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Qualitätsmessung und -bewertung im SPNV BaWü
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Objektiv zu erfassende Qualitätskriterien

– Beispiele für den SPNV (Baden-Württemberg) –

Schadensfreiheit
der Züge

Sauberkeit
der Züge

Stichprobenerfassungen

Pünktlichkeit
der Züge

Fahrgastinformation
im Zug

Zugbildung
(Sitzplätze) 

Anschluss-
sicherheit

Schnittstellen zu
externen

Datenquellen

Beschwerde-
management

Beobachten/MessenBeobachten/Messen

ZügeZüge

BahnhöfeBahnhöfe

Erbrachte Qualität

(objektiv gemessen)

Erbrachte Qualität

(objektiv gemessen) Vertrieb 
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Subjektiv zu erfassende Qualitätskriterien

– Beispiele für den SPNV (Baden-Württemberg) –

Sauberkeit
der Züge

Schadensfreiheit
der Züge

Sicherheit im Zug

Sitzplatzangebot im
Zug

Information bei
Unregelmäßigkeiten

Information im
Regelfall

BefragenBefragen

FahrgästeFahrgäste

Wahrgenommene

Qualität

(subjektiv empfunden)

Wahrgenommene

Qualität

(subjektiv empfunden)

Pünktlichkeit
der Züge
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Qualitätskontrolle im ÖPNV

Bewertungsmethodik: Ist und Soll
(Beispiel)

Erwartete/Angestrebte Qualität
(Akzeptanzwert = Soll-Wert)

Wahrgenommene/
Erbrachte Qualität (Ist-Wert)

Tolerierte Abweichungen vom 
Soll-Wert (Toleranzbereich)

Bereich der monetären
Bewertung (Kappungsgrenzen)

100

60

40

20

80
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Bonus und Malus

Objektive und subjektive „Säule“

X%  Y%

Vereinbarung
Bonus-/Malus-Massen und
max. Bonus-/Malus-Beträge

Objektive Qualitätskriterien Subjektive Qualitätskriterien



... Zukunft gestalten ...

Seite 7

Wir messen und bewerten Qualität: Q-Bahn - Q-Bus                             ETC ist zertifiziert nach DIN EN ISO 9001:2000.

ETC Transport Consultants GmbH, (/Fax: ++49 30 - 2 54 65 - 0/ - 101 E-mail: info@etc-consult.de, Web: www.etc-consult.de

Qualitätskontrolle im ÖPNV

Qualitäts-Datenbank

Daten der Vor-Ort-Erfassungen

Qualitätsdatenbank
+ Zusatzmodule

Auswertungen Bonus-/Malus-Ermittlung

Daten aus Kundenbefragung

Daten aus externen
Datenquellen1

1Schnittstellen zu externen Datenquellen,
  z.B. Pünktlichkeitsdaten, Fahrzeugdaten
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Qualitätskontrolle im ÖPNV

Kundenrelevante Qualitätsmerkmale

Stichprobenkontrollen, direkte
Messungen und Kundenmonitoring

Benchmarking

Klare und justiziable Kriteriendefinition

Transparente Bonus-/Malus-Regelungen

Beschränkung auf Kriterien
   zentraler Bedeutung

Aufwandsminimierung bei
  Qualitätskontrollen

Begrenzbare Finanzrisiken für
   Aufgabenträger und

   Verkehrsunternehmen

 Effektive Qualitätssteuerung bei begrenzten Ressourcen

Anspruch FinanzmittelSpannungsfeld

Einführung ganzheitliches Verfahren

Integrierte Bonus-/Malus-Berechnung

Modularer Aufbau

Intelligente Softwarelösung

Fazit
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Nutzenaspekte der Qualitätssteuerung im ÖPNV

Erhöhung der Kundenzufriedenheit

Sicherung des Kundenvertrauens und damit der Kundenbindung

Akquisition bisheriger Nichtnutzer

Steigerung der Akzeptanz des ÖPNV

Erhöhung der Einnahmen und damit der Wirtschaftlichkeit

Beeinflussung der Mitarbeitermotivation

Überzeugender Öffentlichkeitsauftritt

Sicherung einer effektiven Erfüllung des Verkehrsvertrags
durch das Verkehrsunternehmen
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Qualitätskontrolle im ÖPNV

Ansprechpartner

Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

KONTAKT

Für Anfragen und vertiefende Auskünfte steht Ihnen
gern zur Verfügung:

Roland Suckrow

Qualität im ÖPNV

Tel.: 030 / 2 54 65-227

E-Mail: roland.suckrow@etc-consult.de


