- L |

Qualitatsanforderungen
aus Sicht der

z il Dipl.-Wirtsch.-Ing. Rainer Schneider

Dresden, 30. September 2017
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AGENDA

= Begriffsbestimmung

= Wie wird Qualitat gemessen?
= Was passiert bei Nichterfullung?
= Qualitat: Fluch oder Segen?

Was fordern Aufgabentrager hinsichtlich der Qualitat?
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QUALITAT IST, WENN STATT EINER

BESCHWERDE DER KUNDE ZURUCKKOMMT

Normenfamilie ISO 9000

= Qualitat ist

— die Gesamtheit von Eigenschaften und Merkmalen eines Produktes oder einer
Dienstleistung,

— die sich auf deren Eignung zur Erfullung festgelegter oder voraus-gesetzter
Erfordernisse beziehen.

Definition von Bruhn

= Dienstleistungsqualitat bestimmt sich
— aus der Summe der Eigenschaften bzw. Merkmale der Dienstleistung,
— bestimmten Anforderungen gerecht zu werden.
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Quelle: vgl. Bruhn, M.: Qualitatsmanagement fur Dienstleistungen. 2006, S. 730.
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DIE ANFORDERUNGEN KONNEN DIE
GESAMTE WEGEKETTE ABDECKEN

= Informieren
= Zugang
= Zahlen
= Warten
= Fahren
= Umsteigen
= Abgang
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ANFORDERUNG QUALITAT: WAS ES SO
ALLES GIBT

Erreichbarkeit
Punktlichkeit

Kapazitaten / Uberfiillung
Sauberkeit

Zugausfall und SEV / BNV
Anschlusssicherung
Subjektive Sicherheit
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BEISPIEL: ERSCHLIERUNGSQUALITAT

HVV-Standard Einzugsbereich 300 m reale FuBwegentfernung
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BEISPIEL: PUNKTLICHKEIT START - ZIEL

Nah.SH Punktlichkeitsgarantie 20 Minuten mit 50% Erstattung

PDie NAH:SH- .
Garantie Die NAH.SH-

Garantie

Ab 20 Minuten Verspitung
gibt's eine Entschidigung.

T NASH

Schleswig Holstein. Der echte Norden.
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BEISPIEL: SITZPLATZGARANTIE

Sydtrafik: Maximal 10 Minuten Belegung uber 100%

Pivotauswertung Einsteiger (P)

[Mittctwert Liniennummer
inienrichtung

o Ortskiirzel | O A it (Soll) | 13:08 1313]1323]1338]1343 13:58 | 14:08 | 14:18 | 14:28 14.33\14.4a|14.53[1509[15.19[1523[153951553|1soa|1s23|1sas|1s4s|1ssa
2831 DABE Daberstedt j 250 d 3.00 200 200 100 700 350 9.00 200 600
[s181 | THIS ThiclenstraBe 300 3.00 800 200 300 200 1.00 200 400
2812 HABS HaBlerstraBe 300 300 550 300 200 400 3.00 1.00 1.00
2792 JENS Jenaer StraBe 300 400 200 so0 700 400 1.00 350 200
2772 GERS Geraer StraBe 200 900 300 500 400 o 2.00 200 200
2752 BUSS Wilhelm-Busch-StraBe 3.00 1.00 o 1 ,EIJ 1.00 4J3Cl 3.00 2.00
4512 SPIT Spielbergtor 0 6.00 S.00 10.00 4.00 5.00 5.00
HABF | Hauptbahnhof I NN 50 [ 7.0 —_ mo-—— .00
2711 RUHS RuhrstraBe 0 500 1.00 300 1.00

2693 SCHS Geschwi Sch 8 5.00 o 7.00 4,00 4Aosc| 4,00 500 200 4,00

2671 STEP Steinplatz 300 1.00 o 300 200 200 o 200 200

| 2652 BOCS [ chner-Strab 300 400 200 700 350 B50 200 300 300

2631 EISS Eislebener StraBe o 100 300 1.00 o o o 250 o 100
2611 JOHP i z o 100 200 o o 100 300 o 100 100 100
2591 NEUS MNeusiBstraBe 1.00 o o 1.00 o a o o o a o
1702 SALS SalinenstraBe o o o o o o o o 1.00 o o
28701 NORB Nordbahnhof o o o o o o o a o o o
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BEISPIEL: REGELZUGBILDUNG

BEG: Zugverbande verkehren in vorgegebener Komposition

¥ Microsoft Excel - _BEG_Q-Bericht Muster.xls

B Dpatel Bearbeiten  Ansicht  Einfdgen  Format  Extras  Daben

Fenster ¢

NEER SR TE SRR P9 - BR =4 ES o @i -0 | F X UIEEEE D % we
e I L e ene | @ Hg 8 | ¥ Beatbeitung zuriicksenden, . Beatbeitung beenden,. E
F19 - &
A | 8 | & | B ] £ [OEN 8 [ H | (S S - A
BEG
R—

| 1 |Werkehrsunternehmen |Strecke / Metz |Clualitatsbericht Monat/Jahr = e s
i

= Abweichung von der Regelzugbildung

4 Strecke

Sall - Zurickge-  [Abweichung Gegenmalnahmen bei
Regelzug- Ist- Regelzugqbetraffene  |Stehende bliehene Fahrradstell- wiederkehrenden

5 |Datum Zug Mummer [von his hildung bildung Zkrn Fahrgaste® [Fahrgaste®  |platze® Ursache Ursachen

B

7

g

5

10

11
EFl
| 13 |* Angaben informativ
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BEISPIEL: NACHFRAGEDATEN

VOR: Lieferung geprufter AFZS-Nachfragedaten fur die Planung

Jede Fahrplanfahrt muss im angegebenem Zeitraum in der
entsprechenden Tagesart mindestens x-mal erfasst werden:

Zeitraum | I. Quartal II. Quartal III. Quartal |IV. Quartal

Janner - April = Juni | Juli - Oktober -
Marz September |Dezember

Tagesart

Mo - Fr 3-mal 3-mal 1-mal 3-mal

Werktag mit

Schule

Mo - Fr GleichmaBig GleichmaBig 2-mal GleichmaBig

Werktag verteilte verteilte verteilte

Ferien Erfassung Erfassung Erfassung

Samstag 1-mal 1-mal 1-mal 1-mal

So/ Feiertag | 1-mal 1-mal 1-mal 1-mal
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BESCHWERDEMANAGEMENT

vermittelt die aus Kundensicht wahrgenommene Qualitat

= Kunden wenden sich an VU und / oder den Besteller

vorbel

= Beschwerden werden kategorisiert

= Beschwerden werden ausgewertet...
- nach Anzahl
- nach Kategorie
- nach Haufigkeit raumlich / zeitlich
- nach Prioritat

=>» Aber: Nicht reprasentativ

= Sie nutzen Brief, Mail, Fax, rufen an...oder kommen gleich selbst

= Alle Kunden zahlen gleich, manchmal zahlen Stammkunden doppelt
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TESTKAUFER (MYSTERY SHOPPING)

schliipfen in die Rolle von Kunden, um die Qualitat zu testen

Testobjekte werden nach reprasentativen Kriterien ausgewahilt

Tests werden in bestimmten Intervallen wiederholt, um Systematiken

und Trends aufzuspuren

Typische Beispiele sind der Bahncheck des VCD, der alle zwei
Jahre vom gleichen Institut nach den gleichen Kriterien durchgefuhrt

wird

=>» Aber: Testkunden sind keine ,richtigen“ Kunden

J

RS Consult Holding UG

Erfolge erfahren



17

4 KONTINUIERLICH
Mindestvorgabe
- Fahrplan gemaR Verkehrs-
(O] vertrag im Format DIVA 3
- des VOR
- Anlage 5 Kapitel 2.2 bis 2.5
g ONP\'% e Fahrzeitanaly
E . Qa se
Fahrzeug- énderung
. umlaufe olldaten:
Bestimmung y Fahrplan )
Ausstattungsgrad .
o 4
O?‘ \(\ u
\le(\\%o\(\e Giitepriifung Hochre‘chn n
Erhebungsdaten
Begriindung bei Nicht-
Einhaltung von Vorgaben
\ 4 \ 4
MeSSfahrtenplanung Fahrgastzdhlung
Sicherstellung von
- Zufallsauswahl und
- gleichmaRiger Verteilung -/

[ Verkehrsunternehmen

Verantwortlichkeiten
VOR
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VERTRAGSSTRAFEN

Beispiele

= Verspatung: Fahrgaste erhalten 50% des Fahrpreises erstattet

= Uberbelegung: Das Verkehrsunternehmen muss ein zweites
Fahrzeug einsetzen

= Fehlende Nachfragedaten: Das Verkehrsunternehmen zahlt pro Linie
eine Vertragsstrafe an den Auftraggeber

= Fehlerhaftes System: Das Verkehrsunternehmen muss eine manuelle
Erhebung bezahlen

J
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CHANCEN

Angebotsqualitat ist entscheidend fur die Verkehrsmittelwahl

Was ist dem Dresdner OPNV-Kunden wichtig? Die Schliisselfaktoren beeinflussen

FECT - . mafgeblich das Verkehrsmittelwahlver-
Die OPNV-Angebotsplanung|in Dresden halten der Kunden. Sie zeigen auch der

Das verkehrliche Potenzial Angebotsplanung den Handlungsbedarf.
Quelle: TNS-Infratest, DVB-Kundenbarometer 2008 T

Taktfrequenz
Preis-Leistungs-Verhaltnis
Anschliisse/Umsteigen
Abendverkehr
Punktlichkeit u. Zuverlassigkeit
Freundlichkeit des Personals
Tarifsystem
Fahrzeugkomfort
Fahrkartensortiment
Linien- und Streckennetz
Schnelligkeit
Information bei Storungen
Info zur Orientierung an Hst.
Kundenservice
Sauberkeit Fahrzeuge
Fahrplaninformation an Hst.
Information im Fahrzeug
Platzangebot
Sicherheit im Fzg. Abends
B+R-Plitze
Verkaufsstellen Fahrkarten
Sicherheit an Hst. abends
Fahrkartenautomaten Seite nfaktoren“
Komfort und Ausstattung der Hst. 2

Nachtverkehr

Fahrplan zu Hause

Sauberkeit Hst

DVB-Info
Internet-Auftritt |

»9chlusselfaktoren*

|

,Ubergangsfaktoren*

Dresdner Verkehrsbe'triebe' AG | Folie 27 | QIM

J
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CHANCEN

Hochwertige Nachfragedaten mit AFZS sichern Einnahmen

Einnahmenaufteilung

1

Messfahrtenplanung, Datenprufung, Saldenausgleich, Hochrechnung

L

Fahrplandaten »

OnBoard System

@ |
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AFZS fur Einnahmensicherunc
User m

Vehicle scheduling User ADC-Team

Transport

Statistics :
planning

Systems

Vehicles with

ADC system ADC System

Operational System

Technology

Workshop

IT-
Services

RS Consult Holding UG

Erfolge erfahren




23

-

CHANCEN

Beschleunigung und Punktlichkeit senken Betriebskosten,
erhohen Kundenakzeptanz und mindern interne Konflikte

60

i: Faa
ST e
O

LSA 205
Haltestelle Rutkamp
10 || Haltestelle

Reederkamp r‘\ v N
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Detaillierte und verlassliche Fahrtverlaufsdaten

Automatische Fahrzeitanalyse mit planfahrt

Beforderungszeiten und -geschwindigkeiten,
Fahrplanabweichungen,

Turoffnungszeiten,
Haltestellenaufenthaltszeiten,

Standzeiten im Bereich von
— Knotenpunkten (signalisiert und nicht signalisiert) und auf
— Strecken,

Ein- und Aussteiger mit Fahrzeugbelegung.

Ein RBL reicht ublicherweise nicht

JJCCCCTT T LCT TR PLCETRITEEELEEE ERFOLGE ERFAHREN
Hamburg-Consult.......cccceeeeeeccn - BEENI
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QUALITAT: FLUCH ODER SEGEN?

Versuch eines Fazits

Verkehrsunternehmen und Aufgabentrager sind ungeubt mit Bonus-
Malus-Regelungen. Der Umgang erfordert Aufwand auf beiden Seiten.

Die Anforderungen an Qualitat steigen.

Aufgabentrager sehen sich als Vertreter von Kunden- und politischen
Interessen. Sie haben die zentrale Verantwortung fir die Qualitat der
Angebotsleistung.

Aufgabentrager befinden sich nicht im Wettbewerb, durfen diese
Position aber nicht ausspielen.

VUs sollten differenzieren und Chancen erkennen, durch mehr Qualitat
auch mehr Kunden und Einnahmen und / oder geringere Kosten zu
erzielen.

J
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Vielen Dank!

J

RS Consult Holding UG Erfolge erfahren



