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VORSTELLUNG 

� Studium Wirtschaftsingenieurwesen Uni Karlsruhe

� Institut für Verkehrswesen

� VCK / TTK: Karlsruher Modell 

� Hamburg-Consult: MetroBus, Planfahrt, Organisation

� RS Consult Holding UG 
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AGENDA

� Begriffsbestimmung

� Was fordern Aufgabenträger hinsichtlich der Qualität?

� Wie wird Qualität gemessen?

� Was passiert bei Nichterfüllung?

� Qualität: Fluch oder Segen? 
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QUALITÄT IST, WENN STATT EINER 
BESCHWERDE DER KUNDE ZURÜCKKOMMT

Normenfamilie ISO 9000

� Qualität ist
– die Gesamtheit von Eigenschaften und Merkmalen eines Produktes oder einer 

Dienstleistung,

– die sich auf deren Eignung zur Erfüllung festgelegter oder voraus-gesetzter 
Erfordernisse beziehen.

Definition von Bruhn

� Dienstleistungsqualität  bestimmt sich
– aus der Summe der Eigenschaften bzw. Merkmale der Dienstleistung,

– bestimmten Anforderungen gerecht zu werden.
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Service-
Instrumente

Qualitäts-
management

Beschwerde-
management

Dienstleistungs-
qualität

Kunden-
zufriedenheit

Kunden-
bindung

ökonomischer 
Erfolg

Kundenbindungs-
management

Kundenwert-
management

Relationship-
Instrumente

Mitarbeiter-
zufriedenheit

Quelle: vgl. Bruhn, M.: Qualitätsmanagement für Dienstleistungen. 2006, S. 730.

QUALITÄT UND UNTERNEHMENSERFOLG
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QUALITÄTSSICHERUNG: KUNDE SOLL 
BEKOMMEN, WAS ER SICH WÜNSCHT 



8

� Bestellerorganisationen immer häufiger eine messbare 
Leistungsqualität für die gewährten Zuschüsse bei gemein-
wirtschaftlichen Leistungen der Verkehrsunternehmen verlangen; 

� Verkehrsunternehmen untereinander stärker im Wettbewerb stehen 
und daher versuchen, sich mit einer stärkeren Kundenorientierung 
gegenüber anderen Unternehmen zu profilieren;

� die Erwartungen der Politik an die Verkehrsunternehmen steigen, da 
man sich von diesen einen Beitrag zum Abbau der Verkehrsprobleme 
erwartet;

� der öffentliche Verkehr sich von einem Anbieter- zu einem 
Nachfragermarkt gewandelt hat. 

QUALITÄT GEWINNT ZUNEHMEND AN 
BEDEUTUNG, WEIL…
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DIE ANFORDERUNGEN KÖNNEN DIE 
GESAMTE WEGEKETTE ABDECKEN

� Informieren

� Zugang

� Zahlen

� Warten

� Fahren

� Umsteigen

� Abgang 
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ANFORDERUNG QUALITÄT: WAS ES SO 
ALLES GIBT

� Erreichbarkeit

� Pünktlichkeit

� Kapazitäten / Überfüllung

� Sauberkeit

� Zugausfall und SEV / BNV

� Anschlusssicherung

� Subjektive Sicherheit 

� …
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BEISPIEL: ERSCHLIEßUNGSQUALITÄT
HVV-Standard Einzugsbereich 300 m reale Fußwegentfernung
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BEISPIEL: PÜNKTLICHKEIT START - ZIEL
Nah.SH Pünktlichkeitsgarantie 20 Minuten mit 50% Erstattung
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BEISPIEL: SITZPLATZGARANTIE
Sydtrafik: Maximal 10 Minuten Belegung über 100%  
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BEISPIEL: REGELZUGBILDUNG
BEG: Zugverbände verkehren in vorgegebener Komposition  
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BEISPIEL: NACHFRAGEDATEN

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

Zeitraum

Tagesart

I. Quartal

Jänner –
März

II. Quartal
April – Juni

III. Quartal

Juli -
September

IV. Quartal

Oktober -
Dezember

Mo – Fr 
Werktag mit 
Schule

3-mal 3-mal 1-mal 3-mal

Mo – Fr 
Werktag 
Ferien

Gleichmäßig 
verteilte 
Erfassung

Gleichmäßig 
verteilte 
Erfassung

2-mal Gleichmäßig 
verteilte 
Erfassung

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

So/ Feiertag 1-mal 1-mal 1-mal 1-mal

VOR: Lieferung geprüfter AFZS-Nachfragedaten für die Planung
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BEISPIEL: EMISSIONSFREIHEIT
Hamburg: Ab 2020 werden nur noch emissionsfreie Busse beschafft 
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BEISPIEL: BARRIEREFREIHEIT
Vollständige Barrierefreiheit zum 01.01.2022 
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BESCHWERDEMANAGEMENT

� Kunden wenden sich an VU und / oder den Besteller

� Sie nutzen Brief, Mail, Fax, rufen an…oder kommen gleich selbst 
vorbei

� Alle Kunden zählen gleich, manchmal zählen Stammkunden doppelt

� Beschwerden werden kategorisiert  

� Beschwerden werden ausgewertet…
- nach Anzahl
- nach Kategorie
- nach Häufigkeit räumlich / zeitlich
- nach Priorität

� Aber: Nicht repräsentativ

vermittelt die aus Kundensicht wahrgenommene Qualität
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TESTKÄUFER (MYSTERY SHOPPING)

� Testobjekte werden nach repräsentativen Kriterien ausgewählt 

� Tests werden in bestimmten Intervallen wiederholt, um Systematiken 
und Trends aufzuspüren

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

� Aber: Testkunden sind keine „richtigen“ Kunden

schlüpfen in die Rolle von Kunden, um die Qualität zu testen
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Mindestvorgabe 
- Fahrplan gemäß Verkehrs-

vertrag im Format DIVA 3 
des VOR

- Anlage 5 Kapitel 2.2 bis 2.5

Bestimmung 
Ausstattungsgrad

Messfahrtenplanung
Sicherstellung von 
- Zufallsauswahl und 
- gleichmäßiger Verteilung

Fahrzeug-
umläufe

Änderung 
Solldaten: 
Fahrplan 

VOR - Datenbank

Güteprüfung

Erhebungsdaten
Begründung bei Nicht-
Einhaltung von Vorgaben

Fahrgastzählung

Hochrechnun
g

Fahrzeitanaly
se

VOR

Verkehrsunternehmen

Verantwortlichkeiten

E
IN

M
A

L
IG

KONTINUIERLICH

TECHNISCHE SYSTEME 
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VERTRAGSSTRAFEN

� Verspätung: Fahrgäste erhalten 50% des Fahrpreises erstattet

� Überbelegung: 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

Beispiele 



25

CHANCEN
Angebotsqualität ist entscheidend für die Verkehrsmittelwahl 
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CHANCEN
Hochwertige Nachfragedaten mit AFZS sichern Einnahmen  

Einnahmenaufteilung

Messfahrtenplanung, Datenprüfung, Saldenausgleich, Hochrechnung

Matching

Bordrechner

Sensorik F
ah

rp
la

n
d

at
en

Sensorik

OnBoard System OnBoard System
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Vehicle scheduling

Vehicles with

ADC system

IT-

Services
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Detected Data

plan

Results

User

Systems

Technology

Records technical errors
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es
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Support

Support

Workshop

ADC System
Plan-Data

Operational System

User ADC-Team

Board

berichtet

Statistics
Transport 

planning

Records vehicle

problems records errors with ADC

AFZS für Einnahmensicherung
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CHANCEN
Beschleunigung und Pünktlichkeit senken Betriebskosten, 
erhöhen Kundenakzeptanz und mindern interne Konflikte  
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Detaillierte und verlässliche Fahrtverlaufsdaten

Automatische Fahrzeitanalyse mit planfahrt

� Beförderungszeiten und -geschwindigkeiten, 

� Fahrplanabweichungen, 

� Türöffnungszeiten,

� Haltestellenaufenthaltszeiten,

� Standzeiten im Bereich von
– Knotenpunkten (signalisiert und nicht signalisiert) und auf 

– Strecken,

� Ein- und Aussteiger mit Fahrzeugbelegung.

� Ein RBL reicht üblicherweise nicht
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QUALITÄT: FLUCH ODER SEGEN?

� Verkehrsunternehmen und Aufgabenträger sind ungeübt mit Bonus-
Malus-Regelungen. Der Umgang erfordert Aufwand auf beiden Seiten.

� Die Anforderungen an Qualität steigen.

� Aufgabenträger sehen sich als Vertreter von Kunden- und politischen 
Interessen. Sie haben die zentrale Verantwortung für die Qualität der 
Angebotsleistung.

� Aufgabenträger befinden sich nicht im Wettbewerb, dürfen diese 
Position aber nicht ausspielen.

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

Versuch eines Fazits 
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QUALITÄT: FLUCH ODER SEGEN?
Was hilft?
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Vielen Dank!


