisse, Kundenorientierung, Netz- u. Ortskenntnisse etc.) bzw. sind
durch geeignete organisatorische MaBnahmen sicherzustellen.

3.2.4 Service-, Sicherheits- und Fahrausweispriifpersonal

Vorbemerkung: Die Verkehrsunternehmen beschaftigen teilweise Personale, die an
Haltepunkten oder in Fahrzeugen Service- und Sicherheitsaufgaben wahrnehmen
oder die Fahrausweisprufung durchfihren. Teilweise nimmt ein Mitarbeiter Service-
und Sicherheitsaufgaben wahr, zum Teil gibt es aber auch spezielle Sicherheitsper-
sonale, die nur Sicherheits-relevante Aufgaben wahrnehmen und Servicepersonale,
die nur Serviceaufgaben wahrnehmen. Auch die Aufgabe der Fahrausweisprifung
wird unterschiedlich wahrgenommen, z.B. in Dienstkleidung oder in Zivil durchge-
fuhrt. Die Qualitatsmessung bzw. die Auswahl der Messkriterien muss nach den je-
weiligen Gegebenheiten vor Ort festgelegt werden.

Kundenerwartung/Definition: Die Mitarbeiter sollen kompetent, freundlich und hilfsbe-
reit auf die persénlichen OPNV-Bediirfnisse der Kunden eingehen und ihnen mit Rat
und Tat zur Seite stehen. Sie kdnnen Fahrausweiskontrollen durchfiihren und sorgen
fir ein erhdhtes Sicherheitsgeflhl.

Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens wird auf Grundlage der objektiven
Beobachtung von unabhéngigen Testteams anhand bestimmter vorab festgelegter
Kriterien (z.B. Erscheinungsbild/Dienstkleidung, Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft,
Auskunftsfahigkeit etc.) die Leistungsqualitat per Stichprobe ermittelt.

Zielwert: Servicegrad Service-, Sicherheits bzw. Fahrausweisprifpersonal = x%

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit dem Service-, Sicherheits- bzw. Fahraus-
weisprufpersonal (Freundlichkeit, Auskunftsfahigkeit etc.)

Qualifikation
Die Grundqualifikation des Service-, Sicherheits- bzw. Fahrausweisprifpersonals vor
Einsatz ist gewéhrleistet. Die Anforderungen gemaf definiertem Anforderungsprofil
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werden vor Einsatz erfullt bzw. sind durch geeignete organisatorische MaBnahmen
sicherzustellen.

3.3 Vertriebswege (Ausstattung)

In Kapitel 3.3. wird nur die Qualitadtsmessung (Schwerpunkt Ausstattung) der ,klassi-
schen® Vertriebswege beschrieben. Neuere Vertriebswege wie HandyTicket oder
Internetverkauf kénnen jedoch jederzeit integriert werden.

3.3.1 Interne Vorverkaufsstellen / KundenCenter

Kundenerwartung/Definition: Die KundenCenter entsprechen in Hinsicht des Er-
scheinungsbilds und der Ausstattung den Kundenbeddrfnissen.
Bei der Erst-Einrichtung von KundenCentern mussen folgende Vorgaben erfillt sein:
barrierefreier Zugang, elektronisches Fahrplanauskunftssystem, M&glichkeit der bar-
geldlosen Zahlung, komplettes Fahrausweisangebot erhaltlich.

Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens werden anhand von vorher festge-
legten Kriterien (Checklisten) stichprobenhaft die KundenCenter, z.B. auf das aufere
Erscheinungsbild, die Verflugbarkeit von Infomaterialien u.a. geprift.

Zielwert: Erscheinungsbild / Ausstattung = x%

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit Erscheinungsbild und Ausstattung der
KundenCenter.

3.3.2 Externe Vorverkaufsstellen

Kundenerwartung/Definition: Die externen Vorverkaufsstellen sind als Vorverkaufs-
stellen fir VRR-Tickets gut erkennbar. Die externen Vorverkaufsstellen entsprechen
in Hinsicht des Erscheinungsbilds und der Ausstattung den Anforderungen, die mit
dem Verkehrsunternehmen vereinbart wurden.

Messmethode: MSS

Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens werden anhand von vorher festge-
legten Kriterien (Checklisten) stichprobenhaft die externen Vorverkaufsstellen, z.B.
auf das auBere Erscheinungsbild, die Verflgbarkeit von Infomaterialien u.a. gepruft.
Zielwert: Erscheinungsbild / Ausstattung = x%

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit Erscheinungsbild und Ausstattung der ex-
ternen Vorverkaufsstellen.
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3.3.3 Fahrausweisautomaten

Kundenerwartung/Definition: Die Fahrausweisautomaten bieten dem Kunden die
Méglichkeit an, einen Fahrausweis auch auBerhalb der Geschéftszeiten zu kaufen.
Sie sind funktionsfahig und sauber.

Messmethode: DPM

Messung: Wenn technisch mdglich werden die Zeiten, in denen der Fahrausweisau-
tomat defekt ist und dem Fahrgast nicht zur Verfigung steht, automatisiert erfasst.
Zielwert: Verflgbarkeit Fahrausweisautomat = x%

Messmethode: MSS
Messung: Mit Hilfe eines Testkundenverfahrens werden sowohl die Funktionsfahig-
keit / Beschaffenheit als auch die Sauberkeit anhand von vorher festgelegten Krite-
rien (Checklisten) stichprobenhaft gepriift.
Zielwert: Funktionsfahigkeit / Beschaffenheit = x%

Sauberkeit = x%

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit Fahrausweisautomaten.

3.4 Fahrzeuge

Kundenerwartung/Definition: Die Fahrzeuge verfigen alle Uber die im jeweiligen
Nahverkehrsplan festgelegte Ausstattung, sie sind sauber, frei von Graffiti / Schmie-
rereien und zeigen in der Funktion / Beschaffenheit keine Mangel.

Messmethode: MSS
Messung: Mit Hilfe von Testkunden wird anhand von vorher festgelegten Kriterien
(Checklisten) stichprobenweise die Ausstattung der Fahrzeuge gepruft. Hierbei wer-
den die Fahrzeuge dahingehend geprift, ob die definierten Ausstattungsmerkmale
vorhanden und in Bezug auf Funktion, Beschaffenheit und Sauberkeit in Ordnung
sind.
Zielwerte:  Fahrzeugausstattung (Beschaffenheit / Funktion) = X %

Sauberkeit = X %

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit Sauberkeit und Gepflegtheit sowie Kom-
fort und Bequemlichkeit der Fahrzeuge.

Anmerkung zur Fahrzeugausstattung:

Bei der Fahrzeugausstattung werden die jeweils gultigen Vorschriften, Verordnun-
gen, Empfehlungen und Richtlinien des VDV (z. Zt. VDV Schrift 230 Rahmenempfeh-
lung far Stadt-Niederflur-Linienbusse), der EU/ECE, der StVZO und der BO-Kraft
sowie andere gesetzliche Vorgaben und Vorschriften berticksichtigt.
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Technische Sicherheit
Der Fahrzeugeinsatz geman StVZO wird gewahrleistet. Die gesetzlichen Vorgaben
zu den Untersuchungen (HU/SP/AU) werden eingehalten.

3.5 Haltestellen

Kundenerwartung/Definition: Die Haltestellen / Bahnhoéfe sind alle mit der im jeweili-
gen Nahverkehrsplan festgelegten Ausstattung ausgeristet. Die Haltestellen / Bahn-
héfe sind sauber, frei von Graffiti / Schmierereien und zeigen in der Funktion / Be-
schaffenheit keine Méangel.

Messmethode: MSS
Messung: Mit Hilfe von Testkunden wird anhand von vorher festgelegten Kriterien
(Checklisten) stichprobenweise die Haltestellenausstattung geprift. Hierbei werden
die Haltestellen dahingehend geprift, ob die definierten Ausstattungsmerkmale vor-
handen und in Bezug auf Funktion, Beschaffenheit und Sauberkeit in Ordnung sind.
Zielwerte:  Haltestellenausstattung (Vollstéandigkeit) = X %

Haltestellenausstattung (Beschaffenheit / Funktion) = X %

Sauberkeit = X %

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit Sauberkeit und Gepflegtheit sowie Kom-
fort und Bequemlichkeit der Haltestellen.

Die Festlegung von Pflicht- und Zusatzausstattung (Haltestellen-Merkmale) erfolgt
nach Haltestellen-Hierarchien (z. B. groBer / mittlerer / einfacher VerknlUpfungshalt,
einfacher Halt). Dabei dient die VRR-Haltestellen-Richtlinie zur Orientierung.

Die Festlegung der Haltestellenausstattung, welche im Verantwortungsbereich des
Aufgabentragers bzw. der kreisangehdrigen Stadte liegt, wird detailliert im NVP be-
schrieben. Die Verkehrsunternehmen sorgen fir die im Folgenden beschriebenen
Haltestellen-Ausstattungsmerkmale (Zustandigkeit VU):

Schild mit Liniennummer, Richtungsangabe und Haltestellenname
Fahrplan (Fahrplankasten)

Tarifinfo mit Preisangabe und Anschrift ndchste Vorverkaufsstelle
Angabe einer Servicerufnummer, Logo

Instandhaltung

Flr Haltestellen und die verschiedenen Gewerke einer Haltestelle sind unter Um-
stdnden unterschiedliche Stellen zustandig.

Schriftliche Informationen missen aktuell, genau, vollstandig, verstandlich und nutz-
bar sein. An Haltestellen sind damit insbesondere Fahrplan- und Tarifauskiinfte ge-
meint. Treten Mangel an Haltestellen auf, so gelten nach Kenntnisnahme der Mangel
folgende Bearbeitungszeiten:
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e Schaden, von denen eine Gefahr ausgeht, werden unverzlglich durch den
Verantwortlichen behoben

e Fehlende und zerstdrte Fahrplane / Tarifinformationen an den Haltestellen
werden spatestens innerhalb von X Werktagen nach Meldungseingang erneu-
ert

e Grobe Verunreinigungen / Graffitis werden spéatestens innerhalb von X Werk-
tagen nach Meldungseingang durch den Verantwortlichen beseitigt

In regelmaBigen Zeitabstanden erfolgt eine Zustandskontrolle aller Haltestellen durch
die Verkehrsunternehmen.

3.6 Information

Definition: Der Kunde soll sich vor und wahrend der Fahrt ausreichend Gber den
OPNYV informieren kdnnen und informiert werden. Dabei gilt: Die Informationen mus-
sen aktuell, genau, vollsténdig, verstandlich und nutzbar sein.

3.6.1 Informationen vor Fahrtantritt

Fahrplan
Das Vorhandensein von aktuellen Fahrplanen und Liniennetzplanen in gedruckter

Form (bei Bedarf Sonderfahrplane) ist in definierten Vorverkaufsstellen sicherge-
stellt.

Fahrplane an Haltestellen
Zum Stichtag ,Fahrplanwechsel” erfolgt die zeithahe Aktualisierung der Informatio-
nen an den Haltestellen. (zur Erneuerung zerstorter Fahrplane s. Kap. 3.5)

KundenCenter / Externer Vorverkauf

Uber gezielte SchulungsmaBnahmen wird sichergestellt, dass das Vertriebspersonal
dem Kunden jederzeit fachkompetent Auskunft geben kann. Zudem wird gewahrleis-
tet, dass ausreichend Infomaterialien zur Verfligung stehen. (s.a. Kap. 3.2. und 3.3)

Sonstige Informationsquellen (Call-Center / Internet)
Alle fir den Fahrgast relevanten Informationen (iber den OPNV (vorrangig Fahrplan-
u. Tarifauskinfte) sind rund um die Uhr durch das Call-Center und das Internet ab-
rufbar (weitestgehend barrierefreier Internetauftritt).

Messmethode: MSS

Messung: Fur die unterschiedlichen Kriterien (z. B. Auskunftsqualitat in KundenCen-
tern oder bei telefonischen Anfragen, Vorhandensein von aktuellen Fahrplanen und
Liniennetzplénen etc.) werden im Rahmen des Testkundenverfahrens Unterkennzah-
len erhoben, die zu einer Ubergeordneten Qualitdtskennzahl zusammengefasst wer-
den.

Zielwert: Informationsqualitat vor Fahrtantritt = X %

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit der Information vor Fahrtantritt
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3.6.2 Information wahrend der Fahrt

Fahrzeuge
Die Fahrzeuge verfligen Uber optische und akustische Fahrgastinfosysteme (s.a.

Fahrzeuge).

Fahrpersonal
Uber gezielte SchulungsmaBnahmen wird sichergestellt, dass das Fahrpersonal

dem Kunden fachkompetent Auskunft geben kann. Dem Fahrdienstpersonal steht
wahrend der Betriebszeit die Leitstelle als kompetenter Ansprechpartner zur Verfi-
gung (s.a. Kap. 3.2.1).

Information im Stérungsfall

Das Verkehrsunternehmen informiert die Fahrgaste unverzlglich tber alle relevanten
Betriebsstérungen (Ursache, Dauer, alternative Fahrtmdglichkeit), soweit bekannt
und technisch maglich.

Die Information der Fahrgaste im Stérungsfall ist ein sehr wichtiges Qualitatskriteri-
um, das aber aufgrund des nicht vorhersehbaren Eintretens nicht objektiv messbar
ist. Es wird empfohlen, dass sich Aufgabentréager und die betroffenen Verkehrsunter-
nehmen — ggf. im Rahmen des NVP — auf ein Stérungsmanagement, bestimmte Ab-
laufe beim VU einigen und die Umsetzung bzw. Optimierungsmdglichkeiten bei den
Qualitéatsgesprachen zwischen AT und VU regelmaBig thematisieren.

Messmethode: MSS

Messung: Fir die unterschiedlichen Kriterien (z. B. Vorhandensein und Funktionieren
von elektronischen Fahrgastinformationssystemen im Fahrzeug, Lautsprecherdurch-
sagen etc.) werden im Rahmen des Testkundenverfahrens Unterkennzahlen erho-
ben, die zu einer lbergeordneten Qualitdtskennzahl zusammengefasst werden.
Zielwert: Informationsqualitat wahrend der Fahrt = X %

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Zufriedenheit der Fahrgaste mit der Information wahrend der Fahrt

3.6.3. Beschwerdemanagement
Beschwerdeannahme / Call-Center

Annahmequote / Erreichungsgrad  (Kennzahl: VRR)

Telefonische Beschwerden werden entweder Uber die Verkehrsunternehmen direkt
und / oder Uber ein Call-Center angenommen. Die Mdglichkeit einer permanenten
telefonischen Beschwerdeannahme (24 h / 365 T / Jahr) ist gegeben. Die Dienstleis-
tungsqualitat des Call-Centers wird geman VRR-Vertrag Uber ein Testkundenverfah-
ren im Auftrag der VRR A6R durchgefihrt.

Messmethode: DPM (VRR)
Messung: Uber ein standardisiertes, VRR-weit gultiges Testkundenverfahren werden
Kriterien wie z.B. die Annahmequote (Anrufentgegennahme innerhalb eines definier-
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ten Zeitraumes oder die Bedienungsqualitat telefonischer Beschwerden (Serviceori-
entierung, Verstandlichkeit etc.) erhoben. Hinweis: Gilt fir Beschwerden, die durch
das Call-Center angenommen werden
Zielwerte:  Annahmequote = X %

Bedienungsqualitat = X %

Beschwerdebearbeitung

Die Bearbeitung und Beantwortung aller Beschwerden erfolgt durch die zustandigen
Verkehrsunternehmen. Als Qualitatsstandard wird hierbei das Zeitfenster vom Ein-
gang der Beschwerde beim zustandigen Verkehrsunternehmen bis zu deren Beant-
wortung betrachtet. Ein jahrlicher Beschwerdebericht (Statistik) wird erstellt, die we-
sentlichen Erkenntnisse hieraus flieBen in den Qualitatsbericht ein.

Messmethode: DPM

Messung: Statistik des VU Uber die Dauer der Beantwortung von Kundenbeschwer-
den (Briefe oder E-Mails).

Zielwert: Quote von Antwortbriefen oder E-Mails innerhalb einer vereinbarten

Frist

Messmethode: MSS

Messung: Fur die Qualitat der Beschwerdebeantwortung (E-Mail und Briefe) werden
im Rahmen des Testkundenverfahrens Unterkennzahlen erhoben, die zu einer tber-
geordneten Qualitdtskennzahl zusammengefasst werden.

Zielwert: Qualitat der Beschwerdebeantwortung (E-Mail und Briefe) = X %

3.7 Sicherheit

Kundenerwartung/Definition: Der Kunde soll sich zu jeder Zeit wahrend der Benut-
zung des OPNYV sicher flihlen.

Um das Sicherheitsgefiihl der Fahrgaste zu starken, kénnen insbesondere die fol-
genden MaBnahmen ergriffen werden:

Fahrzeugausstattung:
e Notruffunktion beim Fahrer
e eine abgesicherte Kommunikations- und Koordinationsebene durch perma-
nente Besetzung der Leitstelle
e Ausristung von Neufahrzeugen mit VideoUberwachungsanlagen (gem. Da-
tenschutz)

Haltestellen:
e Bauliche Ausgestaltung der Haltestellen nach Sicherheitsaspekten (Verant-
wortung entsprechend der Zustandigkeit (AT / VU / Ext.))

e Haltestellenbeleuchtung (Verantwortung entsprechend der Zustandigkeit (AT /
VU / Ext.))

Seite 16 von 17



AG Qualitatsmanagement im kommunalen OPNVim VRR 11.10.2011

Personal:

o Deeskalationstraining als Zusatzqualifikation fir das eigene Personal nach be-
trieblichen Méglichkeiten; Sicherheitspersonal: Ausbildung nach § 34 Gewer-
beordnung

Messmethode: CSS (informatorisch)
Messung: Sicherheitsempfinden der Fahrgéste
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Qualitatsstandards
Mogliches Qualitatssteuerungssystem (AT / VU)

Projekt: Vorstudie zur Entwicklung ei

nes Qualitatssteuerungssystems

hier: Struktur des Qualitatssteuerungssystems

Aufgabentrager

Verkehrsunternehmen

Festlegung von Qualitatsstandards

A

B S5 o e Festlegung von Qualitatsstandards
Qualitatskriterien / Qualitatszielen 5 Qualitatskriterien / Qualitatszielen
Leistungsangebot Leistungserbringung
- Verkehrsmittelverfugbarkeit - Erbrachte Leistung / Fahrtausfall
- Umsteigenotwendigkeiten v - Punktlichkeit
- Entfernung zur Haltestelle - Anschlisse
- Betriebszeiten H - Fahrpersonal
- Taktfestlegung A - Senicepersonal KundenCenter (VU)
- : - Fahrzeuge
- Haltestellen
- Ausstattung KundenCenter (vU)
! - Serwvicepersonal Extermner Vorverkauf
- Beschwerdemanagement
¢ - Information
! - Sicherheit
Nahverkehrspline %\ H
(Grundsatzliche Rahmenvorgaben)
Qualitdtsvereinbarung (separate Vereinbarung zwischen jeweiligem AT und VU tber generelle,
allgemeingiitige Messkriterien /~methoden, spezifizierte Qualitalsziele, Toleranzgrenzen elc.
Realisierungsprozess /
Umsetzung der Vorgaben
Yy
Messung der Qualititsstandards

Analyse / Bewertung der Ergebnisse
- MSS (Testkundenverfahren)
- DPM {Analyse von Daten)

Ggfs. MaRnahmenplanung bei

Messung der Kundenzufriedenheit
- CSS (Kundenbarometer f -forum)

Abweichungen
- Einleitung von Karrektur- / Vorbeuge-
mainahmen bei Bedart

RegelmiRige interne Besprechungen
zwischen jeweiligem AT und VU

- Diskussion / Bewertung der Ergebnisse des
Qualitatsberichtes

- Ggf. Erarbeitung von MaRnahmen zur
Q-verbesserung unter Bericksichtigung
der Kosten-Nutzen-Relation

- Festlegung des anzustrebenden
Qualitatniveaus / Zielwerte, Toleranzgrenzen

- etc.

. Aufgreifermessen :
(Anlasshezogene Gesprache f b
Erarbeitung von gemeins. Problemldsungen) :

- Uberwachung der Wirksamkeit

'

Qualitatsbericht (jahrlich)
Darstellung der Ergebnisse aus MSS / DPM
zur Bewertung der Leistung der YU
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Berichtsseiten (Tabelle, Text, Grafik), zukiiftig biszu 5
| leichen, Z

inkl.

politische Gremien

OM-System VU

nurzur Info

Steuerungskreis (jshrlich)

- Erfahrungsaustausch AT/ VU-ubergreifend
- Abstimmung grundsatzlicher Regelungen
- Revision
{Uberprifung der Q-Standards auf Anpassungsbedarf)
- Kann = interne Besprechungen AT / VU
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OPNV-Kundenbarometer 2010
Zufriedenheitswerte nach Bedeutung

Takifrequenz

Preis-Leistungs-Verhaltnis

Anschlisse

Sicherheit an Haltestellen - tagsiiber
Tarifsystem

Informationen zur Orientierung an Haltestellen
Komfort und Bequemlichkeit im Fahrzeug
Linien- und Steckennetz

Verkaufsstellen von DSW21

Internetauftritt von DSW21

Freundlichkeit des Personals
Informationen bei Stérungen/Verspatungen
Sicherheit an Haltestellen - abends
Fahrkartensortiment

Punktlichkeit und Zuverldssigkeit
Platzangebot im Fahrzeug

Informationen im Fahrzeug

Aktivitdten zur Schonung der Umwelt
Fahrplan-Informationen an Haltestellen
Sauberkeit und Gepflegtheit der Haltestellen
Sicherheit im Fahrzeug - abends

Komfort und Ausstattung der Haltestellen
Fahrkartenautomaten
Fahrplaninformationen zu Hause
Schnelligkeit der Beférderung

Sicherheit im Fahrzeug - tagstber
Sauberkeit und Gepflegtheit im Fahrzeug
Private Verkaufsstellen fur Fahrkarten

0,45
0,38
0,38
0,38
0,36
0,36
0,35
0,35
0,34
0,32
0,32
0,32
0,31
0,28
0,28
0,28
0,26
0,26
0,26
0,25
0,25
0,24
0,21
0,20
0,20
0,19
0,17
0,14
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