Anlage 18 zu Vorlage 2024/132

Nahverkehrsplan Landkreis Konstanz 2024
Anhang 5 — Kriterien und Kennwerte zur Qualitatsmessung

Handlungsfeld Qualitatskriterium Kennwert Zielwert

Anzahl Haltausfalle 0

Anzahl nicht eingehaltener
Wartezeitvorschriften an 0
Verkniipfungspunkten

Anzahl unterlassener Meldung von
Anschlussreisenden im Verspatungsfall an 0
Zuverlassigkeit Disponenten bei gesicherten Anschliissen

Anzahl durchgefiihrter Fahrten ohne
Fahrrad-Hecklasttrager, obwohl diese im 0

Verfiigbarkeit Fahrplan vorgesehen sind

Anzahl Verweigerung der Mitnahme von
Personen, Kinderwdgen, Mobilitdtshilfen 0
oder Fahrradern ohne triftigen Grund

Ankunfts-
verspatung
Durch Verkehrsunternehmen verschuldete bis +3 Min.

Abweichung vom Soll-Fahrplan an zulassig,
Haltestellen in Minuten Verfriihung nur
bei Ankunft
zulassig

Einhaltung des Fahrplans
(PUnktlichkeit)

Anzahl fehlerhafter oder
ungtltiger/abgelaufener Haltestellen-
aushdnge zum Regelbetrieb bzw. zu 0
temporaren Abweichungen des
Normalbetriebs

Kundeninformation Anzahl Fahrten mit falscher oder defekter 0
(sowohl unter Linien- bzw. Zielanzeige (auflen)
Normalbedingungen Anzahl Fahrten mit falscher oder defekter
Information als auch im Storfall) Anzeige bzw. Ansage der nichsten 0
Haltestelle im Fahrzeuginnenraum
Anzahl Beschwerden aufgrund von
Falschinformation in der Online-Fahrplan- 0

auskunft

Anzahl Félle, in denen nachweislich gegen die
Berichtspflichten Berichtspflichten gemaR Kapitel 5.5.6 0
verstoRen wurde
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Zielwert

Handlungsfeld Qualitatskriterium

Kennwert

Unterstitzung
des Kunden

Anzahl Félle, in denen ohne triftigen Grund
nicht nah genug an barrierefrei ausgebaute

Haltestellenborde herangefahren wurde

Anzahl Fille, in denen beim Ein-/Ausstieg von

hilfebeddirftigen Personen Unterstltzung
(z.B. Bedienung Klapprampe, Kneeling)
unterlassen wurde

Fahrscheinverkauf

Kundenbetreuung und -kontrollle

Anzahl fehlerhafter Tarifauskiinfte bzw.
nachteilhafter Ticketverkaufe durch das
Personal (z.B. Verkauf eines auf Teilstrecken
unglltigen oder preislich im Vergleich zu
anderen Angeboten ungiinstiges Ticket)

Anzahl mitgenommener Personen ohne
glltigen Fahrschein (z.B. wegen defektem
Fahrscheindrucker, unterlassener
Fahrkartenkontrolle durch das Fahrpersonal)

Einhaltung Regeln

Anzahl negativer Kundenerfahrungen durch
Situationen, in denen ein Teil der Fahrgaste
gegen Verhaltensregeln (z.B. Schuhe auf
Sitzen, laute Musik, unangenehme Geriiche)
verstoRt und nicht abgemahnt wird

Maximal

Sprachkenntnisse

Anzahl negativer Kundenerfahrungen durch
Verstandigungsschwierigkeiten mangels
Sprachkenntnissen beim Personals

1 je Fahrer
zulassig

0

Benutzbarkeit der
Fahrgasteinrichtungen

Anzahl defekter Haltewunschtaster, Turen,
Tiroffnungsknopfe und Fahrkartenentwerter

Anzahl negativer Kundenerfahrungen durch

grob verschmutzte Sitze, Haltestangen,

Boden und andere Teile des
Fahrzeuginnenraums

Maximal
1 je Fahrer
zulassig

Komfort
Fahrkomfort

Anzahl negativer Kundenerfahrungen durch
unangenehmen Fahrstil (z.B. abruptes
Bremsen/Beschleunigen ohne triftigen
Grund, unangenehme Fliehkrafte auf kurvi-
gen Strecken bzw. bei Abbiegevorgangen)

Maximal
1 je Fahrer
zuldssig

Innentemperatur

Anzahl negativer Kundenerfahrungen
aufgrund von extremen Zustanden bzgl.
Zugluft, Hitze oder Kalte

Fahrgastwechsel

Anzahl Halte mit Fahrgastwechsel an nicht
dafiir vorgesehenen Stellen ohne
Einwilligung des Kunden und explizite
Anordnung (z.B. Haustiirbedienung bei
Bedarfsfahrten bzw. Bedienung zwischen
Haltestellen bei Linienverkehr)

Sicherheit

Aufmerksamkeit
im Dienst

der Unterhaltungselektronik (z.B. Mobil-

Fahrt oder bei Haltestellenaufenthalten
auBerhalb seiner Pausenzeiten nutzt

Anzahl Félle, in denen Fahrpersonal Gerate

telefone, Smartphones, Tablets) wahrend der

Nur dienstliche
Nutzung
zulassig,

Gbrige nicht

Erscheinungsbild

Bekleidungsregeln

Anzahl Félle, in denen gegen die im Kapitel
3.2.9 beschriebenen Bekleidungsregeln

verstolRen wurde
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