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1. Netz

1.1
Erschliel3ung

1.1.1

bedientes Gebiet
(% der erreichten
Bevdlkerung)

» 1.1.2
Entfernung zu

Haltestellen
maximal
(4- 700m)

1.2
Externe Schnitt-
stellen (Erreichbar-
keit fiir Fahrgéste)

1.2.1
zu FuRgangern

1.2.2

zu Radfahrern
(VerfUgbarkeit von Abstell-
Platzen)

1.2.3
zu Taxikunden
(VerfUgbarkeit von Taxen)

1.2.4

zu Benutzern privater PKW
(Verfugbarkeit von
Abstellplatzen)

1.3
Verbindungen

.y 1.3.1
Anteil

umsteigefreier
Verbindungen

1.3.2
Verbindungen mit
Anschlusssicherung

> 1.3.3. o
Umsteigehaufigkeit

(mittlere Anzahl der
Umsteigevorgange)

|, 1.34

» 1.3.5
Taktdichte

1.4
Verkehrsmittel
(% der

Menschen haben
Zugang)

1.5

Stoérungs-
management

1.5.1

Fahrzeit / Dauer der Fahrzeit

Bereitschaftsdienst

1.511
Erreichbarkeit

151.2
Reaktionszeit

1.5.2 Notfallplan

1.5.2.1
Aktualitat

1.5.2.2.
Abdeckungsgrad der
Notfall- und
Stoérungssituationen
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2. Fahrplan

2.1
Fahrplanangebot

211
Betriebszeit

2.1.2
Haufigkeit der Bedienung
(65-95% erreichte Mindesthaufigkeit)

213
Regelmaligkeit
(% erreichter Zugfolgeabstand)

21.4
Angebot von Sonderverkehren

215
Verstandlichkeit der Fahrplane

2.2
Fahrplaneinhaltung

—>
—>
——»
——»
>
—>
>
>
—>
>

2.2.1
Geschwindigkeit (fahrplanmafiig)
222
Integration / Anschlusssicherung

223
Punktlichkeit
(98-99 %)
224
Verfligbarkeit

225

Ersatzverkehr bei Stérungen
2.2.51

Verflugbarkeit

2252

Ausrickzeit und -weg

2.2.6

Zuverlassigkeit

2.2.61

Fahrtausfallquote

2.26.2

Wahrscheinlichkeit der Mithahme
( bei oft Uberfullten Bussen)

© OPNV-Marketing 2010
Prof. Dr. R. Sterzenbach



3. Fahrzeug siatt -

3.1
Eignung

die vereinbarten
Normen
entsprechen)

3.21.1
Innenklima
(19 bis 22 Grad)

3.21.1.1
Klimaanlage

3.21.1.2
Heizung

3.21.1.3
Luftung

—» 3.2.1.2.1
Vollstandigkeit

|5 3.21.2.2
Polstersitze

3.21.2.3
Sitzabstand

L5 3.21.24
Anzahl

—» 3.2.1.3
Fenster /
Verglasung

‘e

.

3.2
Ausstattung
—P igr'r:fort > g}tzz';'z » 3214
(% der Fahrten, Haltewunschtasten

3.21.5
Innenbeleuchtung

3.2.1.6
Sauberkeit

3.2.1.61
Pflegezustand

3.2.1.6.1.1

Reinigung innen

(Reinigung auch wahrend des
laufenden Betriebes)

3.21.6.1.2
Reinigung aulen
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3. Fahrzeug st

3.2
Ausstattung

3.21.6.1.3
Beseitigung Schaden

3.2.1.6.2

Erscheinungsbild

3.21.7
Zuganglichkeit

32171
Tlren

3.21.711
Breite

3.21.71.2
Anzahl

» 3.21.7.2
Einstiegshilfen

—» 3.2.1.7.2.1
Lift

L 3.21.7.22
Rampe

—» 321.7.3
Niederflurbusse

» 32174
Raumangebot

L 3.2.1.74.1
Abstell- und Trans-
portmaoglichkeiten

|, 321742

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

» 3.2.1.8

Fahrkomfort

—» 3.2.1.8.1

beim Anfahren

—» 3.2.1.8.2

beim Anhalten
» 3.2.1.8.3

wahrend der Fahrt

3.2.1.8.3.1
Automatikgetriebe

— 3.2.1.8.3.2
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w

Fahrzeug siats

3.2
Ausstattung

3.2.1.8.4
externe Einflisse

3.2.1.8.4.1
Vibrationen/
Schwingungen

3.2.1.8.4.2
Verkehrsfluss/ -aufkommen

3.2.2
Kommunikation

3.2.21
Informationsmaterial

3.2.2.2
Linienzielanzeige

3.2.2.3
Fahrtzielanzeige

. » 3.2.24
(Teil) Netzplan

—» 3.2.2.5
Fahrgastinformation

5 3.2.26
Haltestellenansage

—» 3.2.2.7
Telefone

5 3.2.2.8
Betriebsfunk

3.2.29
Fahrscheinautomat

» 3.2.3
Kundeneinrichtungen

—» 3.2.3.1
Abfallbehalter

. 3.2.3.2
Benutzbarkeit

—» 3.2.3.3
Haltewunschtasten

L 3.2.34
Fahrscheinautomat
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Beseitigung von Schaden

Gerausche / Larm

3. Fahrzeug Bsiatt 4
3.3 Un?&fe/t 3.5 3.6
Sicherheit freundlichkeit Fuhrpark Design/Erschei
nungsbild
3.4.1
3.3.1 333 ’ Elektromagn.
—» Fahrgast- > 3.9,
sicherhit Unfallfreiheit ';Zegerenzen —> 35.1
e Alter der Fahrzeuge
3311 —> 3.1.’:..3.1 » Emissionen/Abgas- ?
e Stitzen Normen (% der Fahr-
—» Video- N B
iiberwachung zeuge, die Larm- 3.5.2
—» 3.3.3.2 und Emissionswerte Fahrzeugart
i einhalten
3.3.1.2 vermeidung : —> 353
Gefahren 3.4.2.1
—» Notruf- N. t .I' h Anteil der NF-
einrichtungen —» 3.3.2.3 aturliche Busse
23 Einhaltung d. Ressourcen
"~ offentl. Rech
> Betriebssicherheit over;(t e tSI —> 3.4.2.1.1 — 354
(Verkehrsregeln) Energie Zusatzausstattung
3 -_3-2- 1 (Kraftstoffver-
L > E!nhaltqu von L__p 3333 brauch) L p» 355
Sicherheitsnormen Personal 34212 Qualitat der
Raum/ Flache Ersatzfahrzeuge
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4. Haltestellen st 1

4.1
Ausstattung

411
Bordsteinhohe

41.2
Sitzmdglichkeiten

41.3 ’
Mulleimer

414
Unterstand

i

4.1.5
Beleuchtung

l

41.6
Uhr

4.1.7
Rolltreppen

(% der Kunden,
die Rolltreppen
funktionstichtig
vorfinden)

4.1.8

Aufzliige

(% der Kunden,
die Aufzige
funktionstuchtig
vorfinden)

419
Wetterschutz

4.1.10
Benutzbarkeit von
Kundeneinrichtungen

4.2
Sauberkeit von
Sitzen

4.3
Funktionsféhigkeit

4.4
Wartung/
Instandsetzung

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

4.5
Reinigung /
Sauberkeit

4.6

Infomaterial

—» 4.6.1

Wegweisung

|, 462

Abfahrtplan / -tafel

L » 4.6.3

Netzplan

46.4

»  Haltestellen-

kennung
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4. Haltestellen siatt>
|

4.7 4.8 4.9
Sicherheit Zugénglichkeit Interne
Schnittstellen
4.7 .1 —» 4.8.1 ——» 491
Soziale Sicherheit Ausschilderung Dauer der Ein-/Aus-
steigevorgange
4.7.2 —» 4.8.2
Gekennzeichnete NS FuBwegzugange y 492
Bewegung innerhalb System
> 483
4.7.3 P&R/Parkpl >
Notrufeinrichtungen &R/Parkplatzangebote 4921
Umsteigeeinrichtungen
L » 484
4.7.4 ) B&R/Fahrradstander
Sichtbare Uberwachung —» 4,922
Dauer des Umsteigevorgangs
4.7.8
Videouberwachung
4.7.9

Anwesenheit von Personal/ Polizei
(Anzahl der gemeldeten Kriminalfalle im

Vergleich zur Personalzahl) © OPNV-Marketing 2010
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4. Haltestellen Biatt3
| |

4.10 4.11
Kommunikations- Komfort
moglichkeit
4111 ——» 4116
— 4.10.1 Sanitare Anlagen Ergonomie/
Telefon Bewegungsfreiheit
—» 4.11.1.1
wWC
—» 4.10.2 411.1.2 —» 4.11.7
Service-Point Waschraume Design des
Mobiliars
—» 4.11.2
Gepackaufbewahrun
P 9 » 4.11.8
Freundlichkeit/
— 4.11.3 Helligkeit
Erfrischungen
> 4.11.9
L » 4114 Raumangebot
Einkaufsmoglichkeiten
4115

Unterhaltungsmaoglichkeiten
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5. Personal

|
5.1
Qualifikation

—» 5.1.1
Beratungsqualitat

—» 51.2

Verkehrssichere
und ruhige Fahrweise

—» 5.1.3
Sprachkenntnisse
(Deutsch)

51.4
Nachweise uber
fachliche Kompetenz

—» 5.1.4.1
Schulungen

—» 5.1.4.2
Zeugnisse

5143
Nachweis uber
Fortbildungs-
veranstaltungen

—>

5.2
Erscheinungsbild

5.3

Verhalten/ Arbeits-

einstellung/
Motivation

—» 5.3.1
Serviceorientierung

» 5.3.2

Freundlichkeit

> 5.3.2.1

gegenuber
Mobilitatsbehinderten

———» 5322
bei Belastigungen

5.4 5.5
Unfallverhitung und Verfligbarkeit
Verbrechensver-
hitung
» 54.1 56
Anzahlu. Arbeits- und
Einsatzhaufigkeit sozialrechtliche
von )
Sicherheitspersonal Vorschriften
—> 5.4.1.2 L 561
Eingreifen von Einhaltung der
Personal Lenk-. Ruhe-
und Arbeitszeit
—» 5413

Hilfsbereitsch
aft der Fahrer

—» 542

Regelmassigkeit der
Fahrerschulung

—» 5.6.2
Einhaltung tariflicher
Regelungen
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6. Vertrieb, Kontrolle der
Fahrausweise

6.1
Servicepersonal

6.1.1
Anzahl

6.1.2
Durchfuhrung
Fahrausweis-
kontrollen

6.1.3
Kundencenter

[
6.2
Verkaufsstellen 6.3
(Wartezeit max. 3 Min.) Z_e_z_hlungsmoda-
litdten/-systeme
\ 6.2.1
Offnungszeiten 6.3.1
—» 6.2.2 Abosysteme
Anzahl
—>
5 6.23 (63'3,? hrift
Verkauf in den Fahrzeugen utschriften-
systeme
> 6.2.4
Fahrscheinautomaten
6.2.4.1 Funktionstuchtigkeit
—» (Automaten funktionieren 6.4
zu 98%) .
6.2.4.2 Bedienung/ Transparenz
Ergonomie der Tarife
» 6.2.4.3 Ausstattung
> 6.2.5
Ticketing

6.2.5.1 Kauf innerhalb System

—>
6.2.5.2 Kauf aulderhalb System

6.5

Fahrscheine

— 6.5.1
Flexibilitat

6.5.2
Fahrpreis-
ermafigungen

—® 6.5.3

durchgehende
Fahrausweise
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7. Kommunikation und
Offentlichkeitsarbeit st 1

— 7.1.1.5 Komfort

. 7.1.1.7 Umwelt-
einflisse

Wartezeit zum Erhalt
von Informationen
(Reiseplanung)

—» 7.1.6.1.4 Fahrpreis

7.1
Information
> 7.1.1 — 4,
Allgemeine \7/ 2 o > 7.1.6 > 7.1.6.2
Informationen Gber erol ?nt ichung von Reiseinformationen unter Sonderbedingungen
Qualitatsstandards 7 16.1
— 7.1.1.1 Verfugbarkeit N > 7.1.6.2.1
9 zu Normal- Aktueller und
) —» 713 bedingungen zukiinftiger
—» 7.1.1.2 Zuganglichkeit Verbreitung zusatzl. Zustand des Netzes
Infomaterial - n
(Telefon,...) —» 7.1.6.1.1 Strecke Uber Verspatungen
—» 7.1.1.3 Informations- —» 7.1.6.2.1.1
quellen 714 —> 7 16.1.2 Zeit Aktualitét der Information
> 7.1.1.4 Kunden- Aktualitat der waé'ma,'t% MIEUtr?n .
betreuun Informationen L 5 artezeit der ranrgaste
9 |7: 1r.16.1lh3 inart auf Ursache und
_ 5 ahrscheina : e :
71.1.6 Sicherheit Ausweichmadglichkeiten)
—» 7.1.5 —» 7.1.6.21.2

Anschluss- Auswirkungen

—» 7.16.22

verfugbare Alternativen
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7. Kommunikation und
Offentlichkeitsarbeit st 2

7.2
Serviceleistungen

> 7.2.1

Koffertrager

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

—» 7.2.2.1 Engagement

— % 7.2.2.2 Kundenorientiertheit
(% der telefonischen
Anfragen beantwortet)

—7.2.2.3 Innovation

- 7.2.2.4 Initiative

L 7.2.2.5 bei Betriebs-
unterbrechungen

> 723
Umgang mit Fundsachen

7.3

Beschwerdemanagement

7.3.1

—» Bekanntmachung d.

Beschwerdewesens

7.3.2

’ Zuganglichkeit d.

Beschwerdewesens

» 7.3.3
Abwicklung von Beschwerden

7.3.3.1 schnell

(Antwort in 7- maximal 15
Tagen)

—» 7.3.3.2 freundlich

> 734
Problemldsungen/ Entschadigung

- 7.3.4.1 Ruckerstattung

—>
7.3.4.2 Wiedergutmachung

7.4
Werbung

_» 7.41
Verbreitung der

Produktinformation

—» 7.4.2
Deutlichkeit der
Information
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