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Zeltphasen des Wettbewerbskonzeptes im BPNV
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Qualitatsstandards als Grundlage eines attraktiven OPNV

Qualitat im OPNV

Neben dem Preis ist die Qualitat der Leistung der
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Qualitatsstandards als Grundlage eines attraktiven OPNV

Fahrzeugbezogene Qualitatskriterien:

Ausstattungsstandards (Niederflur, behindertengerecht etc.)
Umweltanforderungen (Euro-Normen, Abgasemissionen)
Aufenthaltskomfort (Sitzplatzanzahl, Klimaanlage etc.)

Fahrgastinformation im und am Fahrzeug
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Qualitatsstandards als Grundlage eines attraktiven OPNV

Servicequalitat im OPNV:

e Punktlichkeit
e Sauberkeit und Schadensfreiheit der Fahrzeuge und Stationen

e Kompetenz des Fahr- und Servicepersonals

—= Die Festlegung von Leistungszielen sowie die Umsetzung
der erforderlichen Servicequalitat im OPNV inklusive ihrer
Kontrolle bzw. Messung regelt die DIN EN 13816 bzw. DIN
EN 15140.
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Qualitatsstandards als Grundlage eines attraktiven OPNV

Erfassungs- und Kontrollverfahren

Externe
Datenquellen:

Objektiv Subjektiv

Pinktlichkeit

erfassbare erfassbare

Ausstattungs-
erkmale der
Fahrzeuge

Kriterien Kriterien

Voll-Erfassung Vorort-Erfassung Kundenbefragung

uber Daten- (statistisch gesicherte (statistisch gesicherte
Schnittstellen Stichprobe) Stichprobe)
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Qualitatsstandards als Grundlage eines attraktiven OPNV

Objektiv zu erfassende Qualitatskriterien fur den BPNV

Beobachten/Messen

B :
— Stichprobenerfassungen
Haltestellen
Sauberkeit Kompetenz
Erbrachte Qualitat Bus Fahrpersonal
(objektiv gemessen)
Schadensfreiheit Punktlichkeit
Bus (Vollerfassung)
Erscheinungsbild Haltestellen-
Fahrpersonal aushang

Erfassung durch
BvU

Ausstattungs-
merkmale
der Fahrzeuge,
z. B. Fahrgast-
informations-
einrichtungen
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Qualitatsstandards als Grundlage eines attraktiven OPNV

Subjektiv zu erfassende Qualitatskriterien fur den BPNV

Befragen

Fahrgastinformatim
im Bus

Wahrgenommene Sauberkeit Bus
Qualitat
(subjektiv empfunden) L
Schadensfreiheit
Bus
Sicherheit im Bus

Kompetenz des
Fahrpersonals
|
Kundenorientierung
des Fahrpersonals
Fahrgastinformation
an den Haltestellen
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Qualitatsstandards als Grundlage eines attraktiven OPNV

Objektiv zu erfassende Qualitatskriterien far den SPNV

Beobachten/Messen

Zuge
Bahnhife Stichprobenerfassungen

Sauberkeit Sauberkeit
Erbrachte Qualitat Zug Bahnhof
(objektiv gemessen)

Schadensfreiheit Schadensfreiheit
Zug Bahnhof

Sicherheit im Zug “““ Zugbildung

Schnittstellen zu
externen
Datenquellen

Punktlichkeit
Anschluss-
erreichung
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Qualitatsstandards als Grundlage eines attraktiven OPNV

Subjektiv zu erfassende Qualitatskriterien fir den SPNV

Befragen

i | Sitzplatzangebot Ausstattung
| |
litat o
(subjekt(i%/u:r:]gfun der) Zug | Bahnhof Bahnhof
Schadensfreiheit Schadensfreiheit Betreuung durch
Zug Bahnhof Zugpersonal
Sicherheit Sicherheit Info bei
im Zug Im Bahnhof nregelmafigkeiten
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Qualitatsstandards als Grundlage eines attraktiven OPNV

Instrumentarium zur Bewertung der Angebotsqualitat

- Anreizsystem

Einheitliches Bewertungsverfahren und Fixierung der Standards in
den Verkehrs-Service-Vertrdgen als Vorbedingung fir eine
Chancengleichheit im Wettbewerb

Teil des vertraglichen Entgelts ist nicht fix, sondern abhangig von
gemessenen Werten bestimmter Qualitatskriterien im objektiven
als auch im subjektiven Bereich
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Modularer Aufbau mit umfangreicher Datenbank berticksichtigt die
sich andernden Anforderungen

Qualitats-Management 11




= ViY ¥ Rhein-Main-Verkehrsverbund

Das Anreizsystem

e Bestimmung der Qualitatsparameter
o Einsatz vereinbarter Fahrzeuge
0 Aulenkennzeichnung der Fahrzeuge
o Fahrgastinformation an/in den Fahrzeugen
o Sauberkeit und Schadensfreiheit der Fahrzeuge und X%
Stationen 2% -y% +y% +2%
0 Kompetenz des Fahr- und Servicepersonals I I I |

= o Punktlichkeit des Verkehrs i J I i
S s l I
> °
= Deflnltlon_ Emd Gewichtung | |
5 von Qualitatsstandards vt | ! ! I
= o 1 1 1 1
0 .. t . b
luB - Erhebung der Qualitat nach crenze IR |Grens
E 0 Subjektiv zu befragende Teilqualitaten ——/
8 o Objektiv zu messende/beobachtende Teilqualitaten Tolerierter Varianz
o

e Vereinbarung tber max. Bonus-/Malus-Betrag
(Bonus-Malus-Kategorie)

e Abbildung aller Erhebungen und Ergebnisse in
webbasierter Datenbank Q-Net
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Dienstleistungs-Qualitatskreis (DIN EN 13816)

Kunde (subjektiv) I Ersteller (objektiv)

S Erwartete Qualitat 4 Angestrebte Qua
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A U S 4 U g aU S Q' N Et https://www.extranet.rmv.de

[’

Bitte melden Sie sich an. P~ Passwort andern Anwendung schliefen

m =-Bah Expuort Administrator Hutzer:| |PIH:| Anmelden

T AMSPRECHFPARTHER
HEex = Rhein-tain-werkehrsverbund GrmhH
n(f Er—) Milke Wvalczak
o~ } i GQualititsmanagement
Qualitatsbewertung ¢ x{ﬁ Rl S
im affentlichen Personennahverkehr b i ¥ o D-BATAR HOmRIm 4t Talnts
Telefon:+49 (061 92) 294-320
Bus & Bahn {J ’"’{:}"f L Telefax +49 (061 92) 294-910
¥ ﬁ/’_’L‘ | E-Mail: M_walczokg@rmy.de
i b
ororterfassungen - Kundenbefragungen - Monetare Beswertung ‘—i"“/_‘) 3
L LIMKS
[ é hittp e e de
e I,J‘ hitp:ffwnan. ete-consult de
INFORMATION | DOKUMENTE | MPRESSUM | SERVICE
Allgemein: An dieser Stelle kinnen aktuelle Informationen verdffentlicht werden.
21.01.20045 Aktueller Entwicklungsstand von Q-MET ist online wverfUghar.
C-MET YWersion 1.0 Stand: 22.03.2005 =Ertwickelt won ETC Transport Consultants GmibH . |
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A uszu g aus Q' N et https://www.extranet.rmv.de

Aclminiztrs

Auzgevwahites Linienbindel

[ Linienbiindel ] Gittig ab Gultig bis Wl-Mame Beobachtunc itraum ab ]

WBK-Lauterbach 2 01.01 2005 FAz22mM2 Omnibushetrieh Frieda Gass 01.01 2005

bachtung itraum bis

31122005

“erhandiung 3 O Arteil objektiv =] ijektiv b Ergehn

0,004 16.500,00€ £6.000,00€ 100,0% 0,0% 0,00€

Bonus-Malus-Auswertung [Ohjektive Ergebnisze]

[ Kriterium ]

Qualitats-Management

92,0%
50,0% 0,00€ 94 0% 20 90.0%

A1 Ankunfispiinktlichkeit 20,0% 0,00€ 86,0% 20 BS,EI% 0,00% 0,00€
100,0%
0,0% 0,00£ 100,0% a0 95.0%

A2 Sauberkeit im Bus 20,0% 0,00€ 83,0% 5 ’ 0,00% 0,00€
90,0%
99,0%
30,0% 0,00£ 100,0% 5 o7.0%

A3 Schadensfreiheit im Bus 20,0% 0,00€ 90,0% 5 95’0% 0,00% 0,00€
0,0%
0,0% 0,00€ 0,0% a 0.0%

A4/ Erscheinungsbild des Fahrpersonals 0,0% 0,00€ 0,0% ] D,D% 0,00% 0,00€

15



= ViY ¥ Rhein-Main-Verkehrsverbund

Entwicklung der Qualitat - Beispiel Fahrzeugalter
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2001 2005 geschriebenen Linien geschriebenen Linien
2005 2005

A Busse auf ausgeschriebenen Strecken im RMV sind im Mittel etwa halb so
alt wie Vergleichsfahrzeuge auf Linien ohne Wettbewerb (damit automatisch
anspruchsvollere Qualitats- und Umweltstandards).*

* Datenbasis: Daten des RMV zum eingesetzten Fahrzeugpark
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Entwicklung der Qualitat - Beispiel Abgasnormen
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O’ RMV gesamt RMV gesamt RMV auf nicht aus- RMV auf aus-

2001 2005 geschriebenen Linien geschriebenen Linien
2005 2005

A Die Busse auf ausgeschriebenen Strecken erfiillen anspruchsvollere
Emissionsstandards als die Fahrzeuge auf Linien ohne Wettbewerb.*

* Datenbasis: Daten des RMV zum eingesetzten Fahrzeugpark

* Hinweis: teilweise kleinere Ungenauigkeiten, da nur bzgl. der Euro-Norm gemeldete und erfasste Fzg. ausgewertet werden konnten
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Entwicklung der Qualitat - Beispiel Kundenbefragung
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RMV gesamt 2002 RMV gesamt 2006 RMV auf ausgeschriebenen
Linien 2006

a Die Kunden schatzen Qualitat auf ausgeschriebenen Strecken hoher ein, als
auf Linien ohne Wettbewerb.*

* Datenbasis: Daten des RMV zum eingesetzten Fahrzeugpark
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Resumee

= Qualitatsinstrumentarium sichert

die Zuverlassigkeit im taglichen Betrieb
die Attraktivitat des OPNV

einheitliche Bewertungsverfahren als Vorbedingung fur eine
Chancengleichheit im Wettbewerb

Qualitatsverbesserungen, Innovativen Ideen und flexibles Reagieren
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Einbindung des Kunden

ein anspruchsvolles Qualitatsniveau, das sich positiv auf die
Fahrgastzahlen auswirkt
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Qualitatsmanagement -Anreizsystem

Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!




