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Leitlinien zur Qualitat des Frankfurter Nahverkehrs

Der Fahrgastbeirat Frankfurt am Main hat diese Leitlinien mit dem Ziel entwickelt, aus der Perspektive
der Fahrgaste Anforderungen an die Qualitat von Bussen und Bahnen in Frankfurt am Main zu formu-
lieren. Damit wird ein Beitrag geleistet, die Qualitédtsentwicklung des stédtischen Nahverkehrs zu un-

terstitzen und dabei die Kundenorientierung im Blick zu behalten.

Der Fahrgastbeirat ist sich bewusst, dass diese Leitlinien fur traffiQ und die Verkehrsunternehmen
empfehlenden Charakter haben.

Der Fahrgastbeirat ist beratendes Gremium von traffiQ, der Lokalen Nahverkehrsgesellschaft Frank-
furt am Main, und versteht sich als Interessenvertretung aller Fahrgaste. In diesem Sinne sind die An-
forderungen, die traffiQ an die Qualitat des offentlichen lokalen Nahverkehrs und damit auch an die
Qualitat der Leistung der beauftragten Verkehrsunternehmen stellt, Grundlage dieser Leitlinien. Sie

werden im Folgenden erganzt und prazisiert.

Diese Leitlinien dienen daher ergdnzend zum bestehenden Qualitatssystem als Gesprachsgrundlage
und Forderungskatalog gegeniber traffiQ und den Verkehrsunternehmen, um eine fir die Fahrgaste
attraktive Qualitat zu erreichen und zu halten. Vor dem Hintergrund der technischen Entwicklungen
und der aktuellen Randbedingungen waren bei Entwicklung der Leitlinien das realistisch Machbare

und ein anspruchsvoller Pragmatismus begleitende Aspekte der Diskussion.

Der Fahrgastbeirat erwartet von traffiQ und den beteiligten Verkehrs- und Dienstleistungsunterneh-
men, dass sie erreichte Qualitéatsstandards erhalten und ausbauen. Bei Vergabe der Verkehrsleistun-
gen, der Infrastrukturdienstleistungen, der Dienstleistung Fahrausweispriifung und der Revision beste-

hender Vertrage werden diese Leitlinien beriicksichtigt.

Die Qualitat des Personals wurde in dieser Leitlinie nicht explizit berlicksichtigt, da der Fahrgastbeirat
eine separate Leitlinie zur Qualifikation und damit Qualitat erarbeitet hat (vgl. Leitlinien zur Qualifika-

tion des Fahrpersonals von Bussen und Bahnen vom 21. Mai 2013).



Fahrtausfalle — Vermeidung von Fahrtausfallen

e Sicherstellen einer einsatzbereiten und vertragskonformen Fahrzeugreserve von zehn Prozent

e Anpassung der Personalreserve an geanderte Personalausfallquoten, sofern sich die Zahlen mani-
festieren, damit alle Kurse sicher besetzt werden kénnen — im Bewusstsein des herrschenden
Fachkraftemangels

o Einsatz auch nicht vertragskonformer Fahrzeuge mit Riicksicht auf Fahrgastinteressen temporar
maoglich, wenn damit ein Fahrtausfall vermieden werden kann. Bedingung ist ein Takt von mindes-
tens zehn Minuten.

Als nicht vertragskonform einsetzbar definiert der Fahrgastbeirat:

o Fehlende Barrierefreiheit

o defekte Monitore

o Temperaturprobleme (Heizung, Klimaanlage Fahrgastraum defekt)

o Turdefekt

o automatische Ansage defekt (Fahrpersonal kann manuelle Ansagen nicht zufriedenstellend

Ubernehmen)

¢ Ein nicht vertragskonformes Fahrzeug sollte spatestens nach zwei Umlaufen durch ein vertrags-

konformes ersetzt werden

Fahrtausféalle — Mildern von Auswirkungen auf die Fahrgaste

o Umsetzung verlasslicher Fahrplankonzepte bei absehbar andauernden Ausféallen anbieten. Ein
verlassliches Fahrplankonzept kann auch eine Fahrplananderung im Sinne des Stabilisierungsfahr-
plans von 2024 bedeuten
Bedingungen:

o Eher Ausfall von Kurz- als von Langfahrten

o Kein Ausfall der ersten oder letzten Fahrt

o Keine Linien(aste) einstellen, die nur einen 30-Minuten-Takt oder weniger anbieten

o Im Fall von Fahrplanreduzierungen: Jede Haltestelle muss durch eine Alternative nutzbar blei-
ben

o Schaffen eines sicheren Angebotes, wenn in Tagesrandlagen ohne Alternative Fahrten ausfal-
len (z.B. Taxi-Nutzung gratis, Nutzen On-Demand-Verkehr ohne Zuschlag)

o Einsatz von langeren Zlgen oder von Gelenkbussen
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Kommunikation:

(o]

(o]

(o]

So frihzeitig wie mdglich Information in der RMV-App
Angebot von Push-Nachrichten zu vordefinierten Strecken oder Fahrten

frihzeitige Information an der Haltestelle, um ggf. Alternativen nutzen zu kénnen

Punktlichkeit

Verfriihungen sind zu vermeiden

(o]

Schaffen von Mdglichkeiten, die dem Fahrpersonal das Abwarten leichter machen (z.B. Bus-
buchten in regelméaRigen Abstanden)

Sensibilisieren des Fahrpersonals, indem die Auswirkungen einer Verfriihung auf die Fahrgaste
verdeutlicht werden

Im Fall einer Verfrihung in Tagesrandzeiten und/oder ab Takt 30 Minuten alternative Angebote
zur Nutzung freigeben (z.B. Taxi 0.4.). Quittung als Nachweis erforderlich. traffiQ muss Verfri-

hung bestatigen

Fahrgastinformation bei Abweichungen

o

o

In der RMV-App mehr Optionen anbieten (z.B. Zwischenhalte oder Haltestellen ausschliel3en)
Durchsage oder Anzeige von Verspatungsinformationen, Anschlissen und/oder Alternativen
durch Leitstelle oder Fahrpersonal im Fahrzeug und an der Haltestelle Giber DFI
Live-Standortverfolgung der Fahrzeuge in der RMV-App und/oder linienbezogen Uber QR-
Codes ermdglicht Fahrgésten die Auswahl von Alternativen

Ausschlie3lich Anzeige von realistischen Alternativen bei Stérungen in der RMV-App und der

Fahrplanauskunft

Fahrplan

(0]

(0]

Prioritat von realistischen und damit zuverlassigen Fahrzeiten gegentiber knappen, dafir kirze-
ren Fahrzeiten bei einem Takt von gréf3er 20-30 Minuten

Anschlusssicherung bei Verspatungen in Tagesrandlagen und bei einem Takt von 30 Minuten.
Dabei wird eine Verspatung des abgehenden Fahrzeugs bewusst in Kauf genommen. Dies soll
auch im Ubergang von der S-Bahn angestrebt werden

Umsteigezeiten in der Fahrplanung so gestalten, dass ein grol3erer Puffer (Geplante Umsteige-

zeit/kalkulierte Wegezeit plus ein bis zwei Minuten) zu mehr Zuverlassigkeit fihrt

Vorrang fiir den OPNV — Konsequente Bevorrechtigung

(o]

Umweltspuren schaffen mit Prioritat auf Strecken hoher Belastung und Verspatungsanfalligkeit
— gemeinsame Nutzung durch Rad- und Busverkehr.

Entsprechende Fahrspurbreiten sind erforderlich
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(¢]

(o]

Neue Regelungen zum Umgang mit Behinderungen durch Falschparker und Lieferverkehr sind
erforderlich. Diese sollen konsequent umgesetzt und weiterentwickelt werden

Priorisierung von OPNV-Projekten in relevanten Amtern

Sicherheit

e Sofern die vom Qualitdtsmanagement in den Verkehrsvertrdgen vorgegebenen Toleranzwerte fiir

die subjektiven Qualitatskriterien ,personliche Sicherheit im Fahrzeug® und ,Persdnliche Sicherheit

an Haltestellen“ nicht mehr eingehalten werden, sind von traffiQ und den Verkehrsunternehmen

geeignete MalRnahmen einzuleiten

e Um das Sicherheitsgefuhl der Fahrgaste zu férdern, ist auf gepflegte Anlagen und Fahrzeuge Wert

Zu legen

e Mangel sind schnellstméglich zu beheben

Kommunikation — Servicetelefon und Kundenanliegen

e Servicetelefon

(o]

o

Erreichbarkeit von 90 Prozent

Aktuelle Meldungen als Ansage in der Warteschleife, idealerweise bis zu aktuellen Stérungsin-
formationen, lokal differenziert (hier: Frankfurt-Bezug)

Routing, sofern es dazu beitragt, die Wartezeiten zu verkirzen (Wahlen Sie die 1...)
Sicherstellen, dass die Agenten am Telefon stets Gber aktuelle Informationen verfiigen
Schulung der Agenten am Telefon hin zu einer aktiven und mitdenkenden Kommunikation
Individuelle Hilfe, auch zu Vertrdgen und zur Gewahrung/Bestéatigung von Kulanz durch Authen-

tifizierung moéglich machen (vgl. Ausfalle und Pinktlichkeit => Taxinutzung)

e Portal fur Kundenanliegen

o

Schnelle und einfache Mdglichkeit schaffen, Mangel zu erfassen, ohne das umfangreiche For-
mular auszuftillen
Mdglichkeit fur die Mitarbeitenden bieten, die Behebung der Mangel unkompliziert zu veranlas-

sen
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Kommunikation — Fahrgastinformation
Allgemeingiiltige Anforderung: Anwenden des ,Zwei-Sinne-Prinzips“ bei der Fahrgastinformation

e Monitore in Fahrzeugen
o Anzeigen von Anschlussinformationen

o Anzeigen von Stérungen mit Fahrtempfehlung

¢ Information bei Stérungen

Information im Fahrzeug und an Haltestellen durch die Leitstelle

e Information bei Baumalnahmen

o Zulaufende Linien bei der Information in Fahrzeugen berucksichtigen

e DFI (Dynamisches Fahrgastinformationssystem)
o Einheitliches System (ein gemeinsamer Anzeiger) U-Bahn, StralBenbahn und Bus mit Platz fir
aktuelle Informationen schaffen und ausbauen
o Einfuhren der digitalen Vitrine fur Fahrgastinformation als flexibles Medium fur mehr Aktualitat

o Inder RMV-App sollen in der Echtzeitauskunft auch Verfrihungen angezeigt werden

e Wegeleitung
o Konsequente Wegeleitung soll sich Uber alle Medien der Fahrgastinformation erstrecken
o Begleiten des Fahrgasts auf der gesamten Wegekette mit eindeutigen und leicht verstandlichen
Informationen. Das umfasst sowohl den Regelbetrieb wie auch Abweichungen in jeglicher Form

inkl. Ersatzverkehren
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Vertrieb — Fahrkartenerwerb

Fahrkartenkauf in Bussen

o Fahrkarten sollen weiterhin im Bus erhéltlich sein, missen jedoch nicht zwingend durch das
Fahrpersonal verkauft werden. Der Fahrgastbeirat unterstiitzt die Ausstattung von Bussen mit
einfachen Automaten, die ein stark reduziertes Sortiment anbieten

o Generell muss Barzahlung weiter moglich sein

o Wenn Fahrkartenkauf in Bussen nicht mehr angeboten wird, sollen alternativ niedrigschwellige
Kaufmadglichkeiten geschaffen werden. Beispiele sind flachendeckender Verkauf auch von Ein-
zeltickets im Zeitschriftenhandel/Ticketshop oder im Supermarkt erhéltliche Prepaid-Chipkarten

o Fur mdglichst einfachen Vertrieb statistisch kaum relevante Situationen und Kaufwiinsche nicht

berticksichtigen

Fahrkartenautomaten
o Barrierefreiheit: Display lesbar bei allen Lichtverhéltnissen, gute Kontraste, verdnderbare
Schriftgréf3e, Sprachsteuerung oder Alternative

o Intelligente und selbsterklarende Benutzerfliihrung

Vertrieb — Vertriebstechnik und Fahrausweisprifung

Bei vertriebstechnischen Problemen des digitalen Verkaufs darf der Fahrgast nicht benachteiligt
werden, beispielsweise sollte bei der Fahrausweisprifung kein erhdhtes Beforderungsgeld (eBE)

ausgestellt werden

Digitale Tickets mussen so lange auch offline prifbar sein, bis Internet in Fahrzeugen und Statio-

nen/Haltestellen stabil verfligbar ist

Redundanz wird aus Sicherheitsgrinden empfohlen: Zum Beispiel D-Ticket digital und als Chip-

karte

Digitales Ticket (fur die Wallet) Giber die VGF auch fur Privatkunden anbieten, aktuell ist dies nur

fir Jobtickets der Fall

Fahrausweispriifung: Akzeptanz von Ausdrucken oder Screenshots digitaler Tickets (QR-Codes)

mit Lichtbildausweis

Fahrgastbeirat Frankfurt am Main: Leitlinien Qualitat
Beschlussstand: 14. Mai 2025



Vertrieb — Kundengruppen

Jobticket-Angebote

Einfachen Vertrieb und einfache Verwaltung von Firmen-/Jobtickets fir kleine Unternehmen schaf-

fen

Abonnement-Vertrieb fur Privatpersonen

(¢]

(¢]

(¢]

Komplexitat auf ein Mindestmalf3 beschranken

Flexibles Startdatum — nicht mehr an Kalendermonate gebunden, Gultigkeit z.B. 30 Tage
Flexibles Kiindigungsdatum

~o0fort-Abo“ mdglich machen auch fur Chipkarte

Aboverwaltung online durch Kundinnen und Kunden komfortabel gestalten (z.B. Rechnun-
gen/Nachweise im Online-Portal abrufbar als Bestéatigung fur Arbeitgeber)

Bezahlung per Sepa-Verfahren erhalten; verschiedene Bezahlmdglichkeiten anbieten

Empfehlung flir den Tarif:

(o]

(o]

Flatrate-Tickets beibehalten (Bsp. D-Ticket) und weiterentwickeln
Individualkunden nicht vernachlassigen; keine ausschlief3liche Bevorzugung von Gruppen wie

bspw. Jobticket, Seniorenticket, Semesterticket etc.
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