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1. Netz

1.1
Erschließung

1.4 
Verkehrsmittel

(% der 
Menschen haben 

Zugang)

1.3.2
Verbindungen mit 
Anschlusssicherung

1.3
Verbindungen

1.2
Externe Schnitt-

stellen (Erreichbar-
keit für Fahrgäste)

1.1.1
bedientes Gebiet
(% der erreichten 
Bevölkerung)

1.1.2
Entfernung zu 
Haltestellen
maximal
(4- 700m)

1.3.1
Anteil 
umsteigefreier 
Verbindungen

1.2.1
zu Fußgängern

1.2.2
zu Radfahrern
(Verfügbarkeit von Abstell-
Plätzen)

1.2.3
zu Taxikunden
(Verfügbarkeit von Taxen)

1.2.4
zu Benutzern privater PKW
(Verfügbarkeit von 
Abstellplätzen)

1.3.3
Umsteigehäufigkeit
(mittlere Anzahl der 
Umsteigevorgänge)

1.3.4
Fahrzeit / Dauer der Fahrzeit

1.3.5
Taktdichte

1.5 
Störungs-

management

1.5.1 
Bereitschaftsdienst

1.5.1.1
Erreichbarkeit

1.5.1.2
Reaktionszeit

1.5.2 Notfallplan

1.5.2.1 
Aktualität

1.5.2.2.
Abdeckungsgrad der 
Notfall- und 
Störungssituationen
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2. Fahrplan

2.2 
Fahrplaneinhaltung

2.2.1
Geschwindigkeit (fahrplanmäßig)
2.2.2
Integration / Anschlusssicherung
2.2.3
Pünktlichkeit
(98-99 %)
2.2.4
Verfügbarkeit
2.2.5
Ersatzverkehr bei Störungen
2.2.5.1
Verfügbarkeit
2.2.5.2
Ausrückzeit und -weg
2.2.6
Zuverlässigkeit
2.2.6.1
Fahrtausfallquote
2.2.6.2
Wahrscheinlichkeit der Mitnahme
( bei oft überfüllten Bussen) 

2.1 
Fahrplanangebot

2.1.1
Betriebszeit

2.1.2
Häufigkeit der Bedienung
(65-95% erreichte Mindesthäufigkeit)

2.1.3
Regelmäßigkeit
(% erreichter Zugfolgeabstand)

2.1.4
Angebot von Sonderverkehren

2.1.5
Verständlichkeit der Fahrpläne 
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3. Fahrzeug  Blatt 1

3.1
Eignung

3.2.1.2.1
Vollständigkeit

3.2.1.2.2
Polstersitze

3.2.1
Komfort
(% der Fahrten, 
die vereinbarten 
Normen
entsprechen)
3.2.1.1
Innenklima
(19 bis 22 Grad)

3.2.1.1.1
Klimaanlage

3.2.1.1.2
Heizung

3.2.1.2
Sitze

3.2.1.2.3
Sitzabstand

3.2.1.2.4
Anzahl

3.2.1.1.3
Lüftung

3.2.1.3
Fenster /
Verglasung

3.2.1.5
Innenbeleuchtung

3.2.1.6.1
Pflegezustand

3.2.1.6.1.1
Reinigung innen
(Reinigung auch während des 
laufenden Betriebes)

3.2.1.6.1.2
Reinigung außen

3.2.1.4
Haltewunschtasten

3.2.1.6
Sauberkeit

3.2
Ausstattung
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3. Fahrzeug  Blatt 2

3.2
Ausstattung

3.2.1.7.2
Einstiegshilfen

3.2.1.7.4.2
Sitz- und Stehplätze
(Max.15 min Stehen in Spitzenzeiten; 
sonst immer Sitzplatz)

3.2.1.6.1.3
Beseitigung Schäden

3.2.1.7.2.1
Lift

3.2.1.6.2
Erscheinungsbild 3.2.1.8

Fahrkomfort
3.2.1.7
Zugänglichkeit

3.2.1.7.1
Türen

3.2.1.7.2.2
Rampe

3.2.1.7.3
Niederflurbusse

3.2.1.7.4
Raumangebot

3.2.1.7.1.1
Breite

3.2.1.7.1.2
Anzahl

3.2.1.7.4.1
Abstell- und Trans-
portmöglichkeiten

3.2.1.8.2
beim Anhalten

3.2.1.8.3
während der Fahrt

3.2.1.8.3.1
Automatikgetriebe

3.2.1.8.3.2
Schaltgetriebe

3.2.1.8.1
beim Anfahren
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3. Fahrzeug  Blatt 3

3.2
Ausstattung

3.2.2.4
(Teil) Netzplan

3.2.2.5
Fahrgastinformation

3.2.1.8.4
externe Einflüsse

3.2.1.8.4.2
Verkehrsfluss/ -aufkommen

3.2.2
Kommunikation

3.2.2.1
Informationsmaterial

3.2.2.6
Haltestellenansage

3.2.2.7
Telefone

3.2.2.8
Betriebsfunk

3.2.2.2
Linienzielanzeige

3.2.2.3
Fahrtzielanzeige

3.2.2.9
Fahrscheinautomat

3.2.3.1
Abfallbehälter

3.2.3.3
Haltewunschtasten

3.2.3.4
Fahrscheinautomat

3.2.3
Kundeneinrichtungen

3.2.3.2
Benutzbarkeit

3.2.1.8.4.1
Vibrationen/ 
Schwingungen
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3. Fahrzeug  Blatt 4

3.3
Sicherheit

3.3.1
Fahrgast-
sicherheit

3.3.1.1
Video-
überwachung

3.3.1.2
Notruf-
einrichtungen

3.3.2
Betriebssicherheit

3.3.2.1
Einhaltung von
Sicherheitsnormen

3.3.2.2
Beseitigung von Schäden

3.4
Umwelt-

freundlichkeit

3.4.2
Emissionen/Abgas-
Normen (% der Fahr-
zeuge, die Lärm-
und Emissionswerte
einhalten)

3.4.2.2
Geräusche / Lärm

3.4.1
Elektromagn. 
Interferenzen

3.4.2.1
Natürliche
Ressourcen

3.3.3
Unfallfreiheit

3.3.2.3
Einhaltung d. 
öffentl. Rechts
(Verkehrsregeln)

3.4.2.1.2
Raum/ Fläche

3.4.2.1.1
Energie
(Kraftstoffver-
brauch)

3.5
Fuhrpark

3.5.1
Alter der Fahrzeuge

3.5.2
Fahrzeugart

3.5.3
Anteil der NF-
Busse

3.5.4
Zusatzausstattung

3.5.5
Qualität der 
Ersatzfahrzeuge

3.6
Design/Erschei

nungsbild

3.3.3.1
Stützen

3.3.3.2
Vermeidung
Gefahren

3.3.3.3
Personal
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4. Haltestellen  Blatt 1

4.1
Ausstattung

4.1.7
Rolltreppen
(% der Kunden,
die Rolltreppen 

funktionstüchtig 
vorfinden)

4.1.8
Aufzüge
(% der Kunden, 
die Aufzüge
funktionstüchtig 
vorfinden)

4.1.1
Bordsteinhöhe

4.1.2
Sitzmöglichkeiten

4.1.3
Mülleimer

4.1.4
Unterstand

4.1.9
Wetterschutz

4.1.5
Beleuchtung

4.1.6
Uhr

4.1.10
Benutzbarkeit von 
Kundeneinrichtungen

4.5
Reinigung / 
Sauberkeit

(% der Haltestellen in 
vorgesehener Zeit 
repariert ( 24 Stunden), 
bei Vandalismus 
innerhalb von 3 Tagen)

4.6
Infomaterial

4.6.1
Wegweisung

4.6.2
Abfahrtplan / -tafel

4.6.3
Netzplan

4.6.4
Haltestellen-
kennung

4.2
Sauberkeit von 

Sitzen

4.4
Wartung/

Instandsetzung

4.3
Funktionsfähigkeit
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4. Haltestellen Blatt 2

4.7.1
Soziale Sicherheit

4.7.2
Gekennzeichnete NS

4.7.3
Notrufeinrichtungen

4.7.4
Sichtbare Überwachung

4.7
Sicherheit

4.7.8
Videoüberwachung

4.8
Zugänglichkeit

4.7.9
Anwesenheit von Personal/ Polizei
(Anzahl der gemeldeten Kriminalfälle im 
Vergleich zur Personalzahl)

4.8.1
Ausschilderung

4.8.2
Fußwegzugänge

4.8.3
P&R/Parkplatzangebote

4.8.4
B&R/Fahrradständer

4.9 
Interne 

Schnittstellen

4.9.1
Dauer der Ein-/Aus-
steigevorgänge

4.9.2
Bewegung innerhalb System

4.9.2.1
Umsteigeeinrichtungen 

4.9.2.2 
Dauer des Umsteigevorgangs
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4. Haltestellen   Blatt 3

4.10
Kommunikations-

möglichkeit

4.10.1
Telefon

4.11.1
Sanitäre Anlagen

4.11.1.1
WC
4.11.1.2
Waschräume

4.11.2
Gepäckaufbewahrung

4.11.3
Erfrischungen

4.11.4
Einkaufsmöglichkeiten

4.11.5
Unterhaltungsmöglichkeiten

4.10.2
Service-Point

4.11
Komfort

4.11.6
Ergonomie/
Bewegungsfreiheit

4.11.7
Design des 
Mobiliars

4.11.8
Freundlichkeit/ 
Helligkeit

4.11.9
Raumangebot
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5. Personal

5.5
Verfügbarkeit

5.1
Qualifikation

5.4 
Unfallverhütung und 

Verbrechensver-
hütung

5.2
Erscheinungsbild

5.3
Verhalten/ Arbeits-

einstellung/ 
Motivation

5.1.1
Beratungsqualität

5.1.2
Verkehrssichere 
und ruhige Fahrweise 

5.1.3
Sprachkenntnisse 
(Deutsch)
5.1.4
Nachweise über
fachliche Kompetenz

5.1.4.1
Schulungen
5.1.4.2 
Zeugnisse

5.1.4.3
Nachweis über
Fortbildungs-
veranstaltungen

5.3.1
Serviceorientierung

5.3.2
Freundlichkeit

5.3.2.1
gegenüber 
Mobilitätsbehinderten

5.3.2.2
bei Belästigungen

5.4.1
Anzahl u. 
Einsatzhäufigkeit 
von 
Sicherheitspersonal

5.4.1.2
Eingreifen von 
Personal

5.4.1.3
Hilfsbereitsch
aft der Fahrer 

5.4.2
Regelmässigkeit der 
Fahrerschulung

5.6 
Arbeits- und 

sozialrechtliche 
Vorschriften

5.6.1
Einhaltung der
Lenk-, Ruhe-
und Arbeitszeit

5.6.2
Einhaltung tariflicher
Regelungen

ÖPNV-Marketing
Prof. Dr. R.  Sterzenbach

2010



6. Vertrieb, Kontrolle der 
Fahrausweise

6.1
Servicepersonal

6.1.1
Anzahl

6.1.2
Durchführung
Fahrausweis-
kontrollen

6.1.3
Kundencenter

6.2.1
Öffnungszeiten
6.2.2
Anzahl

6.2.3
Verkauf in den Fahrzeugen
6.2.4
Fahrscheinautomaten

6.2.4.1 Funktionstüchtigkeit
(Automaten funktionieren
zu 98%)
6.2.4.2 Bedienung/                                       
Ergonomie

6.2.4.3 Ausstattung
6.2.5
Ticketing

6.2.5.1 Kauf innerhalb System

6.2.5.2 Kauf außerhalb System

6.2
Verkaufsstellen

(Wartezeit max. 3 Min.)
6.3

Zahlungsmoda-
litäten/-systeme

6.4
Transparenz 
der Tarife

6.5
Fahrscheine

6.3.1
Abosysteme

6.3.2
Gutschriften-
systeme

6.5.1
Flexibilität

6.5.2
Fahrpreis-
ermäßigungen

6.5.3
durchgehende 
Fahrausweise
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7. Kommunikation und
Öffentlichkeitsarbeit   Blatt 1

7.1
Information

7.1.1
Allgemeine
Informationen über

7.1.1.2 Zugänglichkeit

7.1.1.1 Verfügbarkeit

7.1.1.3 Informations-
quellen

7.1.1.4 Kunden-
betreuung

7.1.1.6 Sicherheit

7.1.1.5 Komfort

7.1.1.7 Umwelt-
einflüsse

7.1.2
Veröffentlichung von 
Qualitätsstandards

7.1.6.1
zu Normal-
bedingungen

7.1.6
Reiseinformationen

7.1.4
Aktualität der
Informationen

7.1.3
Verbreitung zusätzl. 
Infomaterial
(Telefon,…)

7.1.6.1.2 Zeit

7.1.6.1.3 
Fahrscheinart

7.1.6.1.1 Strecke

7.1.6.1.4 Fahrpreis
7.1.5
Wartezeit zum Erhalt 
von Informationen
(Reiseplanung)

7.1.6.2
unter Sonderbedingungen

7.1.6.2.1
Aktueller und 
zukünftiger
Zustand des Netzes 
über Verspätungen

7.1.6.2.1.1
Aktualität der Information
(maximal 5 Minuten 
Wartezeit der Fahrgäste 
auf Ursache und 
Ausweichmöglichkeiten)

7.1.6.2.1.2
Anschluss- Auswirkungen

7.1.6.2.2
verfügbare Alternativen
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7. Kommunikation und 
Öffentlichkeitsarbeit   Blatt 2

7.2
Serviceleistungen

7.3 
Beschwerdemanagement

7.2.1 
Kofferträger

7.2.2
Kundenbetreuung
(Tarif- u. Fahrplanauskünfte 
rund um die Uhr)

7.2.2.1 Engagement
7.3.3
Abwicklung von Beschwerden

7.2.2.2 Kundenorientiertheit
(% der telefonischen
Anfragen beantwortet)

7.2.2.3 Innovation

7.3.3.1 schnell
(Antwort in 7- maximal 15 
Tagen)

7.3.3.2 freundlich

7.2.2.4 Initiative

7.2.2.5 bei Betriebs-
unterbrechungen

7.2.3
Umgang mit Fundsachen

7.3.2 
Zugänglichkeit d. 
Beschwerdewesens

7.3.1
Bekanntmachung d. 
Beschwerdewesens

7.3.4.2 Wiedergutmachung

7.3.4.1 Rückerstattung

7.3.4 
Problemlösungen/ Entschädigung

7.4
Werbung

7.4.1 
Verbreitung der 
Produktinformation

7.4.2
Deutlichkeit der 
Information
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