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DER QUALITATSBERICHT

Im dritten Jahr erscheint der traffiQ-Qualitdtsbericht tiber den Frankfurter Nah-
verkehr mit dem Schwerpunkt Bus. Er steht sowohl fiir den Anspruch von traffiQ,
die Qualitit im Frankfurter Nahverkehr zu sichern, als auch fiir Transparenz. Der
Bericht zeigt den aktuellen Stand und wie traffiQ fir die Menschen in der Stadt

einen attraktiven Nahverkehr anbietet.

Nahverkehr in Frankfurt ist eine grofie Aufgabe mit vielen Beteiligten. Sie bedeutet,
dafiir Sorge zu tragen, dass die Menschen schnell, bequem und zuverlassig unter-
wegs sein konnen.

Das funktioniert, wie immer im Leben, niemals ganz problemlos. Alle Erkenntnisse
zeigen aber eines: Die Qualitat des Frankfurter Nahverkehrs ist gut und - dasist am
wichtigsten — die Fahrgaste selbst sehen das auch so. Besonders erfreulich ist, dass
die guten Umfrageergebnisse im Bus Bestand haben. Das ist noch kein Grund zum
Jubeln, dafiir bleibt zu viel zu tun. Aber wenn die Nutzer von Bus und Bahn zufrie-

den sind, ist schon viel erreicht.

Es ist die Aufgabe von traffiQ, fiir die Stadt Frankfurt am Main die Leistungen von
U-Bahn, Stralenbahn und Bus zu bestellen und zu organisieren. Aber auch eine
gute Qualitét zu gewéihrleisten und fiir zufriedene Fahrgiste zu sorgen. Dieser Auf-
gabe stellt sich traffiQ gerne und mit viel Engagement. Mit dem Siegel ,Stadt der
Fahrgastfreundlichkeit® wird nicht nur auf die Zufriedenheit der Fahrgiste hin-
gewiesen. Es ist vor allem Anspruch fiir und Ansporn an alle, die den Frankfurter

Nahverkehr ,machen®, noch besser zu werden.




Uber 700.000 Menschen leben in der Stadt Frankfurt am Main und wollen dort
mobil sein. Tagstiber wird Frankfurt zur Millionenstadt, wenn zusatzlich deutlich
mehr als 300.000 Pendler zu ihren Arbeitsplitzen stromen. Das ist jeden Tag aufs
Neue eine gewaltige Herausforderung fiir das gesamte Verkehrsnetz, die ohne

offentliche Verkehrsmittel nicht zu bewaltigen ist. Und Frankfurt wachst weiter.

Wiéhrend fiir den S-Bahnverkehr und die regionalen Bus- und Bahnlinien der
Rhein-Main-Verkehrsverbund (RMV) zustdndig ist, organisiert die Nahverkehrs-
gesellschaft traffiQ den lokalen Verkehr innerhalb Frankfurts fiir die Stadt. Die
grundséatzlichen Entscheidungen tiber den Frankfurter Nahverkehr und dessen
Finanzierung treffen die demokratisch gewéhlten Stadtverordneten. Damit ist
sichergestellt, dass die Interessen der Blirgerinnen und Biirger gewahrt bleiben.
traffiQ legt groflen Wert darauf, direkt fiir die Nutzer von Bussen und Bahnen
erreichbar zu sein - egal, ob personlich in der Mobilitdtszentrale ,Verkehrsinsel
an der Hauptwache, telefonisch iliber das Servicetelefon, per E-Mail oder tiber das
Internet.

Der lokale Verkehr ist auf mehrere Betreiber aufgeteilt: Die VGF ist von der Stadt
Frankfurt am Main und traffiQ mit dem Betrieb von U-Bahnen und Straflenbahnen
direkt betraut. Die innerstiddtischen Buslinien sind, in mehrere ,Linienbiindel”
aufgeteilt, von traffiQ an verschiedene Busverkehrsunternehmen im Wettbewerb
vergeben.

So bleiben die Menschen in Frankfurt am Main an sieben Tagen pro Woche rund
um die Uhr mobil: 200 Millionen Fahrgiste haben die neun U-Bahnlinien, zehn
Straflenbahnlinien, 52 Tagbuslinien und 11 Nachtbuslinien im Jahr 2012 von A wie
Affentorplatz nach B wie Burgunderweg und an tiber 800 weitere Haltestellen in
Frankfurt gebracht. Das entspricht fast 550.000 Fahrgisten pro Tag. Statistisch

betrachtet ware jeder Frankfurter mehr als 280-mal im Jahr in Bus oder Bahn
eingestiegen. Eine stolze Zahl. Hinzu kommen die Passagiere in den S-Bahn-
linien, Regionalbahnlinien und regionalen Buslinien, sodass insgesamt etwa

260 Millionen Fahrten in Frankfurt ,,zusammenkommen®.

Diese umfangreiche Leistung
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QUALITAT 15T, WAS DER FAHRGAST WILL

Was ist Qualitdt? Fiir den Frankfurter Nahverkehr hat traffi@Q eine ebenso einfache

wie treffende Definition gefunden:

Qualitit ist, was der Fahrgast will.

Aufverschiedenen Wegen ermittelt traffiQ die Wiinsche und die Zufriedenheit der .
Nutzer von Frankfurts Bussen und Bahnen. Die Ergebnisse werden genutzt, um das
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Die Zufriedenheit der Fahrgiste und die hohe Qualitat des Frankfurter Nahver-

kehrs gilt es auch fir die Zukunft zu sichern. Das geht nur, wenn traffiQ weifl,
wie die Kunden das vorhandene Angebot wahrnehmen und was sie sich wiinschen.

Diese Informationen stammen aus unterschiedlichen Quellen:

Ganz unabhéingig: die Meinung der Biirger und Kunden

- Die Biirgerbefragung der Stadt Frankfurt gibt Auskunft tiber das Mobilitats-
verhalten der Frankfurter und ihre Meinung zu Bussen und Bahnen.

- Das unabhingige Kundenbarometer Deutschland von TNS infratest benennt
die Starken und Schwéchen des Frankfurter Nahverkehrs aus Fahrgastsicht im

Bundesvergleich.

Ganz individuell: Beschwerdemanagement und 10-Minuten-Garantie

- Das Beschwerdemanagement rund um Frankfurts U-Bahnen, Straflenbahnen
und Busse erhélt tdglich etwa 14 Kundenanliegen zu Betriebsabwicklung, Infra-
struktur, Tarif und Vertrieb; das waren insgesamt 5.100 Kundenanliegen im
Jahr 2012.

- Im Rahmen der ,10-Minuten-Garantie“ liefRen sich im vergangenen Jahr
tdglich rund 19 Fahrgiste von U-Bahnen, Strafenbahnen und Bussen den
Fahrpreis aufgrund von Verspitungen erstatten. Das entspricht rund 7.000
Erstattungen im Jahr - beides vor dem Hintergrund von ca. 550.000 Personen-

fahrten am Tag.

|

Ganz genau: Erhebungen und Befragungen im Rahmen des Qualitédtscontrollings

- Die objektiven Tests legen ein Augenmerk auf die Funktion technischer Elemen-
te, wie zum Beispiel die Kundeninformation in den Fahrzeugen. Die anonymen
Tester haben dafiir in 2012 etwa 3.300 Fahrten tiberpriift.

- Die Kundenbefragung zur allgemeinen Zufriedenheit und weiteren 13 Einzel-
kriterien geben Auskunft iiber die Leistung der Verkehrsunternehmen und tiber

die Qualitat des gesamten Busverkehrs.

Im Jahr 2012 fiihrte traffiQ dafiir fast 7.500 Interviews mit Kunden durch. Neben
diesen Quellen nutzt traffiQ noch weitere Informationen, die in die Qualitiats- und
Planungsprozesse einfliefen. Dazu gehort z. B. die sogenannte KONTI (,kontinu-
ierliche Haltestellenzdhlung®), mit der mehrfach im Jahr an tiber 50 reprisentati-
ven Messstellen ermittelt wird, von wie vielen Fahrgisten jeder Bus und jede Bahn
genutzt wird. Selbstversténdlich ist, dass die Planer genau verfolgen, wie sich die
Stadt weiterentwickelt — denn fiir jedes Stadtviertel soll ein attraktives Nahver-

kehrsangebot zur Verfligung stehen.

Die Erkenntnisse aus all diesen Quellen fliefen in die Verkehrsplanung und in je-
den neuen Verkehrsvertrag mit den Verkehrsunternehmen ein. Die Entwicklung
der Leistungsqualitiat wird wahrend des Vertrags mittels der laufenden Erhebun-
gen und Beobachtungen genau verfolgt — nur so kann festgestellt werden, ob alle
Vorgaben von allen Unternehmen gleichermafien umgesetzt werden oder ob Maf3-

nahmen zur Qualitdtsverbesserung ergriffen werden miissen.




Die im Qualitdtscontrolling ermittelten Ergebnisse bilden die Grundlage eines
Bewertungssystems, das im Vertrag mit dem jeweiligen Verkehrsunternehmen
festgelegt ist. Sind die Ergebnisse schlechter als die Mafigaben, kann traffiQ die
Busunternehmen mit einer Geldstrafe belegen. Bei positiver Uberschreitung der
Vorgaben kann in grofien Biindeln die Zahlung eines Bonus erfolgen. So wird fiir die
Linienbetreiber ein Ansporn geschaffen, besser zu werden. Gemeinsam arbeiten
traffiQ und die Verkehrsunternehmen regelméfig daran, dass die Erkenntnisse aus

den Befragungen und Beobachtungen umgesetzt werden.

Die Kundenbeurteilungen der Busverkehre in Frankfurt fiir das Jahr 2012 werden
in den nachfolgenden Abschnitten dargestellt.



QUALITAT IM BUS - ERGEBNISSE 2012
GUTES ANGEBOT |

Das Kriterium ,Information bei Betriebsstorungen” liegt in der Einschétzung der

Fahrgiste im Jahr 2012 bei 3,2 - ein leichtes Absinken um 0,1 gegeniiber 2011. An-

traffiQ hat das Nahverkehrsangebot in Frankfurt am Main in den vergangenen
Jahren weiter verdichtet. So bedarf es derzeit nur vergleichsweise kleiner Anpas-
sungen, um die hohe Zufriedenheit der Fahrgéaste zu halten. Die im stédtischen Bus- gesichts der Streiks im Februar und Mérz sowie der Ausfélle durch Personalmangel
verkehr erbrachte Leistung ist 2012 im Vergleich zum Vorjahr um rund 1,8 Prozent im Spatsommer tiberrascht diese Entwicklung nicht. Abhilfe verspricht traffi@Q sich
zuriickgegangen - insbesondere, da die Buslinie 30 teilweise durch die neue von dem Stérfallmanagement, das mit lokalen und regionalen Verkehrsunterneh-
Strafenbahnlinie 18 abgelost wurde. Ab dem Fahrplanwechsel im Dezember 2012 men sowie weiteren Partnern abgestimmt und weiterentwickelt wird.
kamen die Buslinien 77 und n41 neu hinzu.

Zufriedenheit mit dem Angebot
Die Kundenbewertungen fiir Anschliisse, Takt und Pilinktlichkeit blieben gegen- 1 2 3
tuber dem Vorjahr unverandert gut. Die Anschliisse werden mit 2,1 bewertet, auch Anschliisse
wenn die Plinktlichkeit auf den engen und staugeplagten Frankfurter Strafien
nach wie vor weniger gut abschneidet (2,5). Trotzdem kann man aufgrund des eng Plnktlichkeit
verkniipften Frankfurter Netzes und der dichten Takte (Kundenwertung 2,2) beim Takt
Umsteigen meist ohne grofie Wartezeiten den nachsten Anschluss erreichen.

Info bei Betriebsstérungen

zum Vergleich:
Zufriedenheit allgemein

Quelle: traffiQ
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- In Frankfurt sorgen gut 750 Fahrerinnen und Fahrer dafiir, dass tdglich fast 150.000 Zufriedenheit mit dem Personal
Fahrgiste sicher und bequem im Bus unterwegs sind. Ein anspruchsvoller Job: 1 2 3 4

B Die grofle Verantwortung fiir viele Menschen, die hohe Konzentration, die der
Auskunftsqualitat

i Stadtverkehr fordert, und stets kundenorientierter Umgang mit den Fahrgisten
sind nur einige der tiglichen Anforderungen. Erscheinungsbild
r Fahrstil
Gerade im Bus sind die Fahrer die Visitenkarte des Frankfurter Nahverkehrs. traffi@Q

legt daher grofen Wert auf deren gute Ausbildung und angemessene Bezahlung. Freundlichkeit

L2Dumpinglohne” sind ausgeschlossen, denn die Busunternehmen sind verpflichtet, zum Vergleich:
Zufriedenheit allgemein

ihr Fahrpersonal mindestens auf dem Niveau des Tarifvertrags zwischen dem Lan-
desverband Hessischer Omnibusunternehmer (LHO) und der Gewerkschaft ver.di
zu entlohnen. Mit ausfiihrlichen Schulungen haben die Verkehrsunternehmen fir Quelle: traffiQ
eine gute Ausbildung ihrer Fahrerinnen und Fahrer Sorge zu tragen. Diese sollen
nicht nur ihr Fahrzeug beherrschen, sondern auch mit dem Frankfurter Liniennetz
und dem RMV-Tarifsystem vertraut sein, umsichtig und energiesparend fahren
und sich natiirlich kundenfreundlich und hilfsbereit verhalten.

Wenn es zu Klagen von Fahrgéisten kommt, geht es allerdings oft um Fahrer, die sich
nicht kundengerecht verhalten haben. Es handelt sich aber um Einzelfédlle. Denn
die Ergebnisse unserer Kundenbefragung belegen das unverindert gute und kun-
denfreundliche Verhalten der grofien Mehrheit der Busfahrerinnen und -fahrer.
Im Jahr 2012 haben die Fahrgaste die Freundlichkeit der Busfahrer wieder mit

2,1 bewertet, ihr Erscheinungsbild mit 2,0 und ihren Fahrstil mit (nicht ganz so
zufriedenstellenden) 2,5. Die Qualitit der Auskiinfte wurde mit 2,2 und damit

geringfligig schlechter als im Vorjahr bewertet.
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Moderne, kundenfreundliche und schadstoffarme Niederflurbusse sind heute in
Frankfurt die Regel. Ihr Durchschnittsalter betrug im Dezember 2012 nicht ganz
vier Jahre. Sie wurden durch neue Fahrzeuge in den Linienbilindeln A und F weiter
verjingt.

Uber 95% der Flotte verfiigen iiber den Abgasstandard EEV (Enhanced Environ-
mentally Friendly Vehicle). Dies sind besonders umweltfreundliche Fahrzeuge und
derzeit noch der effizienteste europédische Abgasstandard fiir Busse und Lkw.

Aber natiirlich bleibt die Entwicklung nicht stehen. Inzwischen kommen die ersten
Fahrzeuge auf den Markt, die die noch strengere Euro-6-Norm erfiillen. Sie werden
wohl in einigen Jahren die heutigen EEV-Busse in Frankfurt am Main abldsen.
Oder wird der Trend weiter in Richtung Hybridbusse gehen? Oder wird Elektromo-
bilitat die Zukunft des stadtischen Nahverkehrs sein? Heute lasst sich diese Frage
noch nicht beantworten. Die Antwort ist abhéngig davon, wann diese Fahrzeuge
wirtschaftlich eingesetzt werden konnen und zugleich die gewohnten hohen Kom-

fortstandards fiir ihre Fahrgéste erfiillen konnen.

Auf jeden Fall sollen die heutigen Qualitiatsstandards bewahrt bleiben: Es ist
inzwischen selbstverstiandlich, dass nur noch sogenannte Niederflurbusse mit
niedrigem Einstiegsbereich auf den Frankfurter Linien fahren. Sie werden an der
Haltestelle noch zusétzlich abgesenkt (,Kneeling®). Natiirlich gibt es eine Klapp-
rampe und einen geraumigen Stellplatz, sodass z.B. auch Menschen im Rollstuhl
bequem in den Bus kommen und sicher unterwegs sind. Durch erhéhte Bordsteine
kann an immer mehr Haltestellen fast ohne Stufe vom Bordstein in den Bus ein-

gestiegen werden.

BUS - ERGEBNISSE 2012
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Kundeninformation in den Fahrzeugen wird grof} geschrieben: Ansagen und An-
zeigen mit Hinweisen auf die folgenden Halte, die Endhaltestelle und Anschliisse
sind in Frankfurt zum Standard geworden. Klimaanlagen sorgen in allen Bussen
fur angenehme Temperaturen. Seit 2009 sind alle neu beschafften Busse mit Vi-
deokameras ausgestattet worden; édltere Fahrzeuge wurden teilweise nachgeriistet.
Inzwischen verfiigen rund 93 Prozent der Frankfurter Busse tiber dieses Plus an
Sicherheit.

Einsatz von Bussen mit EEV-Umweltstandard

300

2011 2012
Quelle: traffiQ M cev-Busse M Euro-4-Busse
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Sauberkeit spielt flir die Kunden eine wichtige Rolle. Und sie ist bei fast 150.000
Fahrgisten pro Tag eine echte Herausforderung. Dieses sowie die anderen fahr-
zeugbezogenen Merkmale aus der Kundenbefragung halten sich auf einem un-
verandert guten Niveau. Gutes Niveau? Ja, denn es ist relativ zu sehen, wenn die

Sauberkeit die schlechteste fahrzeugbezogene Bewertung erhélt — sie liegt bei 2,2.

Auch die Bewertungen fiir Komfort und Temperatur blieben gleich (2,0 bzw. 2,1).

Das Sitzplatzangebot wird mit 2,0 sogar ein wenig besser bewertet als im Vorjahr.
Und auch das Sicherheitsempfinden im Bus hat sich in der Kundensicht verbessert
auf 1,9. Dazu tragen fraglos die Présenz des Fahrers, die helle und tibersichtliche
Gestaltung der Fahrzeuge sowie deren nahezu vollstdndige Ausstattung mit Video-

kameras bei.

Zufriedenheit mit den Fahrzeugen

1

Komfort
Sauberkeit
Sicherheit

Sitzplatzmangel

Temperatur

zum Vergleich:
Zufriedenheit allgemein

Quelle: traffiQ



GANZ OBJEKTIV

Objektiv gut: So lasst sich das Ergebnis der von traffiQ durchgefiihrten Tests und

Beobachtungen auf den stadtischen Buslinien zusammenfassen.

Mehrere tausend Fahrten werden alljahrlich, so auch 2012, durch anonyme Tester
im Auftrag von traffiQ begleitet. Sie erfassen dabei vor allem, ob die fiir die Kunden

wichtigen technischen Einrichtungen im und am Fahrzeug funktionieren, wie z. B.:

- Zielanzeigen an den Aufienseiten
- Ansagen und elektronische Anzeigen zum Fahrtverlaufim Innenraum

- Horbarkeit und Sichtbarkeit der Signale nach Betétigung des Haltewunschs

- Fahrscheinverkauf

Die Ergebnisse sind fiir 2012 insgesamt zufrieden stellend. Die fritheren techni-
schen Probleme mit den elektronischen Innenanzeigen konnten weiter verbessert

werden.




Ein iiberzeugender Beleg fiir die gute Qualitit des Frankfurter Nahverkehrs sind

die weiterhin hohen Fahrgastzahlen. Die Stadt Frankfurt am Main kann stolz
darauf'sein, dass ihre Busse, U-Bahnen und Strafienbahnen im Jahr 2012 wieder fiir
200 Millionen (in Zahlen: 200.000.000) Fahrten genutzt wurden. Damit wird der
Anspruch von traffiQ zugleich Herausforderung: Denn die Zahl der Menschen, die
in Frankfurt zu Hause sind, steigt weiter. Das ldsst noch mehr Fahrgiste erwarten,
die verlasslich und bequem mit Bus und Bahn mobil sein wollen. Zugleich kann die
Stadt aufgrund der wirtschaftlichen Situation ihre Finanzmittel fiir den Nahver-
kehr nicht uneingeschrinkt weiter erhohen. Es gilt also, intelligente Losungen zu

finden, um den Nahverkehr besser und zugleich kostenglinstiger zu gestalten.

Das Qualitatscontrolling von traffi@Q fiir die stadtischen Buslinien hat sich bewahrt.
Die Fahrgiste zeigen sich als gute und faire ,,Qualitatspriifer”. Die Busunternehmen
wissen, woran sie sind, und werden zu besseren Leistungen angespornt.

Nachdem traffiQ im Februar 2011 den Betrieb von U-Bahn und Straflenbahn in
einem neuen Vertrag fiir 20 Jahre direkt an die Verkehrsgesellschaft Frankfurt am
Main (VGF) vergeben hat, befindet sich dafiir ein &hnliches Qualitdtscontrolling

in der Entwicklung.

Aber ob es nun die ausfiihrlichen Qualitdtserhebungen, die Blirgerbefragung oder
das unabhingige Kundenbarometer ist: Die Frankfurter Fahrgéiste sagen klar, dass
sie mit ,,ihren“ Bussen und Bahnen zufrieden sind. Denn Frankfurt hat ein dichtes
und gut verkniipftes Nahverkehrsnetz, das praktisch rund um die Uhr nahezu rei-
bungslos lauft. Mit Fahrerinnen und Fahrern, die sich auskennen und ihre Kunden
gut und freundlich bedienen. Und mit modernen Fahrzeugen, die komfortabel und

sauber sind.

Trotzdem: Es geht noch besser. Deshalb hat traffiQ das Siegel ,,Frankfurt — Stadt der
Fahrgastfreundlichkeit” eingefiihrt. Es will zeigen, dass die Frankfurterinnen und
Frankfurter stolz sein konnen auf ihren guten stddtischen Nahverkehr, zugleich
aber den Anspruch formulieren, noch besser, noch fahrgastfreundlicher zu werden.
Ob am Servicetelefon, an den Ticketcentern oder hinter dem Lenkrad eines der
Busse der Verkehrsunternehmen - alle leisten ihren Beitrag, damit die Fahrgaste
gerne Busse und Bahnen nutzen. Das ist der Anspruch von traffiQ, an dem gemein-
sam gearbeitet werden soll. Denn letztlich zdhlt nur das eine, wenn der Frankfurter

Nahverkehr weiterhin erfolgreich sein will:

Qualitit ist, was der Fahrgast will.
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