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Vorwort und Inhaltsverzeichnis

Liebe Leserin,
lieber Leser,

»~Jeden Tag ein bisschen besser”. Dieser Anspruch, den sich >> Frankfurt, traffiQ, Bus und Bahn Seite
eine bekannte Supermarktkette stellt, ist flir mich ein Leitmotiv

auch des Frankfurter Nahverkehrs >> Qualitat ist, was der Fahrgast will Seite

>> Qualitat im Bus - Ergebnisse 2010 Seite
Nahverkehr in Frankfurt ist eine groBe Organisation mit vielen

Beteiligten, die ein wesentliches Ziel hat: Daflir Sorge zu > >> Gutes Angebot Seite
tragen, dass die Menschen in unserer Stadt schnell, bequem

und zuverlassig unterwegs sein kénnen. >> Freundliche Fahrerinnen und Fahrer Seite

- o . . >> Moderne Busse Seite 8
Das funktioniert, wie immer im Leben, niemals ganz problemlos. Alle unsere

Erkenntnisse zeigen aber eines: Die Qualitat unserer Busse und Bahnen ist gut >> Ganz objektiv Seite 9
und - am wichtigsten - die Fahrgéste selbst sehen das auch so. i ) .

>> Fazit: Schon ganz gut — und so geht es weiter! Seite 10
Es ist die Aufgabe von traffiQ - als Regieinstanz der Stadt Frankfurt fur die
Leistungen von U-Bahn, StraBenbahn und Bus -, eine gute Qualitat zu gewahrleisten
und fir zufriedene Fahrgaste zu sorgen. Dieser Aufgabe stellen wir uns mit viel
Engagement.

Was wir im Einzelnen tun, um diese Aufgabe zu erflllen und wie wir bei der
Qualitatssicherung vorgehen, darliber wollen wir informieren.

Denn auch das gehort zu unserem Qualitatsanspruch dazu: Der interessierten
Offentlichkeit transparent machen, was wir tun und wie es beim Fahrgast ankommt.
Neben anderen Quellen ist besonders unser Qualitédtscontrolling aussagekraftig, das
wir in den vergangenen Jahren erfolgreich auf den Frankfurter Buslinien einfiihren
konnten und das wir in diesem und in den folgenden Jahren ausdehnen werden.

Bitte blattern Sie um und schauen Sie uns ein wenig ,,uber die Schulter®.
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Frankfurt, traffiQ, Bus und Bahn

Die Zahl der Menschen, die in unserer Stadt leben und arbeiten, erreicht tagsiber die
Millionengrenze. Zu den fast 690.000 Einwohnern kommen téglich weit tber 300.000
Pendler aus dem Umland in die Stadt. Ohne den 6ffentlichen Nahverkehr wiirde sich in
Frankfurt nichts mehr bewegen. Weit Uber eine halbe Million Menschen steigen téglich
in die Busse und Bahnen ein, die damit das Rickgrat innerstédtischer Mobilitat sind.

Neun U-Bahn-Linien, neun StraBenbahnlinien und fast 60 Buslinien bedienen ein Netz
von knapp 700 Kilometern und Uber 800 Haltestellen. Hinzu kommen neun S-Bahn-Linien,
18 Regionalbahnlinien und tber 30 regionale Buslinien, die in Frankfurt verkehren.
Damit ist die Stadt an sieben Tagen pro Woche rund um die Uhr mobil.

Als stédtische Gesellschaft ist traffiQ, die Lokale Nahverkehrsgesellschaft Frankfurt
am Main, fur die Organisation und Finanzierung des Nahverkehrs in der Stadt verant-
wortlich. Die von traffiQ beauftragten Verkehrsunternehmen betreiben die Busse, die
von uns mit den lokalen Schienenverkehren direkt betraute VGF betreibt die U-Bahnen
und StraBenbahnen.

Die Grundentscheidungen Utber den Frankfurter Nahverkehr und dessen Finanzierung
treffen die demokratisch gewahlten Volksvertreter in der Stadtverordnetenversamm-
lung. Damit ist sicher gestellt, dass die Interessen der Birgerinnen und Blirger gewahrt
bleiben. traffiQ legt aber auch groBen Wert darauf, direkt fir die Nutzer von Bussen
und Bahnen erreichbar zu sein — egal, ob persdnlich in der Mobilitatszentrale
VERKEHRSINSEL an der Hauptwache, telefonisch tiber das Servicetelefon,

per E-Mail oder Uber das Internet.

<< zuriick vorwdrts >>
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Qualitat ist, was der Fahrgast will

Was ist Qualitat? Fur den Frankfurter Nahverkehr hat traffiQ eine einfache — aber Was bestimmt die hohe Qualitét des Frankfurter Nahverkehrs
treffende - Definition gefunden: aus Sicht des Fahrgastes?

Qualitét ist, was der Fahrgast will. >> Kurze Wege zu den Haltestellen
>> Die schnelle Verbindung von A nach B
Auf verschiedenen Wegen ermittelt traffiQ die Winsche und die Zufriedenheit der >> Ein dichtes Fahrtenangebot zu allen Tageszeiten
Nutzer von Frankfurts Bussen und Bahnen und zieht daraus Folgerungen. Manche >> Punktlichkeit
Verbesserungen lassen sich schnell realisieren, andere dauern deutlich langer. Neue >> Abgestimmte Umsteigemdglichkeiten
Fahrzeuge fir den Nahverkehr etwa kénnen nicht als ,,Jahreswagen® in kurzen Abstéan- >> Freundliches und kompetentes Fahrpersonal
den neu angeschafft werden. Neue Strecken und eine bessere Infrastruktur brauchen >> Gute Informationen
ihre Zeit, um geplant und gebaut werden zu kénnen. >> Moderne, komfortable und saubere Fahrzeuge und Haltestellen

Fest steht: Der Fahrgast ist im GroBen und Ganzen mit dem Angebot der U-Bahnen, Kein Wunder, dass auch die Zahl der Fahrgaste in Bussen und Bahnen
StraBenbahnen und Busse in Frankfurt am Main zufrieden. Die Zufriedenheit unserer stetig steigt.

Fahrgaste ist regelmaBig hoher als im bundesdeutschen Vergleich. Das bestatigt das

unabhangige Kundenbarometer des Meinungsforschungsinstituts TNS infratest

alljahrlich. Ein wichtiges Ergebnis, das sich sehen lassen kann — das aber noch besser

werden kann und soll.

Globalzufriedenheit der Fahrgaste Jahrliche Fahrgastzahlen

2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010

0,0 . o
Globalzufriedenheit @ Jahrliche Fahrgastzahlen (in Mio.)

Frankfurter OPNV-Nutzer 0

im Vergleich zu Deutschland gesamt

Zufriedenheit (5er-Skala)

V¥ 35

niedrig

Quelle: TNS infratest OPNV Kundenbarometer Quelle: eigene Darstellung
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Qualitdt erkennen

Die Zufriedenheit der Fahrgaste und die hohe Qualitét des Frankfurter Nahverkehrs gilt
es auch fir die Zukunft zu sichern. traffiQ erfahrt aus verschiedenen Quellen, wie die
Kunden das vorhandene Angebot wahrnehmen und was sie wiinschen:

Ganz unabhéngig: die Meinung der Biirger und Kunden

>> Die Blrgerbefragung der Stadt Frankfurt Uber das Mobilitatsverhalten der
Frankfurter und ihrer Meinung Uber Busse und Bahnen

>> Das unabhangige Kundenbarometer Deutschland von tns infratest Uber
die Starken und Schwachen des Frankfurter Nahverkehrs im Bundesvergleich

Ganz individuell: Beschwerdemanagement und 10-Minuten-Garantie

>> Das Beschwerdemanagement zu Frankfurts U-Bahnen, StraBenbahnen und
Bussen mit rund 4.600 Beschwerden im Jahr 2010 (bei fast 200 Millionen Fahrten)
Die ,,10-Minuten-Garantie“ mit durchschnittlich etwa 26 Erstattungen pro Tag
in 2010 (bei Uber einer halben Million taglicher Fahrten)

Ganz genau: Qualitdtsbeurteilung

>> Die Kundenzufriedenheitsbefragung zu insgesamt 14 Kriterien zur Leistung der
Verkehrsunternehmen sowie verkehrsplanerischen Themen
Die objektiven Tests legen Augenmerk auf die Funktion technischer Elemente wie
die Kundeninformation in Bussen und kiinftig in U-Bahnen und StraBenbahnen

Neben diesen Quellen werden noch weitere Informationen benétigt, die in die Quali-
téts- und Planungsprozesse einflieBen, wie z.B. die sogenannte KONTI (,kontinuierli-
che Haltestellenzéhlung®), mit der Besetzungszahlen ermittelt werden. Oder: Wie hat
sich ein bestimmtes Stadtviertel entwickelt? Ist das OPNV-Angebot dort noch
ausreichend?

Die Erkenntnisse flieBen in die Verkehrsplanung und in jeden neuen Verkehrsvertrag
ein. Die Entwicklung der Leistungsqualitét wird wahrend des Vertrags mittels der
laufenden Erhebungen und Beobachtungen genau verfolgt — nur so kann festgestellt
werden, ob alle Vorgaben von allen Unternehmen gleichermaBen umgesetzt werden
oder ob MaBnahmen ergriffen werden missen.

<< zuriick

Ein KONTI-Ergebnis

Haltestelle:
F Bockenheimer Warte Linie 36 Richtung F Hainer Weg
Erhebung: Dienstag, 19.01.2010

@

Nl

Fahrgaste

Uhrzeiten im Halbstundeninterval

Ankunft [ll Abfahrt === Sitzplitze === 65% Plitze

Quelle: eigene Darstellung

Die Resultate bilden die Grundlage eines Bewertungssystems. Sind die Fahrgaste
unzufrieden oder gibt es haufige Ausfélle bei einzelnen Kriterien der

objektiven Erhebungen, kénnen Geldstrafen festgelegt werden. Die Zahlung eines
Bonus héngt dagegen voll und ganz von der Einschatzung der Fahrgéaste ab. Ziel des
Qualitadtsmesssystems ist es, fiir das Verkehrsunternehmen einen Ansporn zu
schaffen. Nicht nur gut zu sein, sondern im Urteil der Fahrgaste besser zu werden (und
so durch den Bonus honoriert zu werden) ist gewollt. In regelm&Bigen Gesprachen mit
den Verkehrsunternehmen arbeitet traffiQ daran, das Angebot zu verbessern.

Und so sieht das Ergebnis aus: Die Qualitatsbeurteilungen fir Busverkehre in Frankfurt
im Jahre 2010 werden in den nachfolgenden Abschnitten dargestellt.

vorwarts >>
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Qualitat im Bus - Ergebnisse 2010

Gutes Angebot

Die Menge macht’s: Nicht zuletzt aufgrund der KONTI wurden in den vergangenen
Jahren auf zahlreichen Buslinien die Leistungen erhéht. Seit 2004 von 13,4 Millionen
auf 16,2 Millionen gefahrene Kilometer in 2010 - rund ein Viertel mehr!

Auch die Zuverléssigkeit der Frankfurter Busse dirfte zum positiven Urteil der
Fahrgaste beitragen: Nur ca. 0,3 % aller Buskilometer sind im Jahr 2010 ausgefallen.

Das macht sich bemerkbar: Mit dem Angebot auf den Frankfurter Buslinien sind die
Fahrgaste zufrieden. Mit einem Wert von 2,1 werden die Anschlisse gut bewertet,
auch wenn die Plnktlichkeit auf den engen und staugeplagten Frankfurter StraBen
weniger gut abschneidet (2,5). Trotzdem kann man aufgrund des eng verknipften
Frankfurter Netzes und der dichten Takte (Kundenwertung 2,3) beim Umsteigen
meist ohne groBe Wartezeiten den nachsten Anschluss bekommen.

Zufriedenheit mit dem Angebot H a u p th a h n h Of

zufsr?gcgen unzsz?éden G ' e is 1
1,0 . } b 5,0

1 1 Zuckschwerdtstr.
, 16 Ginnheim s
' 1 7 Rehstockbad “m:-.

Quelle: Erhebungsdaten Kundenzufriedenheit, eigene Darstellung
) - - r
— Nied Kirche
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Qualitat im Bus - Ergebnisse 2010

Freundliche Fahrerinnen und Fahrer

Frankfurts gut 750 Busfahrerinnen und -fahrer sorgen dafir, dass taglich 145.000
Fahrgaste sicher und bequem im Bus unterwegs sind. Ein anspruchsvoller Job:
Die groBe Verantwortung fir viele Menschen, die hohe Konzentration, die der
Stadtverkehr fordert, und stets kundenorientierter Umgang mit den Fahrgésten
sind nur einige der taglichen Aufgaben.

traffiQ legt groBen Wert auf gute, qualifizierte Fahrerinnen und Fahrer, denn gerade im
Bus sind sie die Visitenkarte des Frankfurter Nahverkehrs. Die angemessene Be-
zahlung ist selbstverstandlich. Mindestvoraussetzung ist die Vereinbarung zwischen
Landesverband Hessischer Omnibusunternehmer (LHO) und der Gewerkschaft Verdi.
Mit ausfuhrlichen Schulungen hat das Busunternehmen fiir eine gute Ausbildung
seiner Fahrerinnen und Fahrer Sorge zu tragen. Sie sollen zum Beispiel nicht nur ihr
Fahrzeug beherrschen, sondern auch mit dem Frankfurter Liniennetz und dem RMV-
Tarifsystem vertraut sein, in Streitféllen schlichtend wirken kénnen, umsichtig und
energiesparend fahren und sich nattrlich kundenfreundlich und hilfsbereit verhalten.

Zufriedenheit mit dem Personal

sehr sehr

zufrieden unzufrieden

1,0 , : ] 5,0

Freundlichkeit

Fahrstil

Auskunftsqualitat

Erscheinungsbild

Zufriedenheit insgesamt

Quelle: Erhebungsdaten Kundenzufriedenheit, eigene Darstellung
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Wenn es zu Klagen von Fahrgasten kommt, geht es oft um Fahrerinnen und Fahrer, die
sich nicht kundengerecht verhalten haben. Das geschieht immer wieder, die Kunden-
befragungen belegen aber: Es sind Einzelfélle. Denn die Freundlichkeit der Bus-Chauf-
feure wird mit 2,1 bewertet, die Qualitéat ihrer Auskiinfte nur wenig schlechter (2,2), ihr
Erscheinungsbild mit 2,0 sogar besser. Der Fahrstil wird mit 2,5 beurteilt — und damit
nicht ganz so gut wie traffiQ es sich wiinschen wirde.

vorwarts >>
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Qualitat im Bus - Ergebnisse 2010

Moderne Busse

Moderne, kundenfreundliche und schadstoffarme Busse sind heute in Frankfurt die
Regel. Ihr Durchschnittsalter betrug in 2010 nur vier Jahre.

Heute ist es selbstverstandlich, dass nur noch so genannte Niederflurbusse mit
niedrigem Einstiegsbereich auf den Frankfurter Linien fahren. Sie werden an der
Haltestelle noch zusatzlich abgesenkt; natirlich gibt es eine Klapprampe und einen
gerdumigen Stellplatz, so dass z.B. auch Menschen im Rollstuhl bequem in den Bus
kommen und sicher unterwegs sind. Durch erhdhte Bordsteine kann an immer mehr
Haltestellen fast ohne Stufe in den Bus eingestiegen werden.

Kundeninformation in den Fahrzeugen wird groB3 geschrieben: Hinweise auf die
folgenden Halte, die Endstation und Anschliisse werden mehr und mehr zur Selbstver-
sténdlichkeit. Klimaanlagen sorgen in allen Bussen fir angenehme Temperaturen.

Seit 2009 sind alle neu beschafften Busse mit Videokameras ausgestattet, die ein
Plus an Sicherheit bedeuten.

Auch bei der Umweltfreundlichkeit sind Frankfurts Busse weit vorn. Ab Ende 2011
werden nahezu alle Linienbusse die strengsten Umweltanforderungen — den EEV-Stan-
dard - erfillen. Durch die Anforderung von 50 Bussen, deren Motoren die strenge
EEV-Richtlinie zu erflillen hatten, verhalf traffiQ der neuen Technik im Jahr 2006 zum
bundesweiten Durchbruch.

Entwicklung des Einsatzes von Bussen mit EEV-Standard

300

250

Anzahl Busse

. EEV-Busse

B Euro-4-Busse

2008

Quelle: eigene Darstellung
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Aber natirlich bleibt die Entwicklung nicht stehen. So werden zurzeit Hybridbusse
erprobt. Gemeinsam mit der Stadt Frankfurt am Main und vielen weiteren Partnern
beteiligt sich traffiQ an der Erforschung und Férderung von Elektromobilitat — wird sie
die Zukunft des stadtischen Nahverkehrs sein?

Sauberkeit spielt eine wichtige Rolle. Und sie ist bei 145.000 Fahrgasten pro Tag in
Frankfurts Bussen eine echte Herausforderung. Das wirkt sich auch auf das Urteil der
Fahrgéste aus: Es ist relativ, wenn die Sauberkeit die schlechteste fahrzeugbezogene
Bewertung erhalt - sie liegt bei 2,3. Komfort und Temperatur beurteilen die Fahrgaste
mit 2,1.

Trotz immer wieder vorkommender Einzelfélle von Gewalt im Nahverkehr - und ent-
sprechender 6ffentlicher Diskussion - geben die die Fahrgaste mit 2,0 der Sicherheit
im Bus eine gute Bewertung. Die Prasenz des Fahrers spielt hierbei eine groBe Rolle,
aber auch die helle und tbersichtliche Gestaltung der Fahrzeuge und deren zuneh-
mende Ausstattung mit Videokameras.

Zufriedenheit mit den Bussen 2010

sehr zufrieden sehr unzufrieden

1,0 ) ) 5 5,0

Sauberkeit

Sicherheit

Komfort

Temperatur

Zufriedenheit insgesamt

Quelle: Erhebungsdaten Kundenzufriedenheit, eigene Darstellung
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Qualitat im Bus - Ergebnisse 2010

Ganz objektiv

Objektiv gut: So I&sst sich das Ergebnis der von traffiQ durchgeflihrten Tests und
Beobachtungen auf den stadtischen Buslinien zusammenfassen.

Der Fahrkartenverkauf funktioniert in fast allen Fallen einwandfrei. Die AuBenanzeigen
— also vorrangig die Zielanzeigen — zeigen mit groBer Zuverldssigkeit den zusteigenden
Fahrgésten die richtige Liniennummer und das richtige Fahrtziel an.

Nicht zufrieden stellend sind fir traffiQ die Ergebnisse, die die Information im Bus
betreffen: die elektronischen Anzeigen funktionieren nicht immer einwandfrei. An
einer Behebung der unregelméBig immer wieder auftretenden technischen Stérungen
arbeiten die Beteiligten — traffiQ, die Busunternehmen und ihre Werkstatten — intensiv.

<< zuriick vorwiérts >> traﬂ@
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Fazit

Schon ganz gut - und so geht es weiter!

Das Qualitatscontrolling von traffiQ fur die stadtischen Buslinien hat sich bewéhrt.

Die Fahrgéaste zeigen sich als gute und faire , Qualitédtsprifer”. Die Busunternehmen
wissen, woran sie sind und werden zu besseren Leistungen angespornt. Denn letztlich
zahlt nur das eine, wenn der Frankfurter Nahverkehr erfolgreich sein will: Die Zufrie-
denheit der Fahrgéste.

Nachdem traffiQ im Februar 2011 den Betrieb von U-Bahn und StraBenbahn in i seo Mo il 2’“‘-‘“’ o

einem neuen Vertllrag fUr.20 Jahre d_irekf an_die Verkehrsgesellschaft Frankfurt am Main i I .r‘ m . l !- I " ‘i i' \
- — = ¥ vy

vergeben hat, befindet sich dafir eine &hnliche Qualitdtsiberwachung im Aufbau.

Ob es nun die ausfihrlichen Qualitatserhebungen fiir die Buslinien, die Burgerbefra-
gung oder das unabhangige Kundenbarometer sind: Die Frankfurter Fahrgdste sagen
klar, dass sie mit ,,ihren“ Bussen und Bahnen gut zufrieden sind.

Ein dichtes und gut verkniipftes Nahverkehrsnetz, das inzwischen praktisch rund um
die Uhr weitgehend reibungslos lauft. Fahrerinnen und Fahrer, die sich auskennen und
ihre Kunden gut und freundlich bedienen. Moderne Fahrzeuge, die komfortabel und
sauber sind.

Das ist das Ziel fur traffiQ und die beauftragten Verkehrsunternehmen: Zufriedene
Fahrgaste, die gerne mit Frankfurts Bussen und Bahnen fahren. Ein flr die
Kundinnen und Kunden attraktiver Nahverkehr — der noch besser wird.

Daran arbeiten wir. Denn:

Qualitat ist, was der Fahrgast will.
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