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Externe Schnittstellen

Verbindungen
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Storungsmanagement
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tatskriterien - Netz

~
* Bedientes Gebiet
» (% der erreichten Bevolkerung)
* Entfernung zu Haltestellen maximal
« (4-700m)}
S/

* Zu FuBgangern

¢ (Gehweg, Unterflhrung usw.)
* Zu Radfahrern

« (VerfUgharkeit von Abstellplatzen)
* Z2u Taxikunden

« (Verfligbarkeit von Taxen, Taxistellplatze -
Mindestanzahlabhangig von Fahrgastaufkommen
und baulichen Gegebenheiten)

* Zu Benutzern privater PKW
« (VerfUgbarkeit von Abstellplatzen, P&R-Anlagen}

S
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tatskriterien - Netz

FFN

HOCHSCHULE HEILBRONN

» Anteil umsteigefreier Verbindungen
* Verbindungen mit Anschlusssicherung
» {Anschlusserreichungsgrad min. 90%)
* Umsteigehaufigkeit
* {mittlere Anzahl der Umsteigevorgdnge)
» Fahrzeit/Dauer der Fahrzeit
» Taktdichte

o (Ermittlung einer Mindesttaktfolgequote von S der
geplanten Fahrten)

'\

= Bereitschaftsdienst

* (Quotient zwischen Fahrzeug als Reserve und
Fahrzeugim Einsatz)

» Lrreichbarkeit (24 Stunden Hotline)

Eintreffen bei Storungsstelle unter 30 min. )
« Notfallplan
e Aktualitdt (Schulungen, Dokumentation, ...}

(100%)

« Reaktionszeit (Ausrickzeit unter 15 Min. Zeit bis

« Abdeckungsgradder Notfall-und Stdrungssituationen

/!
~

S/
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Qualitatskriterien - Fahrplamn
- ™

Fahrplanangebot
Fahrplan ) ’
. -

Fahrplaneinhaltung
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Fahrplan=———

(Jua

A0,

~

* Betriebszeit

~ * Haufigkeit der Bedienung
* (Anzahl angebotener Fahrten)
* RegelmaBigkeit
Fahrplanangebot * (Taktfolge)
* Angebot von Sonderverkehren
* (z.B. bei Messen, Veranstaltungen, ...)

| e Verstindlichkeit der Fahrplane
* (CSS Kundenzufriedenheitsanalyse)

4
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Fahrplan-
einhaltung

"'\.“

/

tatskriterien - |

FIFN

|

hrplan=

A ]

* Geschwindigkeit \
* (fahrplanmaRig)

* |Integration/Anschlusssicherung
* (Anschlusserreichungsgrad min. 90%)

* Pinktlichkeit
¢ (95% aller Fahrten unter 3 min. Abweichung)

¢ Ersatzverkehr bei Storungen

e Verfiigbarkeit (Quotient zwischen Fahrzeug als
Reserve und Fahrzeug im Einsatz)

e Ausrlickzeit und —weg (Ausrickzeit unter 15 Min. Zeit
bis Eintreffen bei Stérungsstelle unter 30 min.)
» Zuverlassigkeit

* Fahrausfallquote (Zuverlassigkeitsquote bei
annahernd 100% (Verhaltnis der tatsachlich
realisierten Fahrten zu den im Fahrplan stehenden
Fahrten))

* Wahrscheinlichkeit der Mitnahme (bei oft (berfillten
Bussen)
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Fahrzeug=——

Qua

Eignung
Ausstattung ﬂ
Sicherheit
Umwelt- ﬁ
freundlichkeit
: Fuhrpark \
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HOCHSCHULE HEILBRONN

itatskriterien - Fahrzeug=———

Qua

~

« Kapazitat
» (Auslastung)
*» Technische Eignung/Standarderfillung

* (gesetzliche, technische und sicherheitstechnische
Vorgaben)

« Topographie
+ Verkehrsraumeignung

e
* Komfort \

* {% der Fahrten, die vereinbarten Normen
entsprechen)

* [nnenklima(19 bis 22 Grad)

» Kiimaanlage (Fahrgastraum, Fahrerplatz, Standard
bei Neufahrzeugen)
» Heizung (Funktionsfahigkeit)
* Liiftung (Funktionsfahigkeit)
» Gerdusche/Ldarm(Innengerdusch < 65dB) S/
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Fahrzeug=——

+ Sitze \
» Volistandigkeit

» Polstersitze [im gesamten Bus)

o Sitzabstand (Mindestsitzabstand: 720 mm +- 10
mm Toleranz)

o Anzahi
» Anteifder Sitze in Fahrtrichtung
* Fenster/Verglasung
s (% Anteil der freien Sichtflache)
« Haltewunschtasten
 (Anzah| Schalter/m?)
* Innenbeleuchtung
* (Spots oder Trittstufenleuchten bei gedffneten /

Qua

Taren, 100 Lux im gesamten Fahrgastraum)
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Fahrzeug=——

« Sauberkeit \
* (Anzahl Millreste/m?, unbenutzbare Sitz- und

Stehflache/m? aufgrund Verschmutzung (Flecken
et} Reinigungsintervallin Abhangigkeit vom
Fahrgastaufkommen)

» Pflegezustand (Verschmutzungsgrad}

» Reinigung innen {auch wahrend des laufenden
Betriebs, Anzahl der taglichen
Kontrollen/Reinigungen, einmal taglich besenrein,
jeden 3. Tag feucht reinigen, Toiletten taglich feucht
reinigen, Fenster jeden 3. Tag von innen)

» Reinigung aufien [Anzahl der wichentlichen

Kontrollen/Reinigungen, zweimal monatlich und bei
Bedarf})

* Beseitigung Schaden (unverzuglich nach
Feststellung)

o Erscheinungsbild (Messung durch Qualitatstester /

Jua

MS5)
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Fahrzeug=——

*» Kommunikationim Fahrzeug \

« |nfotainment (TFT-Bildschirme)
« Zuganglichkeit
e Tiren
* Brejte (90-100cm)
e Anzahl Zugange
« Linstiegshiffen
e Lift (in % der Busse]
« Rampe (in % der Busse)
* Niederflurbusse
« (%-Anteil an Fuhrpark)
* Raumangebot
* Abstell- und Transportmaoglichkeit

* Sitz- und Stehplatze (max. 15min Stehenin /

Qua

Spitzenzeiten sonst immer Sitzplatz)
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Fahrzeug=——

Qua

* Fahrkomfort \

» Beim Anfahren (Messung durch Qualitatstester MSS)
« Beim Anhalten (Messung durch Qualitatstester MSS}

» Withrend der Fahrt (Messung durch Qualitatstester
MSS)

« Automatikgetriebe
* Schaltgetriebe
» fxterne Einflisse
« Vibrationen/Schwingungen
« Verkehrsfluss/-aufkommen (Busspur, LSA-

Beeinflussung) /
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Fahrzeug=——

Jua

~

* Kommunikation
* Informationsmaterial (Aktualitat, Vollstandigkeit)
« Linfenzielanzeige (vorhanden, funktionsfahig)
« Fahrtzielanzeige (vorhanden, funktionsfahig)
« (Teil-)Netzplan [vorhanden)
* Fohrgastinformation {Aktualitat, Vollstandigkeit)
* Haltestellenansage (deutlich, rechtzeitig}
= Betriebsfunk (vorhanden, funktionsfahig)
* Fahrscheinoutomat (Funktionsfahigkeit, 3-step-

buying) /
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tatskriterien - Fahrze

FFN

HOCHSCHULE HEILBRONN

« Kundeneinrichtungen

« Abfaltbehdlter (mind. 1 Abfalleimer pro
Einstiegsraum)

» Haltewunschtasten{Anzahl Schalter/m?)
* Fahrscheinautomat
» (Funktionsfahigkeit, 3-step-buying)

© 2009 Prof. Dr.Rudiger Sterzenbach
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Fahrzeug=——

Jua

» Fahrgastsicherheit \
» Videaiiberwachung (in% aller Fahrzeuge}

» Notrufeinrichtungen (in % aller Fahrzeuge)
» Betriebssicherheit
« Einthaltung von Sicherheitsnormen

« Beseitigung von Schaden (unverzuglich nach
Feststellung)

« Unfallvorsorge
e Stitzen{vorhanden)
« Vermeidung von Gefahren

« Finhaltung des dffentlichen Rechts
(Verkehrsregeln)

¢ Personal

* Unfallfolgen
« Notfallolan beachten /
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Fahrzeug=——

Qua

=

+ Elektromagnetische Interferenzen \‘
* Emissionen/Abgasnormen

* (% der Fahrzeuge, die Larm- und
Emissionswerte einhalten, EURO-Morm 1-5)

« Natiirliche Ressourcen (% der Busse mit
alternativen Antriebsquellen)

« Energie (Kraftstoffverbrauch) ’/
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Fahrzeug=——

Jua

« Alter der Fahrzeuge \
« (max. 12 Jahre, durchschnittl. Alter 7 Jahre)
* Fahrzeugart
« Anteil der Niederflurbusse {in %)
« Zusatzausstattung
* (barrierefreie Ausstattung)
* Qualitat der Ersatzfahrzeuge
« (Funktionstlichtigkeit)
+ Design/Erscheinungshild
* (CSS Kundenzufriedenheitsanalyse) /
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HOCHSCHULE HEILBRONN

Qualitatskriterien - Stationemr——

Ausstattung

Wartung/Instandsetzung

Reinigung/Sauberkeit

Infomaterial

Sicherheit

Zuganglichkeit

Interne Schnittstellen

Kommunikationsméglichkeit

Komfort
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Stationemr———

» Bordsteinhohe
* Sitzmoglichkeiten
= [Anzahl pro Meter oder pro Haltestelle
abhdngig vom Fahrgastaufkommen)

* Abfalleimer

* (Anzahl pro Meter oder pro Haltestelle
abhangig vom Fahrgastaufkommen,
regelmalkige Leerung)

+ Unterstand
* (Flache in m?in Abhdngigkeit vom
Fahrgastaufkommen)
+ Markierte Raucherbereiche
* Beleuchtung

« (Helligkeitin LUX, Anteil von Laternen mit
warmem Licht, kein Neon-Licht)

(Jua
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tatskriterien - Stationemr———

(Jua

= Uhr
= (Anzahl pro Meter oder pro Haltestelle, \
Reparaturinnerhalbvon 24 Stunden)
+ Rolltreppen

s (% der Kunden, die Rolltreppen
funktionstiichtig vorfinden)

« Aufziige

« (% der Kunden, die Aufzipe
funktionstichtig vorfinden)

+« Wetterschutz

* (Flache in m? in Abhangigkeit vom
Fahrgastaufkommen}

+ Benutzbarkeit von Kundeneinrichtungen
« Ausstattung fiir Mobilitatseingeschrankte

* Rampe {Steigungswinkel in %)
* Bahnsteighdhe
* Rillenfliesen
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HOCHSCHULE HEILBRONN

riterien - Stationermr——

« (% der Haltestellen in vorgesehener Frist) J

~
+ (Anzahl Mllreste/m?, unbenutzbare Sitz- und
Stehflache/m? aufgrund Verschmutzung
(Flecken etc.}, Reinigungsintervallin
Abhdngigkeitvom Fahrgastaufkommen)
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Stationemr———

= Wegweisung \

= (% der ortsfremden Nutzer, die sich problemlos
orientieren, Kundenbefragung)

« Umgebungsplan {Cityplan)
» Abfahrtplan/-tafel

e Statisch(Anzahl pro Meter Bahnsteig oder pro
Haltestelle)

* Dynamisch(Anzahl pro Meter Bahnsteig oder pro
Haltestelle)

» Netzplan (Anzahl pro Meter Bahnsteig oder pro
Haltestelle)

« Haltestellenkennung

« (Aktualitat)
« Infomaterialin mehreren Sprachen /

(Jua
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Stationemr———

(Jua

+ Soziale Sicherheit \

» (CSS Kundenzufriedenheitsanalyse)
« Notrufeinrichtungen

» (Anzahl pro Meter Bahnsteig oder Haltestelle)
= Videouberwachung

* (Funktionsfahigkeit, Standard an sozialen
Brennpunkten)

« Anwesenheit von Personal/Polizei

» {Anzahl der gemeldeten Kriminalfalle im Vergleich
zur Personalzahl)

* Beleuchtung

s {Helligkeit in LUX} /
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Stationemr———

* Ausschilderung \

« (% der ortsfremden Nutzer, die sich problemlos
orientieren, Kundenbefragung)

* FulRwegzugange
s (Gehweg, Unterfuhrung)
* P&R/Parkplatzangebote
o (Anzahl Stellplatze)
* B&R/Fahrradstinder
e (Anzahl Stellplatze, moglichst uberdacht) J/
\

Qua

» Dauer der Ein-/Aussteigevorginge

* (Angabe in Sekunden, in Abhangigkeitvon Zahl
der Ein- und Aussteiger)

« Bewegung innerhalb System
* Umsteigeeinrichtungen
« Dauer des Umsteigevargangs (in Minuten)

/
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Stationemr———

Qua

* Telefon
» Service-Point (zeitliche Verfligbarkeit)

* Sanitidre Anlagen \
« WC (Anzahl pro Haltestellein Abhangigkeit des
Fahrgastaufkommens)

= Waschraume (Anzahl pro Haltestelle in
Abhangigkeit des Fahrgastaufkommens)

« Gepackaufbewahrung

* {Anzahl pro Haltestelle in Abhdngigkeit des
Fahrgastaufkommens)

* Einkaufsmoglichkeitenund Erfrischungen
» {Anzahl pro Haltestelle in Abhangigkeit des

Fahrgastaufkommens) /
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tatskriterien - Stationemr———

(Jua

\

« Unterhaltungsmaoglichkeiten

* (Anzahl pro Haltestelle in Abhangigkeit des
Fahrgastaufkommens)

* Ergonomie/Bewegungsfreiheit
+ Design des Mobiliars
» (CSS Kundenzufriedenheitsanalyse)
« Freundlichkeit/Helligkeit
» (Verfligbarkeit von Tageslicht)
* Raumangebot
= (inAbhangigkeit des Fahrgastaufkommens) /
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en - Personal

Fachliche Eignung

Erscheinungsbild

Verhalten/
Arbeitseinstellung/
Motivation

Unfall- und
Verbrechensverhltung

Verflgbarkeit

Arbeits- und
sozialrechtliche
Vorschriften
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Qualitatskriterien - Personal=——
* \ferkehrssichere und ruhige Fahrweise \

» (Messung durch Qualitatstester MSS)
* Sprachkenntnisse

"-,"'
. » {Test bei Einstellun
Fachliche tTest bei Einstellung)
Ei * Nachweise uber fachliche Kompetenz
IgNUNg e Schulungen (Anzahl Schulungstage pro Jahr)
J

* Jeugnisse
* Nachweise (iber Fortbildungsveranstaltungen

* Beratungsqualitat /

« Einheitliche Dienstkleidung
) * (interne Kontrolle)
Erscheinungs- | « Gepflegtes AuReres
bild » {CSS Kundenzufriedenheitsanalyse)
| = Namensschild
* (interne Kontrolle) Y,
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HOCHECHULE HEILBRONN

terien - Persona

= Serviceorientierung \
» (CSS Kundenzufriedenheitsanalyse)
* Freundlichkeit
* (CSS Kundenzufriedenheitsanalyse oder
Qualitatstester MSS)
* Gegenliber Mobilitdtseingeschrinkten
* [n Stresssituationen

AN

« Anzahl und Einsatzhdufigkeit von
Sicherheitspersonal

* Eingreifen von Personal
* Hilfsbereitschaft der Fahrer
* RegelmaRigkeit der Fahrerschulung

* Notfallmanagement {Anzahl Schulungen pro Jahr,
z.B. erste Hilfe, Verhalten im Brandfall) /
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HULE HEILBROMN

Qualitatskriterien - Persona

"-\\l
* (Ausfallquoten des Mitarbeiters absolut/relativ,
Erfillung der Dienstvorgaben)
_/
_‘-.\1
* Einhaltung der Lenk-, Ruhe- und Arbeitszeit
» {Tachoscheibe, digitaler Nachweis)
« Einhaltung tariflicher Regelungen
 (interne Kontrolle)
i
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i HOCHSCHULE HEILBRONN

Qualitatskriterien — Vertrieb™ =———
Servicepersonal ‘
| Verkaufsstellen |
Zahlungsmodalitaten/- ﬁ
systeme
Tarife |
| Neue Vertriebswege |
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tatskriterien — Vertrieb ==

* Anzahl Y
* (in Abhangigkeit vom Fahrgastaufkommen)

* Durchfuihrung der Fahrausweiskontrollen
 (Kontrollquote)

* Kundencenter
e (in Abhdngigkeit vom Fahrgastaufkommen) /

» Offnungszeiten \
* Anzahl

* (in Abhangigkeit vom Fahrgastaufkommen)
* Verkauf in den Fahrzeugen

» (Geschwindigkeit der Abfertigung)
* Fahrscheinautomaten

* Funktionstiichtigkeit

* Bedienung/Ergonomie (3-step-buying)

» Ausstattung (alle Zonen und Tarife missen hinterlegt sein)
* Ticketing

* Kauf innerhalb System

* Kauf aufierhalb System /
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HOCHSCHULE HEILBRONN

tskriterien — Vertrieb ==

(1

i

-‘"‘|
* Bargeldloses Zahlen (Kreditkarte, Abbuchung)
* Abosysteme
« Rabattsysteme

ey

~

* Transparenz (Verstandlichkeit, Ubersichtlichkeit)
* Flexibilitat
¢ TarifermaBigungen
e (verschiedene Angebote)
* Durchgehende Tarife
e (Intra-, Intermodal)

e
™
* E-ticketing
* Internet
* Handy
A
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Qualitatskriterien — Kommunikatietr—

Informationen J

™

Zielgruppenspezifische
Informationen

Serviceleistungen

Kunden- /Verbraucher-
rechte

Werbung
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HOCHSCHULE HEILBRONN

— * Informationen fiir blinde u. andere w
maobhilitatseingeschrankte Reisende
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HOCHSCHULE HEILBRONN

¢ Bekanntmachung des Beschwerdewesens

* (Anschrift/Telefonnummer auf allen verfiigbaren ]
Median veraffentlicrhan)
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iterien — Kommunikatien——

Qualitats

* Extern —\
* Erhohung des Bekanntheitsgrads
e Aufbau, Verbesserung oder Anderung des Image
¢ Ansprechen neuer Zielgruppen
e ErschlieBen weiterer Markte
* Intern
* Motivation von Mitarbeitern /

* Fahrgastbeirat

» verkehrstrageriibergreifende Kooperationen h
* (z. B. Car-Sharing)

» weitere Kooperationen
¢ (z. B. Kombitickets) )
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