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Qualitatskontrolle im OPNV

Objektiv zu erfassende Qualitatskriterien
— Beispiele fiir den SPNV (Baden-Wiirttemberg) —

Beobachten/Messen

Schnittstellen zu
externen

- —
Bahnhafe Sauberkeit Fahrgastinformation
im Zug

der Ziige Plnktlichkeit
@ der Zuge

Schadensfreiheit :
der Ziige Vertrieb Anschluss-
sicherheit

Zugbildung
(Sitzplatze)

@ Stichprobenerfassungen
Zlige

Erbrachte Qualitat
(objektiv gemessen)

Beschwerde-
management
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Qualitatskontrolle im OPNV

Subjektiv zu erfassende Qualitéatskriterien
— Beispiele fiir den SPNV (Baden-Wiirttemberg) —

= Punktlichkeit Information im
i der Ziige Regelfall
Fahrgaste I . :
= Sauberkeit Information bei
@ der Zuge UnregelmaRigkeiten
Wahrgigﬁg{” ene Schadensfreiheit Sitzplatzangebot im
(subjektiv empfunden) der Zige Zug

Sicherheit im Zug
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Qualitatskontrolle im OPNV

Bewertungsmethodik: Ist und Soll
(Beispiel)

s _
80
. Erwartete/Angestrebte Qualitat
60 — (Akzeptanzwert = Soll-Wert)
] Tolerierte Abweichungen vom
40 — Soll-Wert (Toleranzbereich)
20 Bereich der monetaren
. Bewertung (Kappungsgrenzen)
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Qualitatskontrolle im OPNV

Bonus und Malus

Objektive und subjektive ,,Sdule*

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

e N

X% Y%

Objektive Qualitatskriterien Subjektive Qualitatskriterien
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Qualitatskontrolle im OPNV

Qualitats-Datenbank

Daten aus Kundenbefragung Daten der Vor-Ort-Erfassungen

Daten aus externen
Datenquellen’

Qualitatsdatenbank
+ Zusatzmodule

Auswertungen Bonus-/Malus-Ermittlung

1Schnittstellen zu externen Datenquellen,
z.B. Piinktlichkeitsdaten, Fahrzeugdaten
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Qualitatskontrolle im OPNV

Effektive Qualitatssteuerung bei begrenzten Ressourcen

Kundenrelevante Qualititsmerkmale Beschrankung auf Kriterien
zentraler Bedeutung

Stichprobenkontrollen, direkte
Messungen und Kundenmonitoring

Aufwandsminimierung bei
Qualitatskontrollen

Benchmarking

Begrenzbare Finanzrisiken fur
Aufgabentrager und
Verkehrsunternehmen

Integrierte Bonus-/Malus-Berechnung
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Transparente Bonus-/Malus-Regelungen
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Qualitatskontrolle im OPNV

Nutzenaspekte der Qualititssteuerung im OPNV

Erhohung der
Sicherung des Kundenvertrauens und damit der

Akquisition bisheriger

Steigerung der des OPNV

Erhohung der und damit der

Beeinflussung der

Sicherung einer effektiven Erfullung des
durch das Verkehrsunternehmen

Uberzeugender
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Qualitatskontrolle im OPNV

Ansprechpartner

KONTAKT

Fur Anfragen und vertiefende Ausklnfte steht Innen
gern zur Verflgung:

Roland Suckrow
Qualitat im OPNV
Tel.: 030/ 2 54 65-227

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

Vielen Dank fiir Ihre Aufmerksamkeit!
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