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Fahrgastzahlung

Eine solide Datenbasis zum Fahrgastaufkommen ist Voraussetzung
fiir kundenorientierte Angebotsplanung und Erfolgskontrolle sowie
maBgebliche Bemessungsgrundlage fiir finanzielle Ausgleichs-
leistungen, Einnahmenaufteilung und Linien-Erl6srechnung in
Verkehrsverbiinden.

Fiir die Verldsslichkeit der erhobenen Daten garantieren unsere
erfahrenen und geschulten Mitarbeiter. Wir stehen ihnen bei der
Entscheidung Uber die Art der Erhebung, der Methodik sowie des
Erhebungsdesign beratend zur Seite und fiihren fiir sie auf die
Jjeweiligen Anforderungen zugeschnittene Erhebungen durch.

Erhebungsziele fiir sie bzw. ihr Unternehmen kénnen u.a. sein:

® Fahrgastzdhlungen (Ein- und Aussteigerzdihlung in den
Fahrzeugen oder an Haltestellen)

® Fahrkartenerhebungen
® Schwerbehindertenerhebungen (gemdfB §§ 145 ff SGB (1X))

® Fahrtweitenerhebungen im Ausbildungsverkehr (gemdB
$45a PBefG)

® Erhebung der Umsteiger




Fahrgastbefragung

Fahrgastbefragungen (Customer Satisfaction Surveys) geben
Einblick in die Sicht der Kunden auf Dienstleistungen im
Offentlichen Personennahverkehr. Sie sind ein MaB fiir die
Zufriedenheit der Fahrgdiste mit der subjektiv wahrgenommenen
Qualitdt der Verkehrsdienstleistung und damit ein wichtiger
Abgleich zu der von ihnen als Verkehrsdienstleister geplanten und
gelieferten Qualitdt (Qualitdtskreis nach der Norm EN 13816).

Wir unterstiitzen sie bei der Entwicklung und Standardisierung des
Fragebogens und helfen bei der Formulierung gezielter Frage-
stellungen zur Erkundung derWiinsche und Bed(irfnisse Ihrer Fahr-
gdste und der Auslotung beanstandeter Defizite und Hemmnisse in
Ihrem Angebot an Verkehrsdienstleistungen.

Erkenntnisse fiir sie bzw. ihr Unternehmen kénnen u.a. sein:

® inwieweit stimmt ihre Vorstellung bzgl der Corporate
Identity ihres Unternehmens mit jener lhrer Fahrgdiste
liberein?

® fiihlt sich der Fahrgast als Kunde willkommen?

® in welchen Bereichen handeln Sie (nicht) fahrgastgerecht?

® was kann getan werden um den Fahrgast zur hdufigeren
Nutzung ihrer Verkehrsdienstleistungen zu bewegen?




Vertragscontrolling

Sie haben Verkehrsleistungen an ein Verkehrsunternehmen ver-
geben und wollen wissen ob ihre Qualitdtskriterien eingehalten
und die bestellte Leistung in vollem Umfang erbracht wird?

Mittels direkter Leistungsmessung (Direct Performance Measures)
Uberpriifen wir, ob ihre Leistungsanforderungen vollinhaltlich
eingehalten werden. Dabei tibernehmen wir die gesamte Durch-
fiihrung des Controllings von der Feldarbeit bis zur Auswertung
und Dokumentation.

Justiziable MaBzahlen fiir das Controlling inOPNV kénnen sein:
® Plinktlichkeit
® Zuverldsslichkeit
® Fahrzeugqualitdt

® [Finsatz geforderter Fahrzeugtechnik und deren
Funktionalitat

® fahrgastinformation im und am Fahrzeug (Haltestellen-
durchsagen, Zielanzeige)

® Anschlusssicherung




“Mystery Shopping”

Unsere speziell geschulten Mitarbeiter treten nach aussen hin
als normale Kunden auf und nehmen reale Kundensituationen
wahr. Uber einen zuvor mit ihnen abgestimmten Kriterien-
katalog wird die Qualitdt der von lhnen angebotenen Verkehrs-
dienstleistung bewertet. Dabei steht nicht die subjektive
Wahrnehmung, sondern eine méglichst objektive Beurteilung
definierter Qualitdtskriterien imZentrum der Bewertung.

Mystery Shopping kann sowohl im Verkehrsmittel als auch am
Fahrkartenschalter oder Servicecenter eingesetzt werden.

Mégliche Kriterien zur Bestimmung der Qualitdt der
angebotenen Verkehrsdienstleistung kénnen u.a. sein:

® Kundenfreundlichkeit
® Fachkompetenz (Netz-, Tarif- und Fahrplankenntnisse etc.)

® Soziale Kompetenz/Kundenfreundlichkeit (auch in beson-
deren Situationen wie z.B. Reklamationen)

® Fahrweise
® Fehlverhalten des Fahrpersonals (Rauchen, Telefonieren, ...)

® £rscheinungsbild des Mitarbeiters

® Erkennbarkeit & Verfligbarkeit von Informationsmaterialien
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