Qualitatsstandards
Mdogliches Qualitatssteuerungssystem (AT / VU)

Projekt: Vorstudie zur Entwicklung eines Qualitdtssteuerungssystems
hier: Struktur des Qualitatssteuerungssystems

Aufgabentrager Verkehrsunternehmen

: Festlegung von Qualitatsstandards Festlegung von Qualititsstandards &
~ Qua"tats'(nte"el' Qualitatszielen e T Qualitatskriterien / Qualitatszielen o
Leistungsangebot : Leistungserbringung
- Verkehrsmittelverfigbarkeit H - Erbrachte Leistung / Fahrtausfall
- Umsteigenotwendigkeiten i - Pinktlichkeit
- Entfernung zur Haltestelle - Anschlisse
- Betriebszeiten H - Fahrpersonal
- Taktfestlegung A - Senicepersonal KundenCenter (VU)
- - Fahrzeuge
: - Haltestellen
H - Ausstattung KundenCenter (U)
- Senicepersonal Extermer Vorverkauf
: - Beschwerdemanagement
¢ H - Information
[ - Sicherheit
Nahverkehrspline %} :

(Grundsatzliche Rahmenvorgaben)

\ A

Qualitdtsvereinbarung (separate Vereinbarung zwischen jeweiligem AT und VU tber generelle,
allgemeingiitige Messkriterien /~methoden, spezifizierte Qualitalsziele, Toleranzgrenzen elc.

\

Realisierungsprozess /
Umsetzung der Vorgaben

L . A
Analyse / Bewertung der Ergebnisse : - CSS (Kundenbarometer /-forum)

- MSS (Testkundenverfahren)
- DPM {Analyse von Daten)

Ggfs. MaRnahmenplanung bei H
Abweichungen OM-System VU >
- Einleitung von Karrektur- / Vorbeuge- :
magnahmen bei Bedart
Regelmagige interne Besprechungen - Uberwachung der Wirksamkeit
zwischen jeweiligem AT und VU

- Diskussion / Bewertung der Ergebnisse des
Qualitatsberichtes

- Ggf. Erarbeitung von MaRnahmen zur
Q-verbesserung unter Beriicksichtigung

der Kosten-Nutzen-Relatian Qualititsbericht (jahrlich)
R FES“P,Q“@ des an;ustrebenden Darstellung der Ergebnisse aus MSS / DPM
StLéahtatnlveaus / Zielwerte, Toleranzgrenzen zur Bewertung der Leistung der VU SRR
D der i il i inkl. A
- Berichtsseiten (Tabelle, Text, Grafik), zukiiftig biszu 5
ufgreifermessen : ) leichen, Z

(Anlasshezogene Gesprache f
Erarbeitung von gemeins. Problemldsungen) :

politische Gremien

Steuerungskreis (jshrlich)

- Erfahrungsaustausch AT/ VU-ubergreifend
- Abstimmung grundsatzlicher Regelungen
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{Uberprifung der Q-Standards auf Anpassungsbedarf)
- Kann = interne Besprechungen AT / VU

A Messung der Qualititsstandards i Messung der Kundenzufriedenheit
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