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VORWORT

Inspiriert zu dieser Arbeit wurde ich durch meinen beruflichen Wechsel in die
WIESELBUS-ADbteilung der Niederdsterreichischen Verkehrsorganisationsgesell-
schaft m.b.H. (NOVOG) im Winter 2009. Die Ausschreibung der 3. Generation der
Busflotte der 11 Schnellbuslinien in Niedergsterreich stand kurz vor der Vollen-
dung und das Ergebnis konnte der Offentlichkeit prasentiert werden.

Hohe Qualitat der Fahrzeuge, aber auch der Leistungserbringung bei der Linien-
fuhrung war ein wesentlicher Bestandteil des Vergabeverfahrens der neuen Ver-
kehrsdienstevertrage (VDV's).

Zur Umsetzung sowie Sicherstellung der neuen und wesentlich umfangreicher
gewordenen Qualitatskriterien in den Vertragen musste das laufende Qualitats-

management neu tberdacht werden.

Ziel dieser Arbeit ist eine theoretische Aufarbeitung der Qualitatsstandards im 6f-
fentlichen Personenverkehr (OPV) in Osterreich anhand von Literaturrecherche
sowie die Analyse der praktischen Umsetzung dieser Qualitatsstandards im WIE-
SEL-Schnellbussystem in Niederdsterreich.

Der Aufbau der Master’s Thesis ist so gestaltet, das nach Beendigung Teilberei-
che erweitert und aktualisiert werden kénnen, um daraus ein QM-Handbuch fir
den Betrieb der WIESELBUSSE erstellen zu kénnen.

Diese Arbeit erhebt keinen Anspruch auf Vollstandigkeit. Titel oder Bezeichnungen

jeglicher Art (z.B.: Buslenker) beinhalten vorbehaltlos beide Geschlechter.

Naturlich méchte ich nicht verabsdumen, meiner Familie sowie Freunden herzlich
dafir zu danken, dass sie mir bei meinem Studium mit Rat und Tat zur Seite ge-

standen und mich in jeder Lage motiviert und unterstitzt haben.

Weiters mochte ich meinen Kollegen in der NOVOG fiir ihr Verstandnis und ihre

Unterstitzung wahrend meines Studiums danken und natirlich der Geschaftsfuh-
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rung, die es mir durch die Erlaubnis zur Veroffentlichung der notwendigen Daten
Uberhaupt erst ermdéglicht hat, dieses spannende Thema im Rahmen meiner Mas-
ter's Thesis wissenschatftlich aufzuarbeiten.

Danken mochte ich an dieser Stelle auch den Verantwortlichen der QM-
Abteilungen der Verkehrsunternehmen, die mir als Unterstitzung fir meine Mas-

ter's Thesis Daten Uber ihre Unternehmen zur Verfiigung gestellt haben.
AulRerdem mochte ich mich bei meinem Betreuer, Univ.-Doz. Dipl.-Ing. Dr. Franz
J. Brunner, vielmals fur die kritischen, anregenden und wegweisenden Anregun-
gen und Anmerkungen wahrend der Betreuungszeit bedanken.

Nicht zuletzt méchte ich natirlich auch der Lehrgangsleitung fur die tatkraftige Un-

terstitzung wahrend des General Management MBA Studiums danken.

Wien, September 2010 Mag. Silvia Groissmaier
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EXECUTIVE SUMMARY

This study aims to give an overview about recent quality standards in public trans-
port and the importance of quality management for transportation companies with

primary attention on Austrias public transport market.

The first chapter should give a summary of the legal and regulatory framework of
the public transport market both at the European Union and at the Austrian na-
tional level. Based on the recent European Standard on service quality in public
transport, a systematic classification of ‘service quality’ is developed. The markets
of public passenger transport are in process of deregulation. The European Com-
mission is determined to prescribe ‘controlled competition’ as a madatory way of
procuring transport services. This stands for a big challenge for the transportation
companies. Therefore orientation on the needs and wishes of passengers and po-

tential customers become more and more important for them.

A case study should demonstrate how service quality is taken into account in
competitive procedures and in contract design. The analysis of the quality man-
agement system of the WIESEL-Schnellbussystem in Lower Austria constitudes
the main part of this paper.

The WIESELBUS is a textbook example for separation of orderer and maker of
public transport services in Austria. The orderer company is the Nied-
erosterreichische Verkehrsorganisationsges.m.b.H. (NOVOG), which is owned by
the state of lower Austria per 100%. The main task of NOVOG is the improvement
of public transport in Lower Austria. The WIESELBUS was founded to connect the
regions of Lower Austria with St. Pdlten, the capital of the state. Because of the
removal of the head quarter of the federal state government of Lower Austria from

Vienna to St. Polten, the demand of new public transport connections arised.

The WIESELBUS-System consists of 10 different buslines. For each line exists a
separate contract between NOVOG and a regional transportation company. The
quality standards, which should be applied in all WIESELBUSES are fixed in these
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contracts. The NOVOG implemented quality management to carry out the valua-
tion of the contracted quality standards. In the WIESELBUS contracts are sanc-

tions included, if the service quality standards are not fulfilled as contracted.

The durations of the contracts are 8 years and they include the possibility to renew
the busses within this time, if the orderer company is in the opinion that it is nec-
essary for competitive or other reasons. In this way should be asured that the
WIESELBUSES are always on the recent level of environmental as well as quality

standards.

In this case study the quality management of the WIESEL-Schnellbussystem
should be analysed and rated. A survey of the routine practice, the executed proc-
esses, the division of tasks of the WIESEL-Schnellbussystem and the used meth-
ods and techniques of quality management should be done. Mistakes as well as
potentials for improvements should be pointed out.

At the end this study should include all informations about recent and potential

quality management in the WIESEL-Schnellbussystem.
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EINLEITUNG

Problemstellung:

Ziel dieser Arbeit ist eine theoretische Aufarbeitung der derzeit geltenden Qua-
litatsstandards sowie des Stellenwertes von Qualitdtsmanagement im offentli-
chen Personen- und Nahverkehr (OPNV) in Osterreich. Die praktische Umset-
zung dieser Standards soll anhand der Analyse des Qualitdtsmanagements im

WIESEL-Schnellbussystem in Niederdsterreich herausgearbeitet werden.

Ziele und Nichtziele dieser Arbeit:

Diese Untersuchung konzentriert sich auf den OPNV in Osterreich mit
Schwerpunkt auf den WIESELBUS als regionales Schnellbussystem in Nie-
derdsterreich.

Der Untersuchungsbereich bertcksichtigt daher weder Schienenpersonenver-
kehr, stadtischen Verkehr oder Alternativangebote wie z.B. Anrufsammeltaxi.
Weiters ist es nicht Gegenstand dieser Arbeit, Begriffsdefinitionen oder Ab-
grenzungen aus dem Bereich Qualitat (z.B.: Qualitatsmanagement, Qualitats-
sicherung) oder aus dem Bereich des o6ffentlichen Verkehrs (z.B.: Personen-
verkehr, Nahverkehr) zu erdrtern. Auf3erdem sollen weder Vertragsformen
noch Finanzierungsmaoglichkeiten (z.B.: Kosten und Erlésrechnung, Eigenwirt-

schaftlichkeit und Beihilfen) untersucht werden.

Forschungsansatz:

Diese Arbeit stellt eine realitatsorientierte Einzelforschung dar, die einen Bei-
trag zum Erkenntnisgewinn in der Wissenschatft leisten soll.

Bei den angewandten Methoden handelt es sich um Expertengespréche, Fall-
studien, Analogien und Literaturrecherche, die als Forschungsmethoden der
angewandten Betriebswirtschaftslehre gelten. Zu den Experten zéhlten vor-
wiegend nationale OPNV Spezialisten, Unternehmensvertreter von Verkehrs-
unternehmen (Betriebsleiter und Mitarbeiter aus QM-Abteilungen), Vertreter
von Verkehrsverbinden (VVNB und VOR) sowie politischer Institutionen und

Behorden des Landes Niederdsterreich.
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Als Fallstudie wird eine Ist-Erhebung und Analyse des Qualitatsmanagements
des WIESEL-Schnellbussystems als regionaler OPNV Anbieter in Niederoster-
reich durchgefihrt.

Im Rahmen der Literaturanalyse wurden sowohl Analogien zu bereits beste-
henden Erkenntnissen hergestellt, als auch weiterfihrende Theoriewerke,
Fachschriften, Studien, Gesetzestexte sowie sonstige Publikationen wie Vor-
trdge und Prasentationen herangezogen. Erganzend wurden Lehrinhalte des
9. General Management MBA Lehrganges DU/TU miteinbezogen.

e Methodische Vorgehensweise:

Die vorliegende Arbeit gliedert sich in 3 Bereiche. Im ersten Teil wird ein gene-
reller Uberblick Uber Qualitatsmanagement im Offentlichen Verkehr in Oster-
reich erstellt. AnschlieRend wird im zweiten Teil dieser Arbeit, der den Haupt-
teil darstellt, exemplarisch auf das Qualititsmanagement im WIESEL-
Schnellbussystem eingegangen. Im letzten Teil werden die gewonnen Er-

kenntnisse kurz zusammengefasst.

1l. QM im WIESEL-Schnellbussystem
|I. Einleitung 4. Businessplan
5. Erhebung des Ist-Zustandes
6. Qualitatspolitik und Qualitatsziele
Il. Qualitastsmanagement im OPNV 7. Erforderliche Mittel zur DL-Erbringung IV. Zusammenfassung
1. Qualitatsstandards im OPNV 8. Dienst am Kunden
2. Stellenwert von QM im OPNV 9. Messung, Analyse und Verbesserung
3. Beispiele fur QM in osterr. VU 10. Dokumentation
11. Einfihrung eines QM-Systems

Abb. I.: Schematische Darstellung: Struktur und Aufbau der Master’s Thesis.
Eigene Darstellung.

Der erste Teil gliedert sich in drei Kapitel. In Kapitel 1 werden die derzeit gulti-
gen Qualitatsstandards im offentlichen Verkehr in Osterreich thematisiert. Da-
zu werden uberblicksmafig auf3er- wie innerbetriebliche Einflussgrof3en wie
Gesetze, Verordnungen, Normen und allgemeine Vertragsinhalte von Ver-

kehrsdienstevertragen betrachtet.
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In Kapitel 2 sollen weitere EinflussgrofRen (z.B.: offentlicher Versorgungsauf-
trag, Anspriche der Kunden) sowie der marktwirtschaftliche Stellenwert von

Qualitatsmanagement im offentlichen Verkehrsangebot erortert werden.

Im 3. Kapitel werden Beispiele erfolgreich gelebten Qualitdtsmanagements in
verschiedenen 0Osterreichischen Verkehrsunternehmen angefihrt. Wahrend in
den ersten beiden Kapiteln der Arbeit vorwiegend auf vorhandene Literatur
Bezug genommen wird, werden in diesem Kapitel Daten aus der Praxis he-
rangezogen. Dieser Zugang soll eine Erganzung zu den aus harten Fakten

aus Gesetzen, Normen und Vertrdgen kommenden Erkenntnissen darstellen.

Der zweite Teil dieser Arbeit handelt vom Qualitatsmanagement im WIESEL-

Schnellbussystem in Niederésterreich und gliedert sich in weitere acht Kapitel.

In Kapitel 4 soll die Niederdsterreichische Verkehrsorganisationsgesellschaft
m.b.H. (NOVOG) als Besteller des WIESEL-Schnellbussystems betrachtet
werden. Neben der Zusammenfassung der Entstehung und Entwicklung sollen
geplante Veranderungen im Unternehmen aufgezeigt werden und in einer kur-
zen SWOT-Analyse die Leistungsfahigkeit des WIESEL-Schnellbussystems
sowie des Umfeldes untersucht werden.

Kapitel 5 dient zur Erhebung des Ist-Zustandes des WIESEL-
Schnellbussystems und beinhaltet neben der Betrachtung der Unternehmens-
struktur von Besteller- und Erstellerunternehmen eine Produkt-, eine Prozess-

und eine Schwachstellenanalyse (auch bekannt als Gap-Modell).

In Kapitel 6 werden Qualitatspolitik und Qualitatsziele sowie die Entwicklung
und Veranderung der Qualitatsvereinbarungen in den Verkehrsdienstevertra-
gen der 1. Generation aus dem Jahr 1996 bis zur 3. Generation aus dem Jahr

2010 einander gegenubergestellt.
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Das 7. Kapitel behandelt die zur Leistungserbringung erforderlichen materiel-
len sowie personellen Ressourcen des Besteller- und der Erstellerunterneh-

men.

Kapitel 8 widmet sich dem Kunden und seinen Anforderungen und Wiinschen.
Es wird dargestellt, wie im WIESEL-Schnellbussystem Marktbeobachtungen
und Kundenbefragungen sowie Kundeninformation und Marketing durchge-
fuhrt werden und wie das gelebte Beschwerdemanagement gestaltet wird.

In Kapitel 9 sollen die MalBhahmen zur Messung, Analyse und Verbesserung
aufgezeigt werden. Einerseits werden die praktizierten Mal3hahmen zur Quali-
tatssicherung und zur kontinuierlichen Verbesserung analysiert und anderer-
seits kurzfristig sowie langfristig umsetzbare Verbesserungsvorschlage aufge-

zeigt.

Das 10. Kapitel behandelt die Dokumentation im WIESEL-Schnellbussystem
und Kapitel 11 soll einen exemplarischen Uberblick tiber erforderliche MaR-
nahmen sowie Ressourcen (Zeit, Personal, Kosten) zur Einfuhrung eines Qua-

litatsmanagementsystems mit bzw. ohne Zertifizierung geben.

AbschlieRend sollen im letzten Teil der Arbeit die Ergebnisse der vorherge-
henden Arbeitsschritte zusammengefasst werden. Im Rahmen eines pragma-
tischen Ansatzes wird der Brickenschlag zwischen Theorie und Praxis und
wieder zurtick angestrebt, um so Erfahrungen aus der Berufspraxis mit Theo-

riekonzepten zu verbinden.
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Il. QUALITATSMANAGEMENT IM OFFENTLICHEN
PERSONENVERKEHR

1. QUALITATSSTANDARDS IM OPNV

Zur Liberalisierung und Harmonisierung des europaischen Verkehrsmarktes wur-
den von der Europaischen Union verschiedene Verordnungen bzw. Richtlinien zur
Regelung der Qualitatsstandards im 6ffentlichen Verkehr verabschiedet.

Neben der europaischen Gesetzgebung haben aber auch nationale Gesetze so-
wie Normen und Individualvereinbarungen in Verkehrsdienstevertragen (VDV’s)
erheblichen Einfluss auf die Qualitatsstandards im 6ffentlichen Verkehr in Oster-

reich.

1.1. GESETZE & VERORDNUNGEN

Der Verkehrsmarkt wird von verschiedenen Gesetzen, Standards, Richtlinien und

Regeln beeinflusst:

SPNV Ubriger OPNV

EG Richtlinie 91/440 )
- Offnung des Fahrweges fiir Dritte Ziel: Wetthewerb
- _Trennung Fahrweg/Betrieb

EG VO 1370/2007 (PSO)
- _regelt Anforderungen des offentliche Dienstes und der Vergabe 6ffentliche DL-Auftrége

EU-Recht

EU-Fahrgastrechte
- _einheitliche Regelung der Rechte und Pflichten der FG

v l l v
OPNRV-G

- regelt die Planung, Finanzierung und Bestellung im Nah- und Regionalverkehr

BVergG
- _Vergaberecht fiir éffentliche Dienstleistungsauftrége

Vertragsrecht
- _regelt VDV's als privatrechtliche, entgeltliche Werkvertrdge

Nationales-Recht

Beforderungsrecht
- _regelt Rechte/Pflichten des Beférderungsvertr.
v 7 7 v
EisG + VO KfIG
- Regelung des offentlichen - regelt die regelmaRige und &ffentliche
Eisenbahnverkehrs Beforderung von Personen durch
offentliche VU.

Abb. 1.1.: Schematische Darstellung: Gesetze, Standards und Richtlinien im OPNV.
Eigene Darstellung.
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Der rechtliche Rahmen des OPNV in Osterreich wird auf Gemeinschaftsebene
(EU-Recht) und auf nationalstaatlicher Ebene (Osterreichisches Bundesrecht) re-

guliert.

1.1.1. EU-RECHT

Seit den 60er Jahren ist es das Ziel der europaischen Gemeinschaft, einen ge-
meinsamen Verkehrsmarkt und damit Wettbewerb zwischen Verkehrstragern und
—mitteln zu schaffen. Durch Harmonisierung der Rechtslage sollen Marktverzer-
rungen durch Territorialmonopole kommunaler und regionaler Verkehrsbetriebe

sowie staatlicher Eingriffe abgebaut werden. *

e EG Richtlinie 91/440:
Die EG-Richtlinie 91/440 betrifft im Wesentlichen den Schienenverkehr und

beinhaltet die Forderung nach einer Trennung zwischen Netz und Betrieb so-

wie einen diskriminierungsfreien Netzzugang fiir alle Verkehrsunternehmen.

e EG VO 1370/2007 (PSO Verordnunq):

Die sogenannte PSO Verordnung Uber offentliche Personenverkehrsdienste

auf Schiene und Stral3e schreibt gultiges EU-Wettbewerbsrecht fest und soll
damit zur Erh6éhung der Rechtssicherheit fur Behérden (Pflichten) und VU
(Rechte) dienen. Ziel war, durch den Wettbewerb um den Marktzugang und
andere MaRnahmen Anreize fiir einen effizienteren und attraktiveren OV zu
schaffen. Die PSO Verordnung hebt einerseits die EG-Verordnung 1191/69
und andererseits die EG-Verordnung 1107/70 auf.

Die VO 1191/69 fordert eine wirtschaftliche Eigenstandigkeit der Verkehrsun-
3

ternehmen (VUs), um wettbewerbsverzerrende Bedingungen zu beseitigen.

Die ausreichende Qualitat der Verkehrsbedienung sollte Gber Verkehrsvertra-

! vgl. Anreiter W.: Qualitatssicherung im OV durch Vergabe im Wettbewerb. 2005, S. 69ff.

% vgl. Winter, O. M.: Analyse und Evaluation von Nahverkehrsplanen und die Aufstellung von Krite-
rien zur Bewertung von Standards im OPNV. 2005, S. 6.

% vgl. Winter, O. M.: Analyse und Evaluation von Nahverkehrsplanen und die Aufstellung von Krite-
rien zur Bewertung von Standards im OPNV. 2005, S. 6.
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ge zwischen Aufgabentrager (= Besteller) und Verkehrsunternehmen (=
Ersteller) geregelt werden.

Die Einfuhrung des ,Bestellerprinzipes” sollte dazu fihren, dass gemeinwirt-
schaftliche (also nicht Kosten deckende) Verkehrsleistungen im Rahmen der
Sicherung der Grundmobilitdt durch den Staat, auf Vertragsbasis von ver-
schiedenen Verkehrsunternehmen erbracht werden. *

Die durch die PSO Verordnung aufgehobene VO 1107/70 definierte alle zu-
lassigen Abgeltungsbeihilfen (fir Verpflichtungen des 6ffentlichen Dienstes)
und Koordinierungsbeihilfen (fir die Koordinierung des Verkehrs) und legte die

Bedingungen fest, unter denen sie gewahrt werden kénnten.

e EU-Fahrgastrechte:

Der Eisenbahnverkehr erhielt seine Kundenrechteverordnung 2007, als die EU
im Rahmen des sogenannten Dritten Eisenbahnpaktes die Verordnung
1371/2007 Uber die Rechte und Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr
beschloss.’

An einem Entwurf zur einheitlichen Regelung der Fahrgastrechte und —
pflichten im Kraftomnibusverkehr® der u.a. die Nichtdiskriminierung der Fahr-
gaste, Rechte bei Unféllen oder Verlust / Beschadigung des Reisegepacks,
Gleichstellung von Personen mit eingeschréankter Mobilitdt und Rechte bei
Verspatungen oder Annullierung von Fahrten beinhaltet, arbeitet die EU der-

zeit. Dieser Entwurf wurde jedoch bis dato noch nicht verabschiedet.

1.1.2. NATIONALES-RECHT

In Osterreich gelten fiir den offentlichen Personenverkehr zusatzlich zum EU-

Recht folgende Richtlinien:

“ vgl. Becker, T.: Restrukturierung von offentlichen Nahverkehrsunternehmen. 2004, S. 6.

®>vgl. VDV Mitteilung 9048: Fahrgastrechte im SPNV. 2009, S. 5.

® vgl. VDV Rundschreiben 2/2010: ,Vorschlag fiir eine Verordnung tiber die Fahrgastrechte im
Kraftomnibusverkehr.” 2010.
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e Offentlicher Personennah- und Regionalverkehrsgesetz — OPNRV-G:

Das Bundesgesetz Uber die Ordnung des offentlichen Personennah- und
Regionalverkehrs (OPNRV-G 1999) regelt u.a. die Aufgaben der

Verkehrsunternehmen sowie der Verkehrsverbiinde.’

Unter 8§ 31 werden die Qualitatskriterien festgelegt, die als Voraussetzung zur

Bereitstellung von Bundesmitteln erfullt werden mussen.

Dazu zahlen:

- Zuganglichkeit der Systeme

- Personliche und betriebliche Sicherheit

- Keine schwerwiegenden VerstoRe gegen arbeits- und sozialrechtliche Be-
stimmungen

- Fahrkomfort

- Bundesweit einheitliche und verkehrstragerubergreifende Informationssys-
teme

- Positive Umweltauswirkung durch Reduktion von Schadstoffemissionen

- Moglichkeit der Benlitzung der Verkehrsmittel mit Verkehrsverbundfahr-

ausweisen

e Vertragsrecht

Entsprechend der Einfliihrung des Bestellerprinzipes durch EU Recht (s.h. Ka-
pitel 1.1.1.) werden gemeinwirtschaftliche (also nicht Kosten deckende) Ver-
kehrsleistungen im Rahmen der Sicherung der Grundmobilitat durch den
Staat, auf Vertragsbasis von verschiedenen Verkehrsunternehmen erbracht.
Diese Vertrage werden als Verkehrsdienstevertrdge bezeichnet und beinhal-
ten Qualitatsvereinbarungen in verschiedensten Auspragungen. Als Qualitats-
sicherungsmalRnahme koénnen die darin vereinbarten Qualitdtsanforderungen

mit einer Bonus Malus-Regelung als Leistungsanreiz versehen werden.

” vgl. www.bmvit.gv.at/verkehr/nahverkehr/recht/oepnrv.pdf, 09.08.2010
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Beforderungsrecht

Durch den Kauf des Fahrscheins durch den Fahrgast kommt ein Beforde-
rungsvertrag zustande. Dieser regelt die Rechte aber auch die Pflichten in der

Beziehung zwischen dem Kunden und dem VU. 8

Kraftfahrliniengesetz — KflG:

Das Osterreichische Bundesgesetz Uber die linienmalige Beférderung von
Personen mit Kraftfahrzeugen (Kraftfahrliniengesetz — KflG) in der Fassung
von 2006 beinhaltet folgende Bestimmungen:

- allgemeine Bestimmungen:

Uber Begriffsbestimmungen, Berechtigungen, Konzessionen, Aufsichtsbe-

horden und grenziberschreitende Kraftfahrlinienverkehre, u.a.

- Bestimmungen Uber Berechtigungen:

fachliche/finanzielle Leistungsfahigkeit, Konzessionen, Betriebsleiter, u.a.

- Bestimmungen lber den Kraftfahrlinienbetrieb:

Betriebspflichten, Beférderungsbedingungen, Fahrplane, Haltestellenge-

nehmigungen, u.a.

- Bestimmungen Uber die Fahrzeuge:

Fahrzeuge, Fahrdienst, Meldepflichten, u.a.

- Bestimmungen Uber die Aus- und Weiterbildung von Fahrzeuglenkern:

Lenkerqualifizierungsnachweis, Ausbildung, Weiterbildung, u.a.

- Ubergangs- und Schlussbestimmungen:

Aufsicht, Verordnungen, Strafbestimmungen, Amtsbeschwerden, u.a.

EisbG:

Das Bundesgesetz Uber Eisenbahnen, Schienenfahrzeuge auf Eisenbahnen
und den Verkehr auf Eisenbahnen (Eisenbahngesetz 1957 - EisbG) regelt alle
Bestimmungen des offentlichen sowie des nicht oOffentlichen Eisenbahnver-

® vgl. Anreiter W.: Qualitatssicherung im OV durch Vergabe im Wettbewerb. 2005, S. 17.
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kehrs. Dazu zahlen u.a. Genehmigungen, Konzessionen, Rechte und Pflichten
des EVU, Betriebsbewilligung, Verhalten innerhalb der Eisenbahnanlagen und
im Eisenbahnverkehr sowie Baugenehmigungen, Anrainerbestimmungen,

Schutzbestimmungen oder Kreuzungen mit Stral3en.

e Genehmigungen — Konzessionen:

Um die Konkurrenz der Anbieter im o6ffentlichen Verkehr zu regeln, wird eine
Markteintrittskontrolle durch das Konzessionssystem gepflegt.

Bereits in Zeiten der Osterreichischen Monarchie wurde vom Regenten das
Recht fur den Betrieb oOffentlicher Verkehre verliehen. Der Inhaber (z.B.: die
Post) hatte das Monopol auf die Fiihrung offentlicher Linien auf der jeweiligen
Strecke und somit auch das Recht auf die daraus lukrierten
Fahrgeldeinnahmen.

In der Osterreichischen Republik Gbernahm Anfang des 20. Jahrhunderts der
Bund die Funktion der Vergabe von Konzessionen. Allerdings waren
Konzessionen nicht mehr ausschliel3liche Monopole. Wenn mehr als ein
Unternehmen im Besitz einer Konzession fur eine Strecke ist, wird vom
sogenannten Gemeinschaftsverkehr gesprochen. Ausschlaggebend fur die
Vergabe der Konzession war nun der Nachweis der fachlichen Eignung fur
den Personenkraftverkehr (in Form der Befahigungsprifung gemaf
Kraftfahrliniengesetz) sowie die finanzielle Leistungsfahigkeit zur ordentlichen
Fuhrung einer offentlichen Kraftfahrlinie.

Ende des 20. Jahrhunderts wurde die Verwaltung der Konzessionen vom
Bund an die jeweiligen Lander ausgelagert. Fur die Erteilung der
Konzessionen in Niederosterreich ist derzeit die Abteilung der NO

Landesregierung fur Verkehrsrecht (RU 6) zustandig.
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1.2. NORMEN

Fur die Bereiche Fertigung und Qualitat sind folgende Normen und Richtlinien von
Bedeutung: - Osterreichische Normen (ONORM)
- Europaische Normen (EN) und

- Internationale Normen (ISO)

Osterreichische Normen werden vom Osterreichischen Normungsinstitut heraus-
gegeben und werden als ONORM gekennzeichnet. Im Rahmen der Verwirklichung
des europaischen Binnenmarkts werden zunehmend Europaische Normen auf
europaischer Ebene entwickelt, die als EN gekennzeichnet werden.

DarlUber hinaus verdffentlicht die International Organisation for Standardization
seit Mitte der achtziger Jahre internationale Normen weltweit, die als ISO gekenn-
zeichnet werden. In dieser Organisation arbeiten Vertreter der nationalen Nor-

mungsinstitute zusammen, um weltweite Standards zu setzen.

1.2.1. I1ISO 9000 NORMENREIHE
International gultige Normen definieren bestimmte Qualitatsstandards, um eine
Vergleichbarkeit zu erreichen.

, Die ISO-Serie 9000 ff. enthalt die Normen 9001 bis 9004 und wurde bereits
1987 von der International Organization for Standardisation (ISO) veroffent-
licht. Mit den Normen wird die Einfiihrung und die Uberpriifung von innerbe-
trieblichen QM-Systemen als weltweit giiltiger Mindeststandard festgelegt.*

e DIN EN ISO 9001:
Die international gultige Norm ISO 9001:2008 beinhaltet einen prozessorientierten

Managementansatz, der alle Teilbereiche eines Unternehmens einschliel3t und

sowohl fur Produktions- als auch fur Dienstleistungsbetriebe anwendbar ist.

° Ernst S., Meunzel R., Schuler J.: Qualititsmanagement — der Schliissel zur Kundenzufriedenheit.
1994, S. 10.
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Die Hauptkategorien dieses Prozessmodells sind:

¢ Qualitatsmanagement (allg. Anforderungen und Dokumentation)

e Verantwortung der Leitung (Qualitatspolitik und —ziele, Festlegung von Ver-
antwortungen und Befugnissen)

¢ Management von Ressourcen (personell und materiell)

e Produktrealisierung (Planung, Beschaffung, Dienstleistungserbringung)

e Messung, Analyse und Verbesserung (Uberwachung, Messung, MaRnah-

men zur Verbesserung)

» 1SO 9001 ist auf die Wirksamkeit des QM-Systems bei der Erfullung der
Kundenanforderungen ausgerichtet.“*°

e DIN EN ISO 9002:

Fur Verkehrsunternehmen kommt in erster Linie eine Zertifizierung nach DIN
EN ISO 9002 in Frage. Qualitatsmanagement nach EN ISO 9002 regelt klare

Zuordnungen von Aufgaben, Verantwortungen und Kompetenzen.

e DINEN ISO 9003:
Diese Norm betrifft das QM-System bei der Endpriufung und ist daher fir

Dienstleistungsunternehmen nicht anwendbar.

e DIN EN ISO 9004:

Diese Norm dient nicht fur Zertifizierungszwecke und gibt eine Anleitung zur

Erzielung eines nachhaltigen Erfolges einer Organisation.

1.2.2. DIN EN 13816

Das Europaische Komitee fur Normung (CEN) hat mit der Norm DIN EN 13816
Leistungsziele fur Transport, Logistik und Dienstleistungen sowie fir den offentli-
chen Personenverkehr festgelegt und Verfahren sowie Kriterien zur Messung der

Servicequalitat definiert.

1% Deutsches Institut fiir Normung e.V.: Qualititsmanagement, 2009, S. 14.
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Die Norm beinhaltet drei gro3e Bereiche: die Malinahmen zur Einfihrung eines
Qualitatsmanagementsystems, die Definition der Dienstleistungsqualitat und die
drei wichtigsten Messmethoden fir Qualitat.

Die beschriebenen Messmethoden sind Kundenbefragung, Testkunden und unmit-
telbare Leistungsmessung und dienen als Verfahren zur Qualitatssicherung.

Die im Anhang aufgelisteten Qualitatskriterien kdnnen in die Kategorie harte Krite-
rien (objektiv messbar) und weiche Kriterien (subjektiv empfunden) unterteilt wer-

den.

Dem in der DIN EN 13816 beschriebenen Qualitdtsmanagement liegt ein Regel-
kreis zugrunde, der die unterschiedlichen Sichtweisen des Fahrgastes, des
Dienstleisters (= Ersteller) als auch des Aufgabentragers (= Besteller) berticksich-
tigt.™

Erwartete DL Erbrachte DL
(Fahrgast) (Ersteller)

A

Wahrgenommene DL
(Fahrgast) D J—

Abb. 1.2.2: Schematische Darstellung: Regelkreis der Dienstleistung im OPNV.
Eigene Darstellung nach EN 13816.

1.2.3.  ENTWURF DIN EN 15140
Die derzeit im Entwurf vorliegende Norm DIN EN 15410 ist eine ergdnzende Norm
zur DIN EN 13816 und beinhaltet die Anforderungen an Messsysteme im

offentlichen Personenverkehr.

™ vgl. Winter, O. M.: Analyse und Evaluation von Nahverkehrsplanen und die Aufstellung von Krite-
rien zur Bewertung von Standards im OPNV. 2005, S. 132.
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2. STELLENWERT VON )
QUALITATSMANAGEMENT IM OPNV

2.1. QUALITATSMANAGEMENT IN DER OFFENTLICHEN
VERWALTUNG

Kartal Zeynep stellt 2009 in ihrer Arbeit Qualitat in der 6ffentlichen Verwaltung®?
folgende Thesen zu strategischen Grundsatzproblemen in der 6ffentlichen Verwal-
tung auf:

» Je weniger Individuen Sanktionen zu befiirchten haben, desto mehr verfol-
gen sie ihre eigenen Interessen auf Kosten des Auftraggebers. In der 6ffent-
lichen Verwaltung, wo Leistungen tendenziell schlecht messbar sind und der
Bestand der Amter durch die Steuerfinanzierung sichergestellt ist, sind diese
Bedingungen in besonderem Ausmaf gegeben.“*?

Im offentlichen Verkehr ist es besonders schwierig, erbrachte Leistungen in der
Verwaltung sichtbar bzw. messbar zu machen. Messbar ist lediglich die fur den
Kunden sichtbar erbrachte Dienstleistung, z.B. ob der Fahrplan umgesetzt wird,
oder ob ein Kurs ausfallt oder nicht. Die Effizienz der eingesetzten Ressourcen ist
hierbei aber alles andere als transparent. Dienstpldne oder Umlaufzeiten des Wa-
genmaterials werden in der Regel von den Fahrgésten nicht hinterfragt.

Mit fortschreitender Privatisierung der Verkehrsunternehmen, die 6ffentliche Linien
betreiben (z.B.: OBB), gewinnt die wirtschaftliche Fiihrung dieser Unternehmen
zunehmend an Bedeutung. Anstatt von pragmatisierten Beamten werden die Auf-
gaben nun von vertragsbediensteten Mitarbeitern durchgefuhrt. Das hat zur Folge,
dass ein Umdenken innerhalb der Mitarbeiter stattfindet. Nicht zuletzt die derzeiti-
ge Wirtschaftskrise und die daraus resultierenden SparmalRnahmen in Bund und
Landern fuhren dazu, dass Schlagworte wie Effektivitdt und Effizienz auch in der

offentlichen Verwaltung an Bedeutung gewinnen.

12 Kartal: Qualitat in der offentlichen Verwaltung. 2009.
'3 Kartal: Qualitat in der offentlichen Verwaltung. 2009, S. 69.
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Das Ziel von Qualititsmanagement ist nicht nur die Steigerung der Effektivitat
(,das Richtige tun®), sondern auch die Effizienzsteigerung der eingesetzten Res-
sourcen (,Die Dinge richtig tun®).

Neben diesen objektiven Grinden sind auch subjektive Grinde, wie steigende
Mitarbeiterzufriedenheit durch verstarkte Mitarbeiterorientierung, steigende Kun-
denorientierung, und damit verbunden eine Verbesserung des Images in der Be-
vOlkerung durch eine Steigerung der Transparenz, Schwerpunkte im Qualitatsma-

nagement in der dffentlichen Verwaltung.**

2.2. OFFENTLICHER VERSORGUNGSAUFTRAG

» In den Zielsetzungen unterscheiden sich die Betriebe der 6ffentlichen Wirt-
schaft grundlegend von denen der privaten Wirtschaft, denn von den offentli-
chen Betrieben wird eine bestmdgliche, wirtschaftliche Erfullung der vorge-
gebenen Ziele, bei den Betrieben der privaten Wirtschaft dagegen eine ein-
zelwirtschaftliche Rentabilitat, d.h. ein Gewinn, erwartet. Ein weiteres Unter-
scheidungsmerkmal ergibt sich aus folgendem: wenn es fur einen offentli-
chen Betrieb eine 6ffentliche Aufgabe gibt, muss er sich ihr widmen und darf

sich nicht anderen Tatigkeitsgebieten zuwenden, die lohnender erscheinen’.
15

,Offentlicher’ Verkehr beinhaltet zwei wesentliche Aspekte, die 6ffentliche Zugang-
lichkeit und die Versorgungsfunktion als 6ffentliche Aufgabe. *°

e Offentliche Zuganglichkeit:

Diese beinhaltet das Recht jeder Person, die zur Verfigung stehenden Ange-
bote unter gleichen Bedingungen benutzen zu dirfen. Darunter ist die Befor-

derungspflicht fir den Betreiber zu verstehen.

e Versorgungsfunktion als 6ffentliche Aufgabe:

Diese beinhaltet die Verpflichtungen, die der Unternehmung im Zuge der Kon-

zessionserteilung auferlegt werden. Dazu zahlen die Betriebspflicht, die Fahr-

4 vgl. Kartal: Qualitat in der 6ffentlichen Verwaltung. 2009, S. 87ff.
!> Hengstschlager, J.: Total Quality Management im 6ffentlichen Personenverkehr. 1997, S. 10.
'® vgl. Hengstschlager, J.: Total Quality Management im dffentlichen Personenverkehr. 1997, S. 8.
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planpflicht (Veroffentlichung des Leistungsangebotes) und die Tarifpflicht (ein-

heitliche Tarife und Veroffentlichung der Beférderungsbedingungen).

Diese gesetzlichen Anforderungen an die Betreiber 6ffentlicher Verkehrslinien sol-
len die Erflllung der offentlichen Interessen wahren. Jedoch stellen diese lediglich
eine Mindestanforderung dar und schliel3en eine sparsame und zweckmalfiige Be-

triebsfiihrung nicht aus. *’

2.2.1. SICHERUNG DER GRUNDMOBILITAT
Zur Sicherstellung einer ausreichenden Bedienung sind verschiedene Standards
zu beriicksichtigen:*®

e ErschlieBungsqualitét:

Diese beinhaltet die Berlicksichtigung der Pendlerstrome sowie der Haltestel-
leneinzugsgebiete (Erreichbarkeit, Zuganglichkeit) und der Mindesterschlie-

Bung (Zahl der angeschlossenen Orte).

Tagesauspendler im Berufsverkehr 2001
nach Gemeinden

Anteil der Tagesouspendler an den in den
jeweiligen Gemeinden wohnhaften Baschaftigrten

- bis unter 20,0%
B 20 1% - 30,0%
B 20.1% - 40,0%
[ 40.1% - 50.0%

L | 501%-60,0%
I o5 - 70,0%
B 0.5 - 80.0%
B =015 und mehe

Grenzen der Bundeslander

N
Baarbeitung: Stainacher
PSR - . — Gebietsstand: 11/06
Pendlersiatisiik: VZ 2001
Quelle: Stofistik Ausirio, Volkseahlung 2001 - Berufspendler; sigens Berechnungen Kartengrundloge: BEV

Abb. 2.2.1.a: Anzahl der Berufspendler 2001, die aus ihrer Gemeinde zur Arbeitsstétte aus-
pendeln. Quelle: Statistik Austria, Volkszahlung 2001 — Berufspendler.

" vgl. Hengstschlager, J.: Total Quality Management im &ffentlichen Personenverkehr. 1997, S. 9.
18 vgl. Winter, O. M.: Analyse und Evaluation von Nahverkehrsplanen und die Aufstellung von Krite-
rien zur Bewertung von Standards im OPNV. 2005, S. 70ff.
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Tageseinpendler im Berufsverkehr 2001

nach Gemeinden
Anteil der Togeseinpendler an den in den

jeweiligen Gemeinden Baschiftigten

B o e 20.0%
I zo. % - 300%
30,1% - 40,0%

%
| 40,1% - 50,0%
il
%

] 50,1%- 60,0%
I sc.i%- 70.0%
I o 80,0%
I c.% und mehr

Grenzen der Bundesléndar

cher

B ina.
o 25 50 100 150 200 :

2 Gebietsstond: 11/06
= Koy matar Pendlerstatistk: vz 2001
Guelle: Statisik Austria, Volksetihlung 2001 - Berufspendler; eigene Berechnungen Karengrundlage: BEY

Abb. 2.2.1.b: Anzahl der Berufspendler 2001, die in die Gemeinde ihrer Arbeitsstatte einpen-
deln. Quelle: Statistik Austria, Volkszahlung 2001 — Berufspendler.

e Verbindungsqualitat:

Diese beinhaltet den erforderlichen Zeitaufwand (Beforderungszeit vs. Reise-
zeit), die Taktfolgezeit (zeitlicher Abstand zwischen den Fahrten), die Bedie-
nungshaufigkeit (Zahl der Fahrten je Zeiteinheit, z.B. je Tag) sowie den Ver-
kehrsmitteleinsatz (Anzahl und Umlaufe der Fahrzeuge).

Zeitaufwand der Tagespendler fir den Weg zur Arbeit 2001 in [Prozent]

1008 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
8% 8% 7% 1%
21%
20% 18% 20% 22%
16% 19% 17%
208 —1 I
1% 99, 8% 9% 10% 9% 1% %
109 +— W { | T%
9% 9% 10% 9% 10% 10% 9% 7% ]555 9%
0fs T
B K N o H ST T v w Oster-
reich
O Arbeitsstatte ist am Wohngrundstick (Michtpendler] O bis 5 Minuten 06 bis 10 Minuten
11 bis 15 Minuten B 16 bis 30 Minuten 031 bis 45 Minuten
B 46 bis 60 Minuten O é1 Minuten und kinger B wechselnde Arbeitssidtte

Duelle: Statistik Austria, Volksihlung 2001 - Benfspendier

Abb. 2.2.1.c: Zeitaufwand der Tagespendler in Osterreich fiir den Weg zur Arbeit 2001.
Quelle: Statistik Austria, Volkszéhlung 2001 — Berufspendler.
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e Bedienungsqualitat:

Aus der Sicht des Kunden beinhaltet diese die Fahrzeugauslastung (Platzan-
gebot, Besetzungsgrad), die Fahrzeugausstattung (Gestaltung und Ausris-

tung) und die Haltestellenausrustung (Ausstattungsumfang und —qualitat).

» Nachhaltige Mobilitat fir Personen in Ballungsraumen und landlichen R&au-
men sicherzustellen sowie den umweltfreundlichen Transport von Gitern zu
gewahrleisten, ist die Hauptaufgabe der Verkehrsunternehmen.“*°

Berufspendler nach Bundesléndern und Pendlerkategorien 1971 = 2001 in [1.000]
Pendlerstatus auf Gemeindebasis

Bis::n‘::::;er Auspendler Einpendler
1971 1981 1991 2001 1971 1981 1991 2001 1971 1981 1991 2001
Burgenland 27,1 45,4 239 243 471 43,2 73,6 87,5 21,6 15,6 42,8 55,9
Kéirnten 83,7 1214 95,7 94,7 48,6 7.2 1020 120,7 62,5 43,5 89,0 110,3
Niederdsterreich 1848 2841 1672 165,9 2245 2088 386,7 4692 172, 118,4 2829 363,7
Oberdsterreich 2088 2989 203,9 198,0 1594 1527 303,3 3701 156,2 136,9 285,7 358,2
Salzburg 82,4 1156 96,0 99,7 42,0 43,4 92,4 119,46 46,4 48,1 100,5 128,2
Steiermark 2089 2908 176,2 1729 1354 1088 2447 297 4 1285 87,4 2219 280,3
Tirol 943 1462 102,2 108,7 62,6 51,7 1348 1723 63,7 47,7 128,2 167,0
Vorarlberg 522 89,8 56,7 5472 38,2 26,9 80,6 97 4 35,6 16,4 64,9 853
Wien ! 630,1 - &03,0 591,0 24,6 - 481 87,1 1033 - 188,0 214,46
Osterreich ges. 1.572,3 - 1.525,0 1.509,4 803,1 - 1.466,1 1.821,3 789,9 - 1.403,9 1.763,5
! Wien ols sinzige Gemsinde gezihlt; die Pendler zwischen den Wr. Gemeindebezirkan gelten ols Gemesindsbinnenpendler HERRY 2006

Quelle: Satistik Austria, Volkszahlung 1971, 1981, 1991, 2001 - Berufspendler

Abb. 2.2.1.d: Entwicklung der Berufspendler 1971 — 2001 in Osterreich. Quelle: Statistik
Austria, Volkszahlung 1971, 1981, 1991, 2001-Berufspendler.

2.2.2. EINFLUSSFAKTOREN AUF PLANUNG UND GESTALTUNG IM OPNV
Bei der Planung und Gestaltung der Leistungsangebote im Offentlichen Verkehr

sind mehrere Einflussfaktoren zu berticksichtigen:

¥ vDV: Stellungnahme zu: Eine nachhaltige Zukunft fiir den Verkehr: Wege zu einem integrierten,
technologieorientierten und nutzerfreundlichen System. 2009, S. 2.



Qualitatsmanagement im WIESEL-Schnellbussystem Seite 31

e Versorgungsauftrag vs. Wirtschaftlichkeit:

Ziel und Schwierigkeit der Planungen liegen darin, einen praktikablen Kom-
promiss zwischen der gesellschaftlichen Verpflichtung zur Sicherung der
Grundmobilitat auf der einen Seite und der wirtschaftlichen Fiihrung des Un-
ternehmens auf der anderen Seite zu erzielen. Laut dem 6sterreichischen
Verkehrsklub (VCO) wird in Osterreich abseits der Hautstrecken nur in weni-

gen Gebieten ein durchgehender Stundentakt gewéhrleistet.?

, Die fir den Ausbau der o6ffentlichen Personenverkehrssysteme zur Verfiu-
gung stehenden Finanzmittel sind begrenzt. Um sie mit dem héchsten volks-
wirtschaftlichen Nutzen einsetzen zu kdénnen, muss Klarheit dartiber beste-
hen, inwieweit sich die Nachfrage nach offentlichen Verkehrsleistungen
durch Verbesserungen der Verkehrsverhéltnisse beeinflussen lasst. Nur bei
der Kenntnis dieser Sachzusammenhange ist eine optimale Aufteilung der
Budgets auf die Vielzahl der anstehenden Investitionen méglich.“ %

Verkehrsmittelnutzung in Osterreich, 2009 o.ue:susiausui, 2000 vco, 2010
zu Ful® MIV, Offentlicher Fahrrad MIV, Motorrad,
lenkend Verkehr mitfahrend Moped

Abb. 2.2.2.a: Verkehrsmittelnutzung: Anteil der Personen, die mind. 1x die Woche einen Weg
mit dem Verkehrsmittel zurticklegen. 2009.
Quelle: Statistik Austria 2009, VCO 2010.

e [nteressensqgruppen:

Auf die Planung und Gestaltung der Leistungsangebote im offentlichen Ver-

kehr nehmen viele verschiedene Interessensvertreter (z.B.: Kunden, Mitarbei-

20 vcO: ,Offentlicher Verkehr — Notwendige Weichenstellungen fiir die Zukunft.“ 2010, S. 3.
! pudenz, E.: Qualitat der Verkehrsbedienung. 1974, S.1.
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ter, Kapitalgeber, politische Parteien und Verkehrsverbande, Offentlichkeit,

Wettbewerber) Einfluss.

Das Verkehrswirtschaftsystem kann in drei gro3e Bereiche unterteilt werden.
Der erste Bereich umfasst die Verkehrsobjekte (Personen, Guter, Nachrich-
ten), die es zu beférdern gilt. Der zweite Bereich sind die Verkehrstrager
(Stral3en-, Schienen-, Schiffs-, Luft- oder Leistungsverkehr) die mehr oder we-
niger zueinander in Konkurrenz treten. Der dritte Bereich umfasst die Ver-
kehrsinstitutionen (Verkehrsunternehmen, zwischen- und tbergeordnete Insti-

tutionen) die in direktem Wettstreit zueinander stehen. 22

AulBerdem sind EinflussgréRen aus verschieden Umweltsphéren (z.B.: 6ko-

nomisch, sozial, technologisch, 6kologisch, politisch) zu bertcksichtigen.

e (Gestaltungsebenen:

Im 6ffentlichen Verkehr existieren drei verschiedene Gestaltungsebenen die

aufeinander einwirken?>:

Kunden

Strategische Ebene operative Ebene

Politik < Verkehrsunternehmen

A 4

Systemstrategische bzw.

taktische Ebene

Abb. 2.2.2.b: Schematische Darstellung: Gestaltungsebenen im OV.
Eigene Darstellung nach Maierbrugger, 2001.

Die Politik hat die Aufgabe, offentliche Interessen, insbesondere soziale, um-

weltpolitische und planerische Ziele zu vertreten.

?2 ygl. Kretschmann C.: Produktmanagement im Offentlichen Personennahverkehr. 1998, S. 25.
2% vgl. Maierbrugger G.: Wettbewerb im 6ffentlichen Verkehr. 2001, S. 13.
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, Die Bevdlkerung tritt in hohem Mal3e dafir ein, dass sich die Politiker mehr
um die Anliegen des o6ffentlichen Verkehr kimmern sollten, diese mehr fi-
nanzielle Mittel fir den OPNV zur Verfugung stellen sollten, um damit weitere
Verbesserungen im OPNV zu erreichen, z.B. die Beschleunigung des OPNV,
auch dann, wenn die Bevorzugung des OPNV in Rahmen der Verkehrspla-
nung zu Lasten des PKW-Verkehrs geht.“?*

Vorteile als Argumentationsbasis:

Der o6ffentliche Verkehr leistet einen wesentlichen Beitrag zur Reduzierung von
Umweltproblemen (Verringerung klimarelevanter und lokaler Emissionen) als
auch zur Steigerung der Energieeffizienz durch den geringeren Energie-
verbrauch je Personenkilometer bzw. den elektrischen Antrieb vieler Fahrzeu-
ge im offentlichen Verkehr. Damit wird ein wichtiger Beitrag zur Erfillung der
europaischen Klimaschutz- und Energieziele geleistet.

Zusatzlich unterstitzt der offentliche Verkehr die Beruhigung des Verkehrs
und fiuhrt dadurch zu einer Senkung der Unfélle und Staus. Aufl3erdem wird
der Flachenverbrauch verringert, da im Vergleich zum Individualverkehr we-

sentlich weniger Platz fiir Parkplatze im Start- und Zielgebiet benétigt wird. 2°

2.2.3. OVIM WETTBEWERB

Wettbewerbsebenen®:

Der offentliche Verkehr steht auf verschiedenen Ebenen im Wettbewerb. Auf
der ersten und wichtigsten Ebene steht er im Wettbewerb mit dem motorisier-
ten Individualverkehr (MIV). Der MIV ist der gro3te Wettbewerber um die
Nachfrage von Verkehrsleistungen.

Die Grunde fur die Verkehrsmittelwahl kénnen in die Kategorien Sachzwéange,

fehlendes angemessenes Angebot und subjektive Griinde gegliedert werden.

** Hengstschlager, J.: Total Quality Management im dffentlichen Personenverkehr. 1997, S. 90.
%% ygl. VDV: Stellungnahme zu: Eine nachhaltige Zukunft fir den Verkehr: Wege zu einem integrier-

ten, technologieorientierten und nutzerfreundlichen System. 2009, S. 6.

%% vgl. Kretschmann C.: Produktmanagement im Offentlichen Personennahverkehr. 1998, S. 42.
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Vergleich von Pkw-Besitz, Fahrradbesitz und OV-Zeitkartenbesitz

Quelle: Statistik Austria 2004/05

Abb. 2.2.3.a: Vergleich von PKW-Besitz, Fahrradbesitz und OV-Zeitkartenbesitz in den
Osterreichischen Bundeslandern.
Quelle: Statistik Austria 2004/2005.

Auf der zweiten Ebene stehen die verschiedenen Verkehrstrager (Bus, U-
Bahn, Schiene, Strallenbahn, Omnibus, Taxi, etc.) zueinander im Wettbewerb
um Fahrgaste aber auch um die zur Verfigung stehenden Finanzmittel, da die
Aufgabentrager danach streben, Parallelinvestitionen zu vermeiden und Ver-

kehrsstrome zu biundeln.

Auf der dritten Ebene herrscht Wettbewerb zwischen den Anbietern eines
Verkehrstragers (z.B.: Wettbewerb unter Omnibusanbietern), zum einen um
die vom Aufgabentrager zu vergebenen Leistungen und zum anderen um die

Fahrgaste.

e Kundenkateqorien:

Die Kunden oder Fahrgaste kdnnen in verschiedene Kategorien eingeteilt
werden. Die Zugehorigkeit zur jeweiligen Kategorie beeinflusst, ob sie bereits

Kunden sind oder als potentielle Kunden geworben werden kénnen: 2’

?" vgl. Kretschmann C.: Produktmanagement im Offentlichen Personennahverkehr. 1998, S. 46.
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- OPNV Zwangsbenutzer

z.B.: der Kunde hat keinen PKW Fuhrerschein oder keinen verfigbaren
PKW

- OPNV Stammkunden:
dieser Kunde benutzt den OPNV fast taglich

- OPNV Gelegenheitskunden
z.B.: wochentliche Benutzung des OPNV

- OPNV Potential
dieser Kunde benutzt den OPNV seltener als einmal wdchentlich

- MIV Stammkunde
hier herrscht vorzugsweise PKW Benutzung vor

- Nicht Mobile
diese Gruppe ist relativ klein und kann als Kundenpotential vernachlassigt

werden.

e Mohbilitatsverhalten:

» Unter Modal Split ist das Aufteilungsverhaltnis einer Verkehrsaufkommens-
oder -leistungseinheit (z. B. Wege, Fahrten, Tonnen, Fahrzeugkilometer etc.)
zwischen den einzelnen Verkehrsmitteln zu verstehen. Der Modal Split kann
auch das Aufteilungsverhdltnis zwischen ausgewahlten spezifischen Ver-
kehrsmitteln (z. B.: nur die motorisierten Verkehrsmittel) darstellen.””

23%
Offentlicher Verkehr

Radverkehr
4% ¥
Fuverkehr
70%
MIV

Abb. 2.2.3.b: Verteilung der Personenverkehrsleistung in Osterreich 2002.
Quelle: Modellrechnung des Umweltbundesamtes zur Luftschadstoffinventur.

%8 vgl. BMVIT: Verkehr in Zahlen. 2007. S 243.
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¢ Neue Wettbewerbsstrategien:

Der 6ffentliche Verkehr muss zunehmend neu organisiert werden von staatlich
gefuhrten Unternehmen mit Monopolstatus zu wirtschaftlich konkurrenzfahigen
Anbietern von Verkehrsleistungen. EU-rechtliche Anforderungen und die Fi-
nanzknappheit 6ffentlicher Haushalte fihren zu einer fortschreitenden Libera-
lisierung des Nahverkehrsmarktes.

Ob Veranderungen bzw. Verbesserungen des OPNV-Angebotes irgendeinen
Einfluss auf den Motorisierungsgrad im jeweiligen Gebiet hat, kann nur schwer
festgestellt werden.

» Wesentlich fur die Wirkung im MIV im Gesamtverkehrssystem scheint jeden-
falls nicht der PKW-Besitz zu sein, sondern die tatsachlich durchgefihrten
PKW-Fahrten. Ein hoher Motorisierungsgrad lasst nicht direkt auf einen ho-
hen Weganteil des MIV schlieRen.“?°

Entwicklung der Motorisierung nach Bundesléndern 1971 - 2005
in [Pkw und Kombi pro 1.000 Einwohner]
400

Biftz Zaitmeihenspringe beachten!

500

w i
= =}
=] =

Plw und Kombi pro 1000 Einwohner
%)
]
=}

100

B K N s} s sT T v w Oster-

reich
01971 E1981 M1$%0 @1995 M2000 M2005
Quelle: Hatistik Ausiria HERRY 2008

Abb. 2.2.3.c: Diagramm: Entwicklung der Motorisierung nach Bundeslandern 1971-2005.
Quelle: Statistik Austria.

Interessant ist auch das Phanomen, dass eine Diskrepanz zwischen der Zu-
nahme des Verkehrs Anfang des 21. Jahrhunderts und der Abnahme des
OPNV Anteils im Modal Split besteht.

9 Grohmann, P.: Angebotsanderungen im Offentlichen Personennahverkehr. 2006, S 128.
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» Die Entwicklung des Verkehrsgeschehens ist seit den 60er Jahren gekenn-
zeichnet durch eine kontinuierliche Zunahme des motorisierten Verkehrs bei
gleichzeitiger Abnahme des Anteils des Offentlichen Personennahverkehrs
(OPNV) zugunsten des motorisierten Individualverkehrs (MIV).“*

Um dieser Entwicklung entgegenzuwirken, ist eine Ausrichtung der angebotenen
Verkehrsleistungen an den Winschen und Bedirfnissen der Kunden sowie ein
verstarktes Qualitatsdenken der Verkehrsunternehmen von Bedeutung.

» Aufgrund der Erfolge in Hinblick auf die Gewinne und Umsatze, die Unter-
nehmungen durch die Ausrichtung ihrer Unternehmungsziele auf eine kun-
denorientierte Qualitatsphilosophie verzeichnen konnten, ist anzunehmen,
dass auch die Verkehrsbetriebe durch die Einfuhrung einer kundenorientier-
ten Qualitatspolitik — im Besonderen der hdchst entwickelten (Qualitéts-)
Strategie — das Total Quality Management (TQM) — ihre Situation sowohl in
finanzieller Hinsicht als auch auf den Modal Split bezogen, wesentlich
verbessern kénnen.“**

Die Ausschreibung der defizitdren gemeinwirtschaftlichen Linienverkehre und die
Vergabe an den kostenginstigsten Anbieter soll einerseits zu einer Kostenmini-
mierung bei der Leistungserstellung (d.h. geringst méglicher Ressourcenaufwand)
andererseits zu einer Nutzenmaximierung der aufgewendeten Ressourcen fuhren
(d.h. effektiver Einsatz der Ressourcen). Eine Umstellung auf bedarfsabhéngige
Bedienungsformen ist zu tberlegen.

» Aul3erhalb der durch den Schuilerverkehr dominierten Hauptverkehrszeit ist
ein vertaktetes Verkehrsangebot mit Linienbussen aufgrund der geringen
Nachfrage wirtschaftlich nicht tiberall sinnvoll.“ *?

Der Wettbewerb soll nicht zu Lasten eines attraktiven und leistungsfahigen OPNV
gehen (z.B.: Vertaktung, Verknipfung von Linienverkehren). Ziel sollte die mog-

lichst eigenwirtschaftliche Fiihrung gemeinwirtschatftlicher Linienverkehre sein.

% Hengstschlager, J.: Total Quality Management im dffentlichen Personenverkehr. 1997, S. 2.

1 Hengstschlager, J.: Total Quality Management im dffentlichen Personenverkehr. 1997, S. 3.

2 Winter, O. M.: Analyse und Evaluation von Nahverkehrsplanen und die Aufstellung von Kriterien
zur Bewertung von Standards im OPNV. 2005, S. 3.
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2.2.4. ZUSCHUSSE UND SUBVENTIONEN

Finanzielle Mittel haben sich schon immer als effektive Steuerungsinstrumente
bewéhrt. Die Gewahrung bzw. das Ausbleiben von Subventionen oder
Zuschissen von Land oder Bund sind essentiell fur die Flihrung defizitarer ge-
meinwirtschaftlicher Linienverkehre. Qualitatsstandards koénnen so durch die

subventionierenden Behdrden gesteuert werden.

Ein gutes Beispiel dafir ist das BundesstralRen-Mautgesetz (2002; BStMG), dass
durch die Mauttarifverordnung (ausgegeben am 20.07.2009) festschreibt, dass die
Tarife ab 01.01.2010 durch EURO-Emissionsklassen differenziert werden.
Zwischen dem Verkehrsverbund Ost Region (VOR), dem Bundesministerium far
Verkehr, Innovation und Technologie (BMVIT) und den verschiedenen
Verkehrsunternehmen besteht die Vereinbarung, dass die Mautkosten von
Bussen, die im offentlichen Verkehr auf Osterreichischen SchnellstralRen oder
Autobahnen verursacht werden, vom BMVIT refundiert werden. Die Anderung des
Bundesstrallen-Mautgesetzes hat nun  zur Folge, dass maximal
Leistungskilometer nach der Tarifgruppe B (Emissionsklassen EURO IV und
EURO V) refundiert werden kdnnen. Die Leistungskilometer nach der Tarifgruppe
C (Emissionsklassen EURO 0 bis EURO lll) werden demgemal3 nach Tarifgruppe
B refundiert.

Die Differenz zwischen den tatsachlich anfallenden Mautkosten und den
refundierten Tarifen muss von den jeweiligen Unternehmen selbst getragen
werden. Das BMVIT hat durch diese MalRnahme den Verkehrsunternehmen den
Anreiz gesetzt, ihre Busflotte auf den neuesten Stand der Technik zu bringen und

so die Qualitatsstandards der Busse zu verbessern.
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2.3.  ANSPRUCHE DER KUNDEN

Kunden im eigentlichen Sinne sind im OPNV die tatsachlichen sowie die potentiel-
len Fahrgaste. Aber auch die Bestellerunternehmen und Gebietskorperschaften,
die das Leistungsangebot definieren und bestellen, sind als Kunden anzusehen.
Die Anspriiche und Bedirfnisse, die zur Planung von Verkehrsleistungen heran-
gezogen werden, beziehen sich aber in erster Linie auf den Fahrgast.

Den klassischen ,Kunden von heute’ gibt es nicht mehr.*® Die Zielgruppen sind
zunehmend heterogener, wodurch die Erhebung der Kundenbediirfnisse schwieri-

ger geworden ist. Folgende Kriterien beeinflussen das Verhalten der Fahrgaste:

e Altersstruktur:
Die Menschen werden zunehmend éalter, stehen langer im Berufsleben und
bleiben oft bis ins hohe Alter mobil. Gesundheitsbedingt neigen sie auch dazu,

mit zunehmendem Alter vom MIV auf den OV umzusteigen.

Modal Split von Menschen im Alter 45+ in Osterreich o.cuevee o0

45- bis 64-Jdhrige 65- bis 74-Jdhrige  75- bis 84-Jahrige  tber 85-Jdhrige

Abb. 2.3.a:  Modal Split von Menschen im Alter 45+ in Osterreich
Quelle: VCO 2005.

e Zeitmanagement:

Die steigende Flexibilitat und Mobilitdt der Menschen fiihrt dazu, dass Zeit zur
Mangelware wird. Wartezeiten sind unerwinscht und werden als lastig emp-

funden.

% vgl. Becker, T.: Was fiir ein Service. 2007, S. 12f.
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Ausbildungs- und Arbeitsstrukturen:

Das Angebot an Bildung ist groR3er als je zuvor und fir jedermann zuganglich
und erschwinglich geworden. Die Ausbildung dauert infolge dessen im Schnitt
langer und die Menschen treten spater ins Berufsleben ein. Die beruflichen

Lebenslaufe werden zunehmend heterogener und damit die taglich zurtickge-

legten Wege flexibler.

Atypische Beschaftigungsverhélinisse nach Geschlecht 2004
Jahresdurchschnitt

Fraven Ménner GESAMT

in [1.000] in [%] in [1.000] in [%] in [1.000] in [%]
Teilzeiterwerbstitige ! 683,1 40,6% 139:3 5,8% 802,3 21,4%
Befristeter Arbeitsvertrag 86,4 5,1% 85,7 4.2% 1722 4,6%
Leih- bzw. Zeitarbeit ? 13,8 0,8% 35,0 1,7% 48,8 1,3%
Freier Dienstverirag 2 26,9 2,6% 19,0 1,0% 45,9 1,2%
Neue Selbstindige 2 17,4 1,0% 28,9 1,4% 46,3 1,2%
Atypische Beschiiftigte Insgesamt 771,5 45,9% 2943 14,3% 1.065,8 28,5%
Erwerbstitige GESAMT 1.682,5 100,0% 2.0615 100,0% 3.744.,0 100,0%
! Erwerbstitige, die regelmaBig weniger als 36 Stunden pro Woche arbeiten HERRY 2006

% Mehrfachantworien maglich
Cluelle: Statistik Austria, Statistische Machnchten 12/2005

Abb. 2.3.b:  Atypische Beschaftigungsverhéltnisse nach Geschlecht 2004

Quelle: Statistik Austria, Statistische Nachrichten 12/2005.

Verfligbarkeit von Verkehrsmitteln:

Als grundlegende Voraussetzung fir eine Wabhl gilt in erster Linie die Verfug-
barkeit von Verkehrsmittelwahlalternativen.®* In Gebieten auferhalb von gro-
Ren Ballungszentren ist die Zuganglichkeit zum OPNV aufgrund der meist
dispersen Sieldungsstrukturen schwieriger und die Wegzeiten vom Ausgangs-

bzw. Zielort zur Haltestelle entsprechend langer.

Wegzweck und Weqdauer:

Die Wahl des Verkehrsmittels hangt auch vom Zweck des Weges (z.B.:
dienstlich oder privat) sowie von der Haufigkeit (z.B.: regelméRig oder verein-

zelt) und der Dauer der zurtickgelegten Fahrt ab.

% vgl. Grohmann, P.: Angebotsanderungen im Offentlichen Personennahverkehr. 2006, S 10.
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Werktdgliches Verkehrsaufkommen der
NO Wohnbevélkerung nach Wegzweck 2003
Anteil der Wege in [Prozent]

Freizeit
21%

Arbeitsplatz
22%

dienstlich/geschéfil.
9%

Ausbildung
12%

private Erledigung
10%

Bringen/Helen v.
— Personen
8%

Guelle: Amt der MB Londesrg, Mabilits in NS - Ergebnisse der landesweiten MobilisSssbefragung 2003, Hek 21 HERRY 2006

Abb. 2.3.c:  Verkehrsaufkommen der NO Wohnbevdlkerung an Werktagen und nach
Wegzweck 2003.
Quelle: Amt der NO Landesregierung, Mobilitéat in NO - Befragung 2003.

e Informationsstand:

Neue Technologien und Medien ermdglichen den Menschen zu jeder Tages-
zeit und an jedem Ort schnell und unkompliziert an Informationen zu kommen.
Um Personen zum Umstieg auf den OPNV zu animieren, ist umfassende In-

formationspolitik eine Grundvoraussetzung.

e Befindlichkeiten:

Personliche Befindlichkeiten, wie z.B.: Krankheiten oder Behinderungen, be-
einflussen die Verkehrsmittelwahl erheblich. Barrierefreies Reisen im OPNV

gewinnt zunehmend an Bedeutung.

e Kundenloyalitat:

Das zunehmende Spektrum an Alternativangeboten flhrt zu einem standigen

Marktvergleich und somit zu einer sinkenden Kundenloyalitat.

e Verfugbare Finanzmittel:

Was ist unter der Pramisse beschrankter Haushaltsmittel leistbar?
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e Gewohnheiten:

Neue OPNV Angebote brauchen eine gewisse Eingewohnungsphase, weil
Verkehrsteilnehmer in der Regel sehr langsam ihre Verkehrsgewohnheiten
andern. Grohmann®® folgert aus seinen untersuchten Fallbeispielen, dass eine

Eingewbhnungsphase von bis zu 3 Jahren notwendig sein kann.

e FEinstellung und Meinung:

Bei der Wahl des Verkehrsmittels spielen nicht nur objektive, sondern auch in
hohem Mal subjektive Einflussfaktoren eine Rolle. Vorurteile oder Image
(z.B.: Statussymbol, Komfort, Flexibilitdt, Schutz vor Witterung, subjektive Si-
cherheit vor kriminellen Handlungen in der Dunkelheit) kénnen die Verkehrs-

mittelwahl stark beintrachtigen.

Diese Kriterien fuhren dazu, dass der Fahrgast hohe Qualitatsanspriiche sowie
eine hohe Erwartung hinsichtlich Service hat. Zusammenfassend kann der klassi-
sche Fahrgast Anfang des 21. Jahrhunderts als kritisch, selbstbewusst, ungedul-

dig und anspruchvoll beschrieben werden.

% vgl. Grohmann, P.: Angebotsanderungen im Offentlichen Personennahverkehr. 2006, S 142.
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3. BEISPIELE FUR QUALITATSMANAGEMENT IN
OSTERREICHISCHEN VERKEHRSUNTERNEHMEN

In der Vergangenheit haben sich viele Verkehrsunternehmen (VU) gescheut Ma-
nagementsysteme in ihren Organisationen einzufihren. Die zunehmende Liberali-
sierung im oOffentlichen Verkehr fihrt jedoch dazu, dass viele VU erkennen, dass
ein gut funktionierendes Qualitditsmanagementsystem die Voraussetzung zur op-
timalen Erfillung der Kundenwinsche schafft und dadurch ein langfristiges Beste-

hen am Markt erméglicht.

Exemplarisch wurden fur diese Untersuchung die QM-Abteilungen zweier 6sterrei-
chischer Verkehrsunternehmen befragt, die bereits erfolgreich Qualitatsmanage-
ment in ihre Unternehmen implementiert haben:

e Die OBB-Personenverkehr AG (OBB-PV AG)

e Die Graz-Kéflacher Bahn und Busbetrieb GmbH (GKB)

Den Unternehmen wurde jeweils ein Fragebogen zum Qualitatsmanagement mit

folgenden Fragestellungen vorgelegt:

1) Gibt es eine eigene Qualitatsmanagementabteilung im Unternehmen und
wenn ja, seit wann und wie viele Mitarbeiter arbeiten dort?

2) Ist das Unternehmen zertifiziert und wenn ja, seit wann und nach welchen
Normen?

3) Welche der 7 Dienstleistungstechniken werden angewendet und wie oft?

4)  Werden Kundenzufriedenheitsmessungen durchgefihrt und wenn ja, wie oft?

5)  Wie hoch ist bei Kundenbefragungen mit Fragebdgen die Ricklaufquote?

6) Durch wen werden Kundenbefragungen durchgefiihrt?

7)  Werden Qualitatskontrollen und/oder Mystery Tests durchgefuhrt und wenn
ja, wie oft?

8) Durch wen werden Qualitatskontrollen und/oder Mystery Tests durchgefihrt?

9) Welche der genannten Mittel zur Verbesserung werden regelmalfiig durchge-
fuhrt und wie oft?

10) Wie erfolgt die Dokumentation?
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11) Wer hat Zugang zu den QM-Berichten (auf3er der QM Abteilung)?

12) Gibt es ein QM-Handbuch und wenn ja, wer hat Zugang dazu?

Folgende Informationen haben die Unternehmen bekannt gegeben:

3.1. OBB-PVAG

Die OBB-Personenverkehr AG hat angegeben, 6 B B

seit dem Jahr 2000 eine eigene QM-Abteilung

. . . Personenverkehr
im Unternehmen zu haben, bei der derzeit 15

Vollzeit Mitarbeiter, 1 Teilzeit Mitarbeiter sowie Abb. 3.1: OBB-PV AG Firmen-Logo.

8 zusatzliche interne Auditoren mitarbeiten.

Das Unternehmen ist seit 2008 nach 8§ 39 EisbG 1957 zertifiziert und plant fur
2010 die Zertifizierung nach 1SO 9001.

Von den Dienstleistungstechniken wird das Beschwerdemanagement laufend
praktiziert und 1-mal pro Prozessrevision wird eine Service Fehlermoglichkeits-
und Einflussanalyse (FMEA) durchgefihrt. Zur Kundenzufriedenheitsmessung
werden quartalsweise Befragungen der Kunden mit Fragebogen durchgefihrt. Bel
Bedarf werden die Kunden zusatzlich durch Interview befragt, Befragungen der
Mitarbeiter sowie Beobachtungen durch Experten durchgefihrt. Bei der Kunden-
befragung mit Fragebdgen liegt die Ricklaufquote bei ca. 20- 50%.

Durchgefuhrt werden sowohl die Befragungen mit Fragebogen als auch durch In-
terview durch eigene Mitarbeiter, Externe (z.B.: Studenten auf Werkvertragsbasis),
Institutionen (z.B.: Beauftragung von Universitaten) oder von anderen Firmen.
Laufend werden Qualitatskontrollen durch eigene Mitarbeiter durchgefiihrt. Myste-
ry Tests werden 1-mal pro Jahr durch beauftragte Institutionen oder andere Fir-
men durchgefuhrt.

Zur kontinuierlichen Verbesserung werden laufend Qualitatszirkel, betriebliches
Vorschlagswesen, Qualitdtskennzahlen, Schwachstellenanalyse, Qualitatssyste-

maudits und Qualitatsstatistiken durchgefihrt.
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Die Dokumentation erfolgt mittels EDV-Systemen bei UnregelmaRigkeiten / Sto-
rungen / Unfallen und beim Beschwerdemanagement.

Zusétzlich existieren Prozessbeschreibungen, Arbeitsanweisungen und ein QM-
Handbuch. Quartalsweise wird ein QM-Bericht erstellt, der neben der QM-
Abteilung und der Geschaftsfihrung auch allen anderen Personengruppen (z.B.:
Betriebsrat, Geschaftspartner, Mitarbeitern, Gewerkschaft, Kunden, Behdrden /
Amtern) durch Veroffentlichung im Internet zuganglich gemacht wird. Auch das
QM-Handbuch wird im World Wide Web verdéffentlicht und ist damit allen Interes-

sierten zuganglich.

3.2. GKB

Die Graz-Koéflacher Bahn und Busbetrieb GmbH
gibt an, seit 2005 eine eigene QM-Abteilung mit
1,5 Vollzeit Mitarbeitern zu betreiben. Das
Unternehmen ist nach 1ISO 9001 und nach 8§ 39
des EisbG (SMS) zertifiziert sowie nach SQAS
akkreditiert.

Abb. 3.2: GKB Firmen-Logo.

Laufend werden die Dienstleistungstechniken des Beschwerdemanagements
sowie der Service Fehlermdglichkeits- und Einflussanalyse (FMEA) durchgefihrt.
Befragungen der Kunden durch Interview werden regelmalig durch den
Verkehrsverbund durchgefihrt. Die GKB fuhrt zur Kundenzufriedenheitsmessung
1-mal jahrlich Befragungen von Schlisselkunden sowie Befragungen der
Mitarbeiter durch. Diese Befragungen werden durch eigene Mitarbeiter organisiert
und die Ricklaufquote der Fragebdgen bei der Befragung der Schlisselkunden
liegt bei ca. 80%.

Qualitatskontrollen werden mind. 1-mal im Monat durch eigene Mitarbeiter oder
den Verkehrsverbund durchgefuhrt. Mystery Tests finden nicht regelmafiig statt.
Zur kontinuierlichen Verbesserung werden mind. 2-mal pro Jahr Qualitatszirkel
abgehalten, laufend betriebliches Vorschlagswesen gepflegt, monatlich
Qualitatskennzahlen erhoben und ca. 10-mal im Jahr Qualitatssystemaudits
durchgefuhrt.
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Die Dokumentation bei UnregelmaRigkeiten / Stérungen / Unféllen sowie bei
Beschwerden erfolgt mittels Formularen. Zusatzlich sind Prozessbeschreibungen,
Arbeitsanweisungen und ein QM-Handbuch der GKB vorhanden. QM-Berichte
werden quartalsweise erstellt und sind auf3er der Geschéftsfuhrung fur den
Betriebsrat und die Mitarbeiter zugénglich.

Das QM-Handbuch wird zwar nicht im Internet veroffentlicht, ist aber fir alle
Personengruppen (Geschaftsfiihrung, Betriebsrat, Mitarbeiter, Geschéaftspartner,
Kunden, Behorden / Amter) zuganglich.

3.4. ZUSAMMENFASSUNG

Zur besseren Ubersichtlichkeit und Vergleichbarkeit der Aktivitaten der Qualitats-
managementabteilungen der Verkehrsunternehmen werden die Daten anschlie-
Bend tabellarisch einander gegenibergestellt. Zusatzlich werden vorab die ent-
sprechenden Daten des WIESEL-Schnellbussystems, die in Kapitel 4 bis 9 ge-
nauer betrachtet werden, der Aufstellung beigefugt.

Fragebogen: | OBB-PV AG | GKB | WIESELBUS

1 Gibt es eine eigene Qualitdtsmanagementabteilung im Unternehmen und wenn ja, seit wann und wie viele Mitarbeiter
" arbeiten dort?

Ja, seit 2000 2005

Mitarbeiter (Vollzeit) 15 15

Mitarbeiter (Teilzeit) 1 -

interne Auditoren 8
2. Ist das Unternehmen zertifiziert und wenn ja, seit wann und nach welchen Normen?

nach ISO 9001 geplant 2010 ja

nach § 39 EisbG (SMS) 2008 ja

SQAS - ja

3. Welche der 7 Dienstleistungstechniken werden angewendet und wie oft?
Vignettentechnik
Service Blueprint
Sequentielle Ereignismethode (SEM)
ServQual-Verfahren

Beschwerdemanagement laufend laufend laufend
Frequenz-Relevanz-Analyse von Problemen (FRAP) - - -
Service Fehlermdglichkeits- und Einflussanalyse (FMEA) 1-mal/Prozessrevision laufend

4. Werden folgende Kundenzufriedenheitsmessungen durchgefiihrt und wenn ja wie oft?
Befragung der Kunden mit Fragebogen quartalsweise - 1-mal/Jahr
Befragung der Kunden durch Interview bei Bedarf durch den Verbund -

Befragung des ganzen Marktes
Workshops mit Zielgruppen - -
Befragung von Schltsselkunden - 1-mal/Jahr laufend
Befragung der Mitarbeiter bei Bedarf 1-mal/Jahr laufend
Beobachtung durch Experten bei Bedarf - -
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Fragebogen: OBB-PV AG GKB | WIESELBUS
5. Wie hoch ist bei Kundenbefragungen mit Fragebdgen die Ricklaufquote?
Je Befragung ausgeteilte Fragebdgen
davon ausgefiilite Fragebdgen ca. 20-50% ca. 80% bei ca. 45%
Schlisselkunden (ca. 800 Bogen)
6. Durch wen werden Kundenbefragungen mit Fragebogen durchgefuhrt?
durch eigene Mitarbeiter ja ja ja
Externe mit Werkvertrag (z.B. Studenten) ja - -
Beauftragung von Institutionen (z.B. Uni) ja - -
andere andere Firmen - -
Durch wen werden Kundenbefragungen durch Interview durchgefuhrt?
durch eigene Mitarbeiter ja - -
Externe mit Werkvertrag (z.B. Studenten) ja - -
Beauftragung von Institutionen (z.B. Uni) ja - -
andere andere Firmen Verbund -
7. Werden Qualitatskontrollen und/oder Mystery Tests durchgefiihrt und wenn ja wie oft?
Qualitatskontrollen laufend 1-mal/Monat jeder Kurs 1-mal/Jahr
Mystery Tests 1-mal/Jahr - jeder Kurs 1-mal/Jahr
Gesamtanzahl ca. 200 Stk/Jahr
(Fuhrpark: 47 Busse)
8. Durch wen werden Qualitatskontrollen durchgefiihrt?
durch eigene Mitarbeiter ja ja ja
Externe mit Werkvertrag (z.B. Studenten) - - ja
Beauftragung von Institutionen (z.B. Uni) - - -
andere - Verbund -
8. Durch wen werden Mystery Tests durchgefiihrt?
durch eigene Mitarbeiter - - ja
Externe mit Werkvertrag (z.B. Studenten) - - ja
Beauftragung von Institutionen (z.B. Uni) ja - -
andere andere Firmen - andere Firmen
9. Welche der genannten Mittel zur Verbesserung werden regelmafig durchgefiihrt und wie oft?
Qualitatszirkel laufend 2-mal/Jahr
betriebliches Vorschlagswesen laufend laufend laufend
Qualitatskennzahlen laufend 1-mal/Monat
Schwachstellenanalyse laufend -
Qualitatssystemaudits laufend ca. 10-mal/Jahr
Qualitatsstatistiken laufend - 1-mal/Jahr
10. Wie erfolgt die Dokumentation?
UnregelmaRigkeiten/Stérungen/Unfallen EDV-Systeme Formulare Formulare
Beschwerdemanagement EDV-Systeme Formulare Liste
Prozessbeschreibungen ja ja -
Arbeitsanweisungen ja ja -
QM-Handbuch ja ja -
QM-Berichte quartalsweise quartalsweise jahrlich
11. Wer hat Zugang zu den QM-Berichten (auRRer der QM Abteilung)?*
Geschéftsfihrung ja ja ja
Mitarbeiter ja ja ja
Kunden ja - -
Betriebsrat ja ja ja
Gewerkschaft ja - -
Behorden / Amter ja - -
Geschaftspartner ja - -
im Internet veroffentlicht ja - -
12. Gibt es ein QM-Handbuch und wenn ja, wer hat Zugang dazu (aul3er der QM Abteilung)?*
Geschaftsfuihrung ja ja -
Mitarbeiter ja ja -
Kunden ja ja -
Betriebsrat ja ja -
Gewerkschaft - - -
Behorden / Amter ja ja -
Geschaftspartner ja ja -
im Internet verdffentlicht ja - -

* diese Angaben beziehen sich auf die Dokumentation, jedoch nicht auf die praktische Umsetzung der Inhalte.
Fir den WIESELBUS existiert derzeit kein QM-Handbuch, die standartisierten Ablaufe sind jedoch in den VDVs geregelt und deren
Umsetzung wird regelmagig durch Kontrollen und/oder Mystery Tests Uberprift.

Abb. 3.4. Schematische Darstellung der Aktivitditen der QM-Abteilungen verschiedener
Osterreichischer Verkehrsunternehmen. Eigene Darstellung nach Angaben der
dargestellten VU.
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.  QUALITATSMANAGEMENT IM WIESEL-
SCHNELLBUSSYSTEM IN NIEDEROSTERREICH

4, BUSINESSPLAN

4.1. DIE NOVOG

Die Niederosterreichische  Verkehrsorganisations-
gesellschaft m.b.H. (NOVOG) befindet sich im (

Landeseigentum und fungiert in Zusammenarbeit mit ‘ ,
der Abteilung fur Gesamtverkehrsangelegenheiten im

Amt der NO Landesregierung  (RU7) als N6VOG
Kompetenzzentrum fur alle Angelegenheiten des
offentlichen Verkehrs in Niederésterreich. Abb. 4.1: NOVOG Logo.
Gegrundet wurde die NOVOG im Jahr 1993 auf

Empfehlung des NO Landesverkehrskonzeptes vom 11.07.1991. Durch die Erhe-

bung St. Péltens zur Landeshauptstadt ergaben sich neue Verkehrsstrome, die zu
einem moglichst hohen Anteil durch den o6ffentlichen Verkehr abgedeckt werden
sollten. Eine Analyse des bestehenden offentlichen Verkehrs und geplanter Aus-
baumalRnahmen ergab, dass in den Fallen, in denen keine geeigneten Schienen-
verbindungen vorhanden sind, die Einrichtung eines Schnell-Bussystems sinnvoll
ist.

Zur Vorbereitung und dem Betrieb der Schnellbuslinien sowie der Bearbeitung von
Verkehrsprojekten wurde im Marz 1993 die NOVOG mit Sitz in St. Pélten, nahe
dem neuen Landesregierungsviertel, ins Leben gerufen. Im Mai 1993 wurde der
Aufsichtsrat der Gesellschaft konstituiert, in dem unter anderem die Dienstgeber
(Land NO), die Personalvertretung (des Landes NO) und die NO-Landeshaupt-

stadtplanungsgesellschaft mbH vertreten waren.

Die NOVOG ist ein privatwirtschaftlich organisiertes Unternehmen, das im Auftrag
des Landes NO nicht nur eine Vielzahl an Sachfragen im Zusammenhang mit der

% vgl. Unternehmensprofil sowie Unternehmensleitbild unter www.noevog.at
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Planung, Vernetzung, Integration, Attraktivierung und Koordination des Offentli-
chen Verkehrs in NO behandelt, sondern die ihr anvertrauten finanziellen Mittel
des Landes u.a. im Rahmen von Verkehrsdienstevertragen effizient einsetzt und
ein diesbezigliches Qualitats- und Leistungscontrolling durchfuhrt.

Im Rahmen von Bestellvertragen zwischen NOVOG und OBB, Postbus sowie
Wiener Lokalbahnen werden jahrlich etwa 16 Mio. € aufgewendet, alleine ein vier-
tel davon fur die 3 niedertsterreichischen Schmalspurbahnsysteme.

Nicht Aufgabe der NOVOG sind Fragen des StraRenverkehrs oder iiberregionale

Planungen wie z.B. der Ausbau der TEN-Netze®’.

Die NOVOG setzt zur Forderung der Wahrnehmung des OPNV Angebotes in NO
auf Markenbildung: der Otscherbar bei der Mariazellerbahn, der Salamander bei
der NO Schneebergbahn und die Marke WIESEL fiir hochwertigen Nahverkehr in
NO bei dem das Land NO Finanzmittel einsetzt.

» Markenprodukte sind einfach leichter kommunizierbar. Ihr Erlebniswert lasst
sich emotionaler darstellen, als dies bei reinen Verkehrsleistungen der Fall
iSt.“38

Mit dem WIESEL-Konzept will die NOVOG den Fahrgasten den 6ffentlichen Ver-
kehr auf sympathische Art naher bringen. Sowohl auf der Stral3e (WIESELBUS)
als auch auf der Schiene konnte sich das WIESEL in Form von WIESELZUGEN
(z.B.: Doppelstockwagen, ,Marchfeldwiesel“ oder ,Otscherwiesel“) erfolgreich e-

tablieren. °

4.1.1. DAS WIESEL-SCHNELLBUSSYSTEM

Die Besiedelung des neuen NO Regierungsviertels und die damit verbundene
Schaffung etwa 2.500 zusatzlicher Arbeitsplatze in St. Pdlten, erforderte einen
Ausbau des offentlichen Verkehrs, der es den Landesbediensteten ermdglichen

¥ Transeuropaische Netze (Englisch: Trans-European Networks; kurz TEN) sind ein Beitrag der
EU zur besseren Vernetzung im Binnenmarkt sowie eine gewisse Vereinheitlichung der Ver-
kehrssysteme.

% Knoll O.: ,Herzlich Willkommen beim WIESELBUS. Partnerschaft fiir Qualitat.“ 2000, S. 14.

39 vgl. Knoll O.: ,Das WIESELBUS-System. Osterreich fahrt WIESEL.* 2007, S. 4.
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sollte, schnell und sicher an ihren Arbeitsplatz und wieder zuriick nach Hause zu
gelangen.

Zur Verbesserung der verkehrsmaldigen Anbindung der Stadt an das Wald-, Wein-
und Industrieviertel beschloss das Land NO dort wo keine Schienenanbindungen
vorhanden waren oder wirtschaftlich eingerichtet werden konnten, die Einrichtung
neuer Schnellbuslinien zur Erganzung des bestehenden OV Angebotes. Die
Inbetriebnahme des neuen Busnetzes (urspriinglich als S-Buslinien bezeichnet)
erfolgte in 2 Stufen im September 1996 und im Juni 1997. Die Linien werden nicht
wie urspringlich angedacht als Werksverkehr fur Landesbedienstete betrieben,
sondern kénnen als OV Angebot von jedermann mit den guinstigen Verbundtarifen
benutzt werden. An den wichtigen Haltestellen erfolgt eine Verknipfung mit dem
bestehenden offentlichen Verkehr. Am Bahnhof in St. Pdlten wird der Anschluss

zum Intercityverkehr der OBB (Westbahn) hergestellt.

Die S-Buslinien nach St. Poélten liegen in der wirtschaftlichen Verantwortung der
NOVOG. Der Verkehr wird nicht von der NOVOG selbst, sondern von
verschiedenen Verkehrsunternehmen im Auftrag der NOVOG durchgefiihrt und
unter der Marke WIESEL von der NOVOG koordiniert.

Die Festlegung der Linienfihrung, der Fahrplangestaltung und die Vorgabe der
Qualitatsstandards obliegt der NOVOG und diese ist im Besitz aller notwendigen
Kraftfahrlinienkonzessionen. Daruiber hinaus besitzen einzelne
Verkehrsunternehmen gleichlautende Kraftfahrlinienkonzessionen. Die S-Buslinien
(spater als WIESELBUSSE bezeichnet) verkehren sowohl im Verbundraum des
regionalen Verkehrsverbundes Niedergsterreich-Burgenland (VVNB) als auch
verbundiberschreitend zwischen VVNB und dem Verkehrsverbund Ost Region
(VOR). Das ermdglicht den Fahrgasten den Umstieg zu anderen OV-Linien (z.B.
Stadtverkehr in St. Polten).

4.1.2. SWOT ANALYSE
Eine der bekanntesten Analysetechniken zur erfolgreichen Strategieentwicklung
ist die so genannte SWOT-Analyse.
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Eine kurze Analyse der Leistungsfahigkeit des WIESEL-Schnellbussystems sowie
des Umfeldes soll die Starken (Strengths) und Schwachen (Weaknesses) aber
auch die Potentiale (Opportunities) und Gefahrenquellen (Threats) fir das Unter-

nehmen beleuchten.

e Starken:

Zu den Starken des WIESEL-Schnellbussystems zahlt vor allem der direkte
Kundenkontakt tber die WIESEL-Infoline sowie die persénliche und zeitnahe
Betreuung der Web-Anfragen. Durch die klein gehaltene Organisationsstruktur
der WIESELBUS-Abteilung mit nur zwei Mitarbeitern gehen Wunsche und An-
liegen der Fahrgaste nicht Gber lange Kommunikationsstrukturen verloren, wie
es bei anderen GroRbetrieben wie beispielsweise der OBB (Hotline 05/1717)
der Fall ist. Um diese Streuverluste zu vermeiden, wird die Betreuung der
WIESEL-Infoline nicht durch ein externes Call Center, sondern durch kontinu-
ierlich geschulte Mitarbeiter der NOVOG durchgefiihrt.

Zur Umsetzung des Schnellbus-Prinzips halt der WIESELBUS uberwiegend in
den Bezirkshauptstadten Niederosterreichs. Durch wenige Halteorte auf der
Strecke entsteht fiur den Fahrgast eine direkte Anbindung mit attraktiver, zum

Individualverkehr konkurrenzfahiger Reisezeit.

Ein weiterer Vorteil ist, dass die NOVOG als beauftragendes Unternehmen
des WIESEL-Schnellbussystems im Gegensatz zu vielen anderen Verkehrs-
unternehmen (z.B.: OBB) nicht privatisiert wurde. Die NOVOG kann sich da-
her als Non-Profit Organisation auf die Umsetzung des kundenorientierten
Marketingkonzeptes konzentrieren, anstatt Verkaufskonzepte verfolgen zu

missen, um eine positive Bilanzierung des Unternehmens zu erméglichen.

e Schwachen:
Zu den Schwachen des Unternehmens zéahlt, dass die Kosten nicht durch die
Fahrgeldeinnahmen abgedeckt werden kénnen. Dadurch ist eine standige Ab-

stimmung mit der Politik zur Abdeckung der Kosten erforderlich.
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Ein weiteres Problem stellt die absolute Abhangigkeit des WIESEL-
Schnellbussystems in punkto Preispolitik vom Verkehrsverbund fir Niederos-
terreich-Burgenland (VVNB) dar. Kundenwiinsche, wie z.B. die Einfihrung von
Streifenkarten fur Teilzeitkrafte, die Wochen, Monats- oder Jahreskarten nicht
effektiv ausnitzen kénnen, da sie nur 2 oder 3-mal in der Woche pendeln,

konnen nicht umgesetzt werden.

e Potentiale:

In direkter Konkurrenz stehen die offentlichen Verkehrsmittel in erster Linie mit
dem motorisierten Individualverkehr. Die Willingness to pay des Kunden ent-
scheidet, ob er mit dem privaten PKW oder mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln
seine Berufs- oder Erledigungsfahrten absolviert. Die stetig steigenden Erdol-
und damit Benzinpreise erhéhen den Kosten-Nutzen-Effekt der Fahrgéste 6f-
fentlicher Verkehrsmittel zunehmend.

Das WIESEL-Schnellbussystem ist weitestgehend von Wirtschaftskrisen oder
anderen volkswirtschaftlichen Komponenten unabhangig. Die Fahrgaste ver-
suchen in Krisenzeiten zwar vermehrt, ErméafRigungen zu erhalten, aber sie
wechseln nicht zu Alternativprodukten. Der WIESELBUS bedient grof3tenteils
Strecken, auf denen keine adaquaten Alternativangebote im 6ffentlichen Ver-
kehr existieren und ein Wechsel zum privaten PKW, der wesentlich kostenin-

tensiver ist, ist gerade in Krisenzeiten fur die Kunden nicht attraktiv.

Durch die Einbeziehung des WIESEL-Schnellbussystems in die Verkehrsver-
binde (VVNB & VOR) kann der WIESELBUS zum regularen Verbundtarif von
jedermann benutzt werden. Das bedeutet, Fahrkarten fur offentliche Ver-
kehrsmittel werden fur bestimmte Strecken ausgestellt und nicht fir bestimmte
Verkehrsmittel. Der Besitzer einer Zeitkarte fur eine bestimmte Strecke (Wo-
chen-, Monats- oder Jahreskarte), kann somit alle 6ffentlichen Verkehrsmittel
benutzen, die auf dieser Strecke verkehren. Auf der Strecke Wien — St. Pdlten
beispielsweise, ermdglicht die VVNB Zeitkarte dem Fahrgast die freie Wahl

sowie die wechselweise Benutzung des Regionalverkehrs (WIESELBUS Li-
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nie L) und der Westbahn (OBB). Die Einnahmen aus den Fahrkartenverkaufen

gehen an die Verkehrsverbiinde und nicht direkt an die Verkehrsunternehmen.

Die Zuscheidung der Einnahmen an die VU erfolgt nach der Nutzung.

e Gefahrenquellen:

Das Hauptziel der NOVOG, ein attraktives offentliches Verkehrsnetz anzubieten

erfordert eine ausreichende Finanzierung und dafir ist die politische Akzeptanz

von wesentlicher Bedeutung. Eine Kirzung der finanziellen Mittel hatte die

SchlieRung bzw. den Verkauf einzelner Teile des OV Angebotes zur Folge.

Eine weitere Gefahrenquelle sind die Verbundfahrkarten. Diese stellen durch

die Umsteigemdglichkeit nicht nur eine Chance dar, sondern auch die Gefahr

des steten Wechsels der Fahrgéaste. Da keine Switching Costs existieren, be-
steht bei Zeitkartenbesitzern auch keine Bindung an den WIESELBUS. Daher

gewinnt Qualitatsmanagement als Instrument zur Kundenbindung umso grol3e-

re Bedeutung.

e Zusammenfassung der SWOT-Analyse:

Starken

Schwachen

Unternehmen

direkter Kundenkontakt durch
kleine Organisationsstruktur

direkte Anbindung wichtiger
Bezirkshauptstadte durch kurze
Reisezeiten

kundenorientiertes Marketing

keine eigenwirtschaftliche
Fuhrung mdglich, daher
Abstimmung mit Politik zur
Abgeltung der Kosten erforderlich

Abhangigkeit von der Preispolitik
des VVNB

stete Erh6hung der Benzinpreise
erhoht Kosten-Nutzeneffekt der
Fahrgaste

Verbundmitgliedschaft

Akzeptanz der Politik fur
ausreichende Finanzierung
erforderlich

keine Kundenbindung durch das

Umfeld ermoglicht Fahrgast Umsteigen einheitliche Verbundtarifsystem
zu anderen OV-Angeboten
kein Preiswettbewerb durch das
einheitliche Verbundtarifsystem
Abb. 4.1.2:  Schematische Darstellung: SWOT Analyse des WIESEL-Schnellbussystems.

Eigene Darstellung.
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4.2. VERANDERUNGEN IN DER NOVOG - 2010

Am 14.01.2010 wurde zwischen BMVIT, OBB und Land NO die Grundsatzverein-
barung zur Ubernahme zahlreicher Regionalbahnen in Niederdsterreich von den
OBB unterzeichnet.

Als betriebsfiihrendes Unternehmen dieser Regionalbahnen wurde vom Land NO
die NOVOG eingesetzt. Fiir das Unternehmen bedeutet die Ubernahme dieses
neuen Aufgabengebietes den Wechsel vom ausschlie3lich planerisch tatigen
Bestellerunternehmen zum operativen Erstellerunternehmen.

Das zu ubernehmende Paket beinhaltet sowohl stillgelegte Bahnen und Bahnab-
schnitte, die gewartet und verwaltet werden mussen (z.B.: Immobilienverwaltung,
Vertretung der Interessen bei baulichen MalRnahmen bei Straen, Kanalanlagen
oder durch Dritte) als auch der operative Betrieb einiger weiterzufihrenden Bah-
nen (z.B.: Mariazellerbahn, NO Schneebergbahn, Donauuferbahn, Waidhofener
Stadtbahn).

4.3. MARKTPOSITIONIERUNG

Die oben beschriebene Veranderung des Aufgabengebietes hat zur Folge, dass
die NOVOG von einem fast ausschlieRlichen kontroll- und qualitatssichernden Un-
ternehmen zu einem ausfuhrenden Verkehrsunternehmen wird.

Infolge dessen muss sich die NOVOG véllig neu am Markt positionieren. Die be-
sondere Herausforderung dabei liegt darin, dass das Unternehmen nicht ein neu-
es Produkt einfuhrt, sondern ein bereits bestehendes Produkt (Nebenbahnen in

Niederdsterreich) von einem anderen Verkehrsunternehmen tbernimmt.

Damit diese Abgrenzung auch nach auf3en hin wahrgenommen wird, muss ein
vollig neues Image und eine neue Corporate ldentity (verbunden mit einem neuen
Corporate Design) positiv kommuniziert werden. Qualitdtsmanagement wird daher
fur die NOVOG kiinftig einen wesentlich hoheren Stellenwert einnehmen als

bisher.
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Die NOVOG hat das Potential, ,das’ Vorzeigeunternehmen im 6ffentlichen Verkehr
in Niederdsterreich und vielleicht sogar in Osterreich zu werden. Um dieses ambi-
tionierte Ziel zu erreichen, sind nicht nur eine Neustrukturierung des Personals
sowie eine Optimierung der Ablaufe und der eingesetzten Ressourcen
erforderlich. Das gesamte Linien- und Fahrplanangebot muss neu tberdacht wer-
den und die aktuellen Bedurfnisse und Anforderungen der potentiellen Kunden
(z.B.: Wegzwecke, Wegziele, Anschlusserfordernisse) in die strategischen Uber-

legungen mit ein bezogen werden.
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5. ERHEBUNG DES IST-ZUSTANDES

5.1. UNTERNEHMENSSTRUKTUR

Die Leistungserstellung des WIESEL-Schnellbussystems basiert auf drei Ebenen
der Organisation. Die erste ist die politische Ebene (das Land NO), die die Aufga-
be der Bereitstellung ausreichender OPNRV-Leistungen wahrnimmt und die finan-

zielle Verantwortung fir die erbrachten Leistungen tragt.

Die zweite Ebene ist die Niederésterreichische Verkehrsorganisationsgesellschaft
m.b.H. (NOVOG), die als 100%es Tochterunternehmen des Landes NO die Koor-
dination, Planung, Bestellung und das Controlling des WIESEL-
Schnellbussystems wahrnimmt. Vertreter des Landes NO sind im Aufsichtsrat der
Gesellschaft vertreten und nehmen so Einfluss auf operative Belange (z.B. Bud-

getgestaltung, Linienfihrung).

Die dritte Ebene stellen die Verkehrsunternehmen dar, die im Rahmen von Brutto-
vertragen je Linie die Verkehrsfiihrung, Einnahmenmanagement und Kundenser-

vice durchfihrt.

v
A

Abb. 5.1. Schematische Darstellung: Ebenen der Organisation des WIESEL-
Schnellbussystems. Eigene Darstellung nach Knoll 2005.
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Die Aufbauorganisation eines Unternehmens wird durch das Organigramm repra-
sentiert. Die Erstellung eines Organigramms ist die erste und wesentlichste Vor-
aussetzung dafir, klare Entscheidungswege und —kompetenzen festzulegen. *°
Eine eindeutige Festlegung der Zustandigkeiten ist die Grundlage jedes Quali-

tatsmanagementsystems.

5.1.1. DER BESTELLER
Die WIESELBUS-Abteilung in der NOVOG ist mit zwei Sachbearbeitern besetzt,

die die operativen Aufgaben erfillen:

A

.
/ > \
Geschaftsfiihrung des
Bestellerunternehmens
Aufsichtsrat Betriebsleitung der
WIESELBUSSE
Verwaltung Fahrplan- Buchhaltung Vertretung im Qualitats- Kommunikation
gestaltung Verkehrsverbund management
Bestellerunternghmen (NOVOG)

Linienfiihrung durch
Erstellerunternehmen

Abb.5.1.1:  Schematische Darstellung: Aufbauorganisation der NOVOG als Besteller des
WIESEL-Schnellbussystems. Eigene Darstellung.

Zu den sechs Hauptaufgabenbereichen zahlt die Verwaltung, die
Fahrplangestaltung, die Buchhaltung, die Vertretung im Verkehrsverbund,
Qualitatsmanagement und Kommunikation. Die Sachbearbeiter werden unterstitzt
durch das NOVOG-Sekretariat, welches die WIESEL-Infoline in erster Instanz

betreut.

40 vgl. Drummel, H.: ,Vom Prozessorientierten Qualitdtsmanagement zu einem Integrierten Mana-
gementsystem in einem Eisenbahnunternehmen.” 2009, S. 27.
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5.1.2. DIE ERSTELLER

Fiur jede der elf WIESELBUS-Linien existiert ein eigener Verkehrsdienstevertrag
zur Fuhrung der Linie durch ein Erstellerunternehmen. Die Aufgabenbereiche der
Unternehmen sind jedoch fir alle elf Linien identisch. Zu den Hauptaufgabenbe-
reichen zahlen die Logistik des Buseinsatzes, die Logistik des Lenkereinsatzes,
Wartung und Service der Busse, Wartung und Pflege der Haltestellenausriistung,
Beschwerdemanagement und die vertragskonforme Abrechnung der bestellten
Verkehrsleistungen.

Betriebsleitung
WIESELBUS

v
A

Linienfiihrung durch
Bestellerunternehmen

Logistik Logistik Wartung & Service Wartung & Pflege Kundenservice / Beschwerde- Verrechnung der
Buseinsatz Lenkereinsatz der Busse Hst-Ausriistung Leistungserbring. management Verkehrsleistung

Erstellerunternehmen (Verkehrsunternehmen)

Abb. 5.1.2.a: Schematische Darstellung: Aufbauorganisation der Verkehrsunternehmen als
Ersteller des WIESEL-Schnellbussystems. Eigene Darstellung.

Die derzeitigen Vertragspartner im WIESEL-Schnellbussystem sind:

2z richkerel 7 Iz richewrel

FRANKBUS ._\:
Hollabrunn Mistelbach 2z rickeurel 7

Waidhofen/Th. ol .
Linie E Linie C Linie B Wolkersdorf  Génserndorf
= richewel T Ernstbrunn Linie A
G‘m find Ziersdort Korneuburg
Linke F Stockerau

Kirchberg am ~ Gars
Walde

Klosterneuburg
Linie D e erl el I
St. Andra-Wordem zuklinbus]

Mauerbach
Linie M

Langenlois

Fr. Josef Str.

stetten Gablitz

POSTBUS Tulin Bf

Purkersdorf

Pressbaum BLAGUSS —_— BLAGUSS
Wien Schwechat

o Linie K

Linie L

St. Pélten

Himberg

Baden Modiing Achau

__ BLAGUSS

Wr. Neustadt
Linie H

wr'Sks ﬁwcn

Abb. 5.1.2.b: Liniennetzspinne des WIESEL-Schnellbussystems mit den jeweiligen Vertrags-
partnern. Quelle: NOVOG 2010.
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5.2. PRODUKTANALYSE

Das Produkt im offentlichen Verkehr ist eine Dienstleistung. Im WIESEL-
Schnellbussystem besteht die primére Dienstleistung in der Beforderung des
Fahrgastes von einem Ort in Niederésterreich oder Wien nach St. Pélten und zu-

rick.

5.2.1. DER LINIENPLAN

Da die Schaffung von flinken Verbindungen im Vordergrund stand, wurde das
WIESEL als Maskottchen fur das Schnellbussystem ausgesucht. Gemeinsam mit
dem Slogan "Flink. Direkt. Bequem. Lass Dein Auto steh’n" hebt es die Vorzige

des Schnellbussystems hervor.**

Bei der Linienplanung sind Einzugsgebiet und Bevdlkerungsdichte in Niederoster-
reich zu beriicksichtigen. Laut Statistik Austria** hat Niederdsterreich per
01.01.2010 1.608.045 Einwohner.

Einwohner / km? Dauersiedlungsraum (DSR)
B unter50
[ 50- 99
100-149
150-199
L1 200-299
B 300-499
B 500- 749
Bl 750-999
I 1.000-1999
B 2000 urd mehr

Grenzen der Bundeslander

Abb. 5.2.1.a: Bevdlkerungsdichte in Nieder@sterreich 2005, nach Gemeinden.
Quelle: ISIS Datenbank der Statistik Austria.

“Lygl. NOVOG: ,Der Wiesel. Flink. Direkt. Bequem. Lass Dein Auto steh’n!* Pressetext 1996, S. 1.
“2 Statistik Austria: ,Einwohnerzahl Osterreichs am 01.01.2010 im Vergleich zur Einwohnerzahl am
01.01. 2009 nach Bundeslandern.” entn. aus http://www.statistik.at/web_de/presse/043751,

03.09.2010.
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Der WIESEL halt tberwiegend in den Bezirkshauptorten und stellt eine direkte

Verbindung in die Landeshauptstadt her. Daher auch der Slogan ,Der WIESEL ist

direkt".
Waidhofen/Th.
Linie E e
Gopfritz Hor
Gmuind
Linie F

Walde

Zwettl

Rastenfeld

Gfohl

Kirchberg am

Langenlois

St. Polten

Gars

Krems
Linie G

Ziersdorf

Hohenwarth

Mitterndorf

Langenfeldgasse
U4/U6 ,

Linie L
Wien

\
Hiitteldorf & , Pilgramgasse U4
Siu4 "~ _~Wien-Mitte
S/U4/u3

N
Hietzing ./ “Karlsplatz Oper
U4 Kennedybriicke U1/U2/U4

Abb. 5.2.1.b: WIESELBUS Liniennetzspinne, © NOVOG, Quelle: NOVOG 2010.

5.2.2. DER FAHRPLAN
Ziel der Fahrplanpolitik im WIESEL-Schnellbussystem ist eine zum Individualver-

Hollabrunn Mistelbach

Linie B

Ernstbrunn

Wolkersdorf

Korneuburg
Stockerau

Fr. Josef Str.

Konig-
stetten

Linie M

Gablitz

Tulln Bf Purkersdorf

Pressbaum
Wien

Linie L
Alland
Médling

Baden Achau

Wr. Neustadt
Linie H

Ganserndorf
Linie A

Klosterneuburg
Linie D

St. Andra-Wordern
Mauerbach

Schwechat
Linie K

Himberg

kehr konkurrenzfahige Reisezeit zu ermdglichen. Wenige Halteorte auf der Stre-

cke sollen zur Umsetzung des Schnellbus-Prinzips beitragen. ,Der WIESEL ist

flink." Bei Einfuhrung des WIESELBUS wurde eine einheitliche Bedienungsqualitat

aller Linien festgelegt. Es wurden jeweils vier Kurse in der Frih aus der Region
nach St. Pdlten mit der Ankunft um 6:50, 7:20, 7:50 und 8:50 geplant. Damit sollte

eine attraktive Anbindung fur Pendler geschaffen werden, die in St. Pélten arbei-
ten. Daher verkehrt der WIESELBUS werktags Montag bis Freitag. Fur die Rick-

fahrt wurde ein Mittagskurs um 12:15 (z.B.: fur Halbtagskrafte oder verklrzte Ar-

beitszeiten am Freitag) sowie drei Nachmittag/Abendkurse zurick um 15:15,
16:15. 17:15 eingeplant.
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Werktdglicher zeitlicher Verlauf der Beginnzeiten der Wege pro Tag nach Wegzweck in
Niederdsterreich 2003 in [Prozent]

Abb. 5.2.1.c: Werktaglicher zeitlicher Verlauf der Beginnzeiten der Wege pro Tag nach Weg-
zweck in Niederosterreich 2003. Quelle: Amt der NO Landesregierung, Mobilitat
in NO - Ergebnisse der landesweiten Mobilitdtsbefragung 2003.

Der WIESELBUS-Fahrplan entspricht somit dem Uberwiegenden Mobilitatsmuster
in Niederosterreich.

Mit steigenden Fahrgastzahlen wurden nachfragebedingt auf verschiedenen Li-
nien individuelle Anpassungen des Standardangebotes durchgefuhrt. Die Kurse
auf Linie L (Wien — St. Pdlten) werden beispielsweise sehr stark angenommen.
Das Angebot wurde daher um je zwei zuséatzliche Kurspaare (d.h. morgens und
nachmittags) erweitert.

Die schrittweise Gewinnung zusatzlicher Kundengruppen wie Schiler, Lehrlinge
oder Personen auf Erledigungsfahrten (z.B.: Weg zum Krankenhaus oder zur
Pensionsversicherungsanstalt in St. Pdlten) erforderte ebenfalls eine Anpassung
des Fahrplanangebotes. Stark frequentierte Kurse, vorwiegend bei Linien aus dem
Norden, die die Regionen um Krems und Tulln bedienen, wurden gro3ere Busse
(3-Achser bzw. Stockbusse) oder zusatzliche Busse als Verstarker eingesetzt, um
die angebotene Beforderungskapazitat adaquat zu erhéhen.

AulRerdem wurden auf mehreren Linien Spatkurse mit Abfahrt um 18:15 einge-
fuhrt. Diese werden vor allem dienstags (Amtstag in der Landesregierung) stark
angenommen. Die Spatkurse werden nur Montag bis Donnerstag gefuhrt, da der
Grol3teil der Stammfahrgéaste freitags friher Arbeitsschluss hat. Dementsprechend
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werden am Freitag der Mittags- und die friheren Nachmittagskurse mit zusatzli-

chen Verstarkerbussen gefihrt.

5.2.3. DIE ANBINDUNG
Bei der Planung der Halteorte sowie der Fahrplanzeiten im WIESEL-
Schnellbussystem wurde darauf geachtet, dass den Fahrgéasten vielfach optimale
Verknupfungsmoglichkeiten zu anderen Verkehrsmitteln (z.B.: Bahnanschlisse)
geboten werden.

Um das Umsteigen vom PKW in den
WIESELBUS zu erleichtern, wurden
in  Zusammenarbeit zwischen der
NOVOG, den betroffenen
Gemeinden und der OBB im Rahmen
des NO P&R Konzeptes
ausreichende Parkmoglichkeiten fur

PKW sowie Zweirader in néachster

Néhe der Haltestellen geschaffen.

Abb. 5.2.3.: Foto: WIESELBUS Haltestelle P&R
Hohenwarth, 2009, © NOVOG,
Quelle: NOVOG 2009.

5.2.4. DIE FAHRZEUGE

Obwohl fur jede Linie ein eigener Verkehrsdienstevertrag mit einem Verkehrsun-
ternehmen besteht, das fur die Anschaffung der Busse flr die entsprechende Linie
verantwortlich zeichnet, konnte ein einheitlicher Standard der WIESELBUS-Flotte
(d.h. einheitliche Fahrzeuge) durchgesetzt werden.

Bei der Ausstattung der WIESELBUSSE wurde nicht Linien- sondern Reisebus-
standard gewahlt, sodass die Fahrgaste angenehm von den Bezirkshauptorten in
die Landeshauptstadt reisen kdnnen. Geboten werden ein mit dem PKW ver-
gleichbarer Sitzplatzkomfort sowie WC und Klimaanlage. ,Der WIESEL ist be-
quem.” Durch die begrenzte Laufzeit der Verkehrsdienstevertrage (8 Jahre) wer-
den die WIESELBUSSE in regelmaf3igen Abstdnden erneuert und dadurch konti-
nuierlich sowohl dem neuesten Stand der Technik als auch den neuesten Umwelt-

und Qualitatsstandards angepasst.
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5.2.5. DER FAHRPREIS

Die NOVOG ist Mitglied im Verkehrsverbund Niederosterreich-Burgenland
(VVNB). Im WIESELBUS kommt daher das Tarifsystem des VVNB zur
Anwendung. VVNB Zeitkarten gelten nicht flr ein bestimmtes Verkehrsmittel,
sondern fir eine bestimmte Strecke. Der WIESELBUS ist daher zum gleichen
Tarif (inkl. diverser Tarifbegiinstigungen fur verschiedene Sozialgruppen) wie alle
Ubrigen offentlichen Verkehrsmittel in Niederdsterreich benutzbar. ,Der WIESEL

ist preiswert.“*®

5.2.6. DIE BEFORDERUNG

Ein wesentliches Merkmal von Dienstleistungen ist deren Immaterialitdt. Die
Dienstleistung der Beforderung wird in dem Moment produziert, in dem sie in An-
spruch genommen wird.

Neben der primaren Dienstleistung der Beférderung von einem Ort zu einem an-
deren erwartet der Fahrgast aber auch, dass er vor, wahrend und nach der Befor-

derung zusatzliche bzw. ergdnzende Dienstleistungen geboten bekommt:

e Dienstleistungen vor der Fahrt:

- Auskunft Uiber Fahrplan und Fahrpreis

Der Fahrgast erwartet freundliche sowie sachlich korrekte und vollstandige
Informationen Uber Fahrplan, Fahrpreise und Beforderungsbedingungen.
An den Haltestellen sind Fahrplane der entsprechenden WIESELBUS-
Linien gut sichtbar ausgehangt und es wird darauf geachtet, dass diese
aktuell, korrekt, leicht verstandlich und gut lesbar gestaltet sind.
Informationen zum WIESEL-Schnellbussystem sind auch im Internet er-

haltlich. Die Homepageadresse (www.wieselbus.at) ist selbsterklarend

gewahlt und auf den Fahrplanen leicht zuganglich ausgewiesen. Die Inhal-
te der WIESELBUS-Homepage werden ubersichtlich und leicht verstand-
lich gestaltet und werden zeitnah aktualisiert.

3 vgl. NOVOG: ,Der Wiesel. Flink. Direkt. Bequem. Lass Dein Auto steh’n!“ Pressetext, 1996, S. 1.
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Auf der Homepage wird auch ein Kontaktformular fir individuelle Anfragen
angeboten. Bei der Bearbeitung eingehender E-Mails sind rasche Reakti-
onszeiten Standard. Die durchschnittliche Bearbeitungsdauer liegt zwi-
schen einer und 24 Stunden. Die Auskiinfte werden informativ und leicht
verstandlich gestaltet, sodass der Kunde zusatzlich fir ihn interessante In-
formationen erhalt.

Weiters steht dem Fahrgast die Mdglichkeit zur Verfiigung, per Telefon
personliche Auskunft zu erhalten. Die Nummer der WIESEL-Infoline bzw.
die jeweilige Hotline der betriebsfihrenden Unternehmen ist leicht zugang-
lich (z.B.: auf Fahrplanaushangen und auf der WIESELBUS-Homepage).
Wahrend der Betriebszeiten der WIESELBUSSE ist bei Fragen oder Be-
triebsstorungen die Erreichbarkeit von Ansprechpersonen durch die Hotli-
nes der betriebsfihrenden Unternehmen gewahrleistet. Fir alle weiteren
Anliegen steht zusatzlich die WIESEL-Infoline (in der NOVOG) Montag bis
Freitag von 8 bis 16 Uhr zur Verfigung. Das Auskunftspersonal wird kon-
tinuierlich auf freundliches und kompetentes Auftreten geschult.

- Kauf der Fahrkarte

Jahreskarten sind direkt beim Verkehrsverbund Niederosterreich-
Burgenland (VVNB) zu bestellen. Antragsformulare sowie alle erforderli-
chen Informationen sind online unter www.vvnb.at unter der Rubrik Down-
load auffindbar. Auf der WIESELBUS-Homepage sind alle notwendigen
Informationen sowie ein direkter Link zum Download eines Jahreskarten-

antragsformulars enthalten.

- Haltestelle
Die Haltestellen entlang der WIESELBUS-Linien sind Gemeinschaftshal-
testellen, die eindeutig mit Haltestellenschildern (Haltestellenl6ffel und
WIESEL Emblem) gekennzeichnet sind und auch von anderen o&ffentli-
chen Linienverkehren bedient werden. Die leichte Auffindbarkeit und Zu-
ganglichkeit der Haltestellen ist daher bestens gegeben. Zur besseren O-
rientierung kann Uber die Homepage des VVNB eine Karte mit Kenn-
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zeichnung der Haltestellen abgerufen werden. Die Haltestellen wurden so
platziert, dass in unmittelbarer Nahe Parkmdglichkeiten (z.B.: P&R Anla-
gen) und / oder Umsteigemdglichkeiten zu anderen Linienverkehren ge-
geben sind.

Die zusatzliche Ausstattung der Haltestellen (z.B.: Uberdachungen, Sitz-
gelegenheiten, Wartehduschen) wird von den Gemeinden zur Verfligung
gestellt und gewartet. Die Verbesserung bzw. Errichtung neuer Haltestel-
lenausstattungen wurde in vielen Haltestellen durch die NOVOG initiiert
und unterstutzt. Die Sauberkeit wird von den WIESELBUS-Lenkern tber-

wacht und bei Bedarf eine Reinigung mit den Gemeinden koordiniert.

e Dienstleistungen wahrend der Fahrt:

Hilfestellung beim Einsteigen
Der WIESELBUS-Lenker leistet bei Bedarf Hilfestellung beim Einsteigen in

den Bus. Fir alte oder mobilitdtseingeschrankte Personen stehen nachst
den Einstiegen Sitzreihen mit gréReren Sitzabstanden zur Verfligung.
GrolReres Gepack, Kinderwagen, ein Fahrrad oder ein Rollstuhl kann
problemlos im Gepackraum unter der Fahrgastzelle verstaut werden. Der
Lenker fUhrt die Be- und Entladung des Gepackraumes durch.

Auskunft Giber Fahrplan und Fahrpreis

Die Lenker kennen den Fahrplan sowie das anzuwendende Tarifsystem
und konnen jederzeit dem Fahrgast kompetente Auskunft geben. Zur Kla-
rung von Spezialfragen werden die Beférderungsbedingungen sowie die
aktuelle Tarifliste im Bus mitgefuhrt. Zusatzlich verfigt jeder Bus Uber ein
eigenes Handy, das dem Fahrgast fur Auskinfte (z.B.: bei der WIESEL-
Infoline oder der Hotline des betriebsfiihrenden Unternehmens) zur Verfu-

gung gestellt wird.
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- Kauf der Fahrkarte

Direkt beim Buslenker kbnnen Einzel-, Tages-, Wochen- oder Monatskar-
ten erworben werden. Die Fahrgaste werden (bei Auskunften auf der
WIESEL-Infoline oder auf der WIESELBUS-Homepage) ersucht, das
Wechselgeld mdglichst genau mitzubringen. Die Lenker sind in der rei-
bungslosen Bedienung des Zelisko (Automat zum Verkauf der Fahrkarten)
geschult und kdnnen so einen schnellen und korrekten Fahrkartenverkauf
sowie kurze Aufenthalte in der Haltestelle gewéhrleisten.

- Sichere Beférderung
Die Lenker der WIESELBUSSE sind sorgfaltig ausgewahlt und haben

langjahrige  Berufserfahrung.  Seit  Einfuhrung des  WIESEL-
Schnellbussystems 1996 konnten alle Kurse unfallfrei (d.h. ohne grobere
Sach- oder Personenschaden) durchgefihrt werden. Die Linienfihrung ist
als absolut zuverlassig anzusehen. Im ersten Halbjahr 2010 wurden ins-
gesamt 11.640 Fahrten im Rahmen des WIESEL-Linienverkehrs durchge-
fuhrt. Davon sind infolge auf3erer (wetterbedingter) Einfliisse 4 Fahrten
ausgefallen. Die Ausfallsquote in diesem Zeitraum liegt daher bei 0,03%.
Bei Ausfall oder Verspéatung eines Kurses von mehr als 40 Minuten wird
vom Erstellerunternehmen ein Ersatzbus geschickt. Bei Nichterfullung die-

ses Qualitatskriteriums werden Pdnalen verrechnet.

- Zeitgerechte Information Uber Ankunft in der Zielhaltestelle

In den WIESELBUSSEN sind bei jedem Ausstieg Flatscreens zur Informa-
tion der Fahrgaste installiert. Diese zeigen die nachste Haltestelle an. Bei
Ausfall dieser Fahrzielanzeige sind die Lenker angehalten, die kommen-
den Haltestellen per Mikrofon durchzusagen. Uber Verspatungen oder
Verkehrsbehinderungen werden die Fahrgaste zeitgerecht vom Lenker in-

formiert.
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Auskunft Uber Anschliisse oder wichtige Punkte
Die WIESELBUS-Lenker sind Uber die gefahrene Route informiert und

kennen wichtige Anlaufstellen und Punkte (z.B.: Rathaus, Bahnhof, Tou-
rismusinformation) in den Gemeinden entlang der Route und kénnen den
Fahrgasten Auskunft dariber geben. Viele Lenker sind Stammlenker, die
in der Nahe ihrer Route wohnen und kennen daher die ortlichen Gege-

benheiten bestens.

Hilfestellung beim Aussteigen
Der WIESELBUS-Lenker leistet bei Bedarf unaufgefordert Hilfestellung

beim Aussteigen. Gepackstiicke und andere Gegenstande, die im Ge-
packraum verstaut wurden, werden durch den Lenker ausgeladen und

dem Eigentiimer Ubergeben.

e Dienstleistungen nach der Fahrt:

Beschwerdemanagement

Fahrgaste haben die Moglichkeit, Winsche, Anregungen oder Beschwer-
den uber die WIESEL-Infoline, tber die Hotlines der betriebsfiihrenden
Verkehrsunternehmen, tber die WIESELBUS-Homepage oder per E-Mail
bei der NOVOG bekannt zu geben. Jede Anfrage bzw. Beschwerde wird
erfasst und entsprechend den Qualitatsvereinbarungen der Verkehrs-
dienstevertrage mit Unterstitzung der Unternehmen binnen 24 Stunden
bearbeitet.

Anlaufstelle bei verlorenen Gegensténden

Verlorene Gegenstande werden von den Buslenkern gesammelt und ver-
wahrt. Bei Bekanntgabe eines verlorenen Gegenstandes lber die WIE-
SEL-Infoline oder die WIESELBUS-Homepage wird der Kontakt zum ent-
sprechenden Verkehrsunternehmen hergestellt und Ort und Zeit fir eine
Ruckgabe vereinbart. Bei Stammfahrgasten erhalten die Fahrgaste ihre
verlorenen Gegenstande in der Regel bei der Heimfahrt oder am néachsten
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Tag bei der regularen Fahrt zurtick. Den Fahrgasten werden dadurch un-

notige Wege erspart.

5.2.7. PRODUKTLEBENSZYKLUS

Der regulare Produktlebenszyklus besteht aus der Einfihrungs-, der Wachstums-,
der Reife- und der Ruckgangsphase. Ausgeltst wird ein Produktlebenszyklus
durch Innovationen, die durch Zufall, Demand Pull oder Supply Pull entstehen.
Schlusselfiguren im Innovationsprozess sind Opinion Leaders, Change Agents
und Change Aides. Der Produktlebenszyklus zeigt den Absatzmengen- bzw. Um-
satzverlauf, die absehbare Lebensdauer eines Produktes am Markt sowie das zu

erwartende Gewinnpotential.

Eingefuhrt wurde der WIESELBUS im Jahr 1996, um den zusatzlichen Bedarf ab-
zudecken (Demand Pull), der einerseits aufgrund der Ubersiedlung des Amtes der
NO Landesregierung mit rund 2.500 Mitarbeitern von Wien nach St. Pélten ent-
stand, anderseits aus der verkehrsgeografischen Lage St. Pdltens als neue Lan-

deshauptstadt.

e EinfUhrungsphase:
Das WIESEL-Schnellbussystem wurde im Herbst 1996 durch das Land Nie-
derdsterreich ins Leben gerufen. Bereits im Jahr nach der Einfuhrung (1997)
benutzten 380.000 Fahrgaste den WIESELBUS.

Die urspringliche Hauptzielgruppe des WIESEL-Schnellbussystems waren

die Landesbediensteten der Niederdsterreichischen Landesregierung. Da es
sich hier nicht um eine Zufallsinnovation oder einen Supply Pull handelt, kbn-
nen die ersten Fahrgaste nicht als Innovators angesehen werden, sondern fal-

len bereits in die Kategorie Early Adopters.

e Wachstumsphase:
Durch die Einbeziehung der WIESELBUSSE in die Verkehrsverblinde kénnen
diese von jedermann benutzt werden und sind keine ,Beamtenbusse®, wie der
WIESELBUS oft falschlicherweise bezeichnet wird.
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Dadurch konnte die Kundengruppe erheblich erweitert und neben Berufspend-
lern spater auch Schiler und Lehrlinge als neue Zielgruppe gewonnen wer-
den. In Folge dessen sind die Fahrgastzahlen in den nachsten Jahren kontinu-
ierlich gestiegen. 2003 konnte bereits die Early Majority vom WIESELBUS -
berzeugt werden. Auf den damaligen 10 Linien wurden in diesem Jahr mehr

als 620.000 Fahrgaste pro Jahr befordert.

o Reifephase:
Die Zahlen konnten zwar auch weiterhin gesteigert, jedoch nur noch ein gerin-

ges Wachstum der Fahrgastzahlen erzielt werden. So benutzten im Jahr 2009
etwas Uber 716.000 Fahrgéaste die WIESELBUSSE.

Fahrgéaste im WIESELBUS

800
700 o—*716

P T
600

L 500
;% /
> 400 — —e— Fahrgaste (in Tsd)
< 380
$ 300

200 Wachstumsphase Reifephase

100 |

0 4.0

Abb. 5.2.4:  Diagramm: Entwicklung der Fahrgastzahlen im WIESEL-Schnellbussystem von
1996 bis 2009. Eigene Darstellung nach Daten der NOVOG 2010.
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5.3. PROZESSANALYSE

,Die Organisation muss die Prozesse planen und entwickeln, die flr die Produkt-
realisierung erforderlich sind.“** Das Organigramm der Organisation (sowohl des
Besteller- als auch der Erstellerunternehmen im WIESEL-Schnellbussystem) gibt
keine Auskunft dariiber, wie Téatigkeiten im Unternehmen ausgefihrt werden. Da-
zu dient die Ablauforganisation, die sozusagen festlegt, was, wie, wo und in wel-
cher Reihenfolge durchgefiithrt wird.“*> In der Regel wird die Ablauforganisation

durch die Prozesslandschaft reprasentiert. “°

Ziel einer Prozessanalyse ist, die taglichen Routinearbeiten zu optimieren und
schlankere Arbeitsprozesse zu ermoglichen, Zustandigkeiten und Verantwortlich-
keiten festzulegen, gleichbleibende Qualitat zu erzielen und dem Kunden klare

Leistungsdefinitionen zu bieten, damit dieser weil3, was er erwarten kann.

Derzeit existieren in der NOVOG keine Prozessbeschreibungen (z.B.: in Form von
Flussdiagrammen) fir die Ablaufe im WIESEL-Schnellbussystem. Die Beschrei-
bung der spezifischen, wiederkehrenden Ablaufe und Verfahren wirde den Betei-
ligten (sowohl Lenkern als auch den Sachbearbeitern) eine standardisierte Hand-
lungshilfe fur alltdgliche Arbeitsprozesse zur Verfigung stellen, die Transparenz
der Verfahren erh6hen und die Einarbeitung neuer Mitarbeiter erleichtern. Bei der
Festlegung von Prozessen sollte jedoch auch immer ein gewisser Freiraum fir
situationsangepasstes und (eigen-) verantwortliches Handeln bericksichtigt wer-

den. %’

Die Leistungserbringung wird in Marktleistungen (= Kern- oder Hauptprozesse)

und interne Leistungen (= Stiitzprozesse) untergliedert.”® Das Ergebnis der Kern-

4 Deutsches Institut fur Normung e.V.: Qualitatsmanagement. 2009, S. 28.

5 vgl. Dafanek W.: Ausarbeitung von Grundlagen firr die Einfuhrung eines
Qualitatssicherungssystems. 1993, S 21.

“ ygl. Drummel, H.: ,Vom Prozessorientierten Qualitadtsmanagement zu einem Integrierten Mana-
gementsystem in einem Eisenbahnunternehmen.” 2009, S. 27.

“"vgl. FGSV: Hinweise zur Anwendung von Qualititsmanagement in kommunalen Verkehrspla-
nungsprozessen. 2007, S.19.

8 vgl. Anreiter W.: Qualitatssicherung im ®V durch Vergabe im Wettbewerb. 2005, S. 14.
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prozesse (= primarer Wertschatzungsprozess) stellt die vom (potentiellen) Kunden

erwartete, wahrgenommene und / oder nachgefragte Leistung dar.

Der Kern- oder Hauptprozess im WIESEL-Schnellbussystem besteht in der Befor-
derung des Fahrgastes von einem Ort in Niederdsterreich oder Wien nach St. Pol-
ten und zurtick. Ein Prozess kann weiter zerlegt werden in Teilprozesse und diese
in Prozessschritte. Der Hauptprozess ,Durchfiihrung Busfahrt* besteht aus mehre-

ren Teilprozessen (z.B.: Verkauf, Betreuung und Information, Beforderung).

Neben den Kernprozessen (auch Leistungserstellungsprozesse genannt) sind zur
Erbringung der Leistung aber auch Stltzprozesse (= Hilfs- und Serviceprozesse)
erforderlich, die dem Fahrgast in der Regel verborgen bleiben (= sekundéare Wert-
schopfungsprozesse)™®.

Hilfsprozesse erbringen notwendige Leistungen, um die Hauptprozesse zu ermog-
lichen. Dazu zahlen u.a. Managementprozesse (z.B.: Strategieentscheidungen,
WIESELBUS-Fahrplangestaltung) oder Ressourcenprozesse (z.B.: Fahrzeugin-
standhaltung und Reinigung, Lenkereinteilung).

Abb. 5.3. Schematische Darstellung: Prozessmodell der Leistungserbringung im
WIESEL-Schnellbussystem. Eigene Darstellung nach Quality Austria 2010.

9 vgl. Anreiter W.: Qualitatssicherung im ®V durch Vergabe im Wettbewerb. 2005, S. 15.
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Zusatzlich existiert die Kategorie der Nebenprozesse, in denen marktwirksame
Leistungen erbracht werden, die nicht zum Kerngeschéft des Unternehmens geho-
ren (z.B.: WIESEL-Boutique).

Die Analyse und Definition von Prozessablaufen ist ein wesentlicher Bestandteil
des Qualitatsmanagement, das das Ziel verfolgt, die Entstehung von Fehlern an
der Quelle zu verhindern. Ein Prozess hoher Qualitat ist allerdings noch keine Ga-
rantie dafur, dass auch das Ergebnis (= erbrachte Leistung) alle Qualitatsanforde-

rungen (aus Kundensicht) erfullt.

54. SCHWACHSTELLENANALYSE (GAP-MODELL)

Zur Analyse der Schwachstellen in Dienstleistungsprozessen eignet sich das Lu-
cken- oder Gap-Modell.*°. Das Liickenmodell ist ein kundenorientierter Ansatz>*
und betrachtet die mdglichen Fehlerquellen in der Kommunikation zwischen allen
beteiligten Personen.

Die Besonderheit im WIESEL-Schnellbussystem ist, dass zu den Bereichen
Kommunikation zwischen Unternehmen und Kunde (bzw. Fahrgast) und innerbe-
triebliche Kommunikation noch ein dritter Bereich hinzukommt, die Kommunikation
zwischen Besteller- und Erstellerunternehmen. Die folgende Abbildung soll eine
schematische  Darstellung der Kommunikationsbereiche im  WIESEL-
Schnellbussystem zeigen, die an das Gap-Modell der Dienstleistungsqualitat von

ZeithamI? angelegt ist.

0 ygl. Brunner, F.J.: Qualitat im Service. 2010, S 36ff.

> vgl. Georgy, U.: ,Qualitatsmanagement im Auskunftsdienst.” In: Becker, T.: Was fiir ein Service.
2007, S. 43 ff.

°2 vgl. Brunner: Qualitat im Service. 2010, S. 37.
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Abb. 5.4.1:  Schematische Darstellung: Gap-Modells der Dienstleistungsqualitéat im WIESEL-
Schnellbussystem. Eigene Darstellung nach Zeithaml, Parasuraman und Berry
1992.

Gap 1:

Die Erwartungen des Fahrgastes an die Dienstleistungsqualitat werden ge-
pragt durch personliche Bedurfnisse und Anforderungen (z.B.: Fahrtzweck,
Ausgangs- und Zielort), durch bisherige Erfahrungen (z.B.: mit offentlichen
Verkehrsmitteln in der Schulzeit), durch mundliche Empfehlungen Dritter (z.B.:
von Arbeitskollegen, Freunden oder Verwandten) aber auch durch Werbungen
des Dienstleisters sowie Pressemeldungen.

Die erste Liucke entsteht zwischen den tatsachlichen Erwartungen des Fahr-
gastes und der Wahrnehmung des Managements von den Kundenerwartun-
gen. Die Schwierigkeit liegt in der effektiven und zeitnahen Erfassung der ak-
tuellen Kundenwiinsche. Als Schnittstelle dienen die Kundenkontaktpersonen,
die als direkte Ansprechperson fur den Kunden nicht nur Gber sachliche son-
dern auch uber kommunikative Kompetenz verfligen sollten. Zu diesem Per-
sonenkreis zahlen die Lenker der WIESELBUSSE (Mitarbeiter der Erstellerun-
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ternehmen), Auskunftspersonen der Hotline jeder WIESELBUS-Linie (Mitar-
beiter der Erstellerunternehmen bzw. externe Call Center) und Auskunftsper-
sonen der WIESEL-Infoline (Mitarbeiter des Bestellerunternehmens NOVOG).
Alleine diese Trennung der Kundenkontaktpersonen stellt eine einheitliche

standardisierte Kommunikation vor erhebliche Herausforderungen.

e Gap2:

Die zweite Licke entsteht zwischen den wahrgenommenen Kundenanforde-
rungen durch das Management (des Bestellerunternehmens) und der Umset-
zung bzw. Spezifizierung dieser Kundenanforderungen in Form von Normen
und Standards fir die Dienstleistungsqualitét.

Im WIESEL-Schnellbussystem werden diese Normen in den Verkehrsdienste-
vertragen (VDV’s) flr jede Linie zwischen Besteller- und Erstellerunternehmen
festgelegt.

 Gap3:

Die dritte Lucke entsteht durch die Diskrepanz zwischen der Spezifikation der
Dienstleistung durch das Bestellerunternehmen (in den Verkehrsdienste-
vertragen, z.B.: Fahrtroute und Fahrplan) und der tatsachlichen Dienstleis-
tungserstellung durch die Erstellerunternehmen (z.B.: Pinktlichkeit). Aus-
schlaggebend ist hier die Qualifikation der Mitarbeiter der Erstellerunterneh-
men (Lenker der WIESELBUSSE), die objektiven Qualitatsstandards entspre-
chend auszufiihren und umzusetzen.

Fur die Schulung der WIESELBUS-Lenker sind die Erstellerunternehmen ver-
antwortlich. Zusatzlich werden ca. alle 6 Monate Lenkerschulungen durch das
Bestellerunternehmen (NOVOG) durchgefiihrt, um sicher zu stellen, dass die
WIESELBUS-Lenker die geforderten Qualitdtsstandards kennen und verste-
hen.



Qualitatsmanagement im WIESEL-Schnellbussystem Seite 75

e Gap4:
Die vierte Lucke entsteht durch die Differenz der erstellten Dienstleistung und
der an die Fahrgaste gerichtete Kommunikation. Marketing und Pressearbeit
fur das WIESEL-Schnellbussystem wird durch das Bestellerunternehmen
(NOVOG) durchgefiihrt. Um diese Liicke moglichst gering zu halten, miissen
die Mitarbeiter der Erstellerunternehmen, die die Dienstleistung erbringen,

zeitnah und detailliert Gber alle WerbemafRnahmen informiert werden.

e Gaps:

Die funfte Lucke entsteht durch die Diskrepanz zwischen den subjektiven Er-
wartungen eines Fahrgastes und seiner Wahrnehmung der erbrachten Dienst-
leistung. Die Erwartungen des Fahrgastes sind immer situations- und zeitab-
hangig. Das kann zur Folge haben, dass eine Dienstleistung, die die objekti-
ven Normen und Standards (gemaf den Verkehrsdienstevertragen zwischen
Besteller- und Erstellerunternehmen) erfillt, trotzdem vom Fahrgast subjektiv
als schlecht empfunden wird, weil er die Dienstleistung mit anderen Erwartun-
gen in Anspruch genommen hat (z.B.: Wahrnehmung der Punktlichkeit oder
des Ausstattungskomforts).

Gap 5 steht in direkter Abhangigkeit zu Gap 1 bis 4 und ist letztendlich das
Resultat daraus. Sie ist das entscheidende Mal3 fir die vom Fahrgast wahrge-
nommene Dienstleistungsqualitat. Das verdeutlicht das hohe Mal3 an Subjek-
tivitat des Qualitatsbegriffs bei Dienstleistungen: Der Kunde bestimmt, was

Qualitat ist.

» Das Gap-Modell kann als Orientierungshilfe fir die gezielte Analyse und die
folgende Beseitigung inner- und Uberbetrieblicher Schachstellen anhand der
aufgezeigten Lucken dienen.

Ein rechtzeitiges Erkennen und Beheben dieser internen und externen Quali-
tats-Lucken kann helfen, eine Potenzierung von Qualitatsproblemen zu ver-
meiden und damit eine hohe Dienstleistungsqualitat zu erreichen.*>®

5% Brunner, F.J.: Qualitat im Service. 2010, S 38.
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6. QUALITATSPOLITIK UND QUALITATSZIELE

» Kundenzufriedenheit darf kein Zufall sein.

Wenn man die Geschichte der Qualitdt von Produkten und Dienstleistungen
betrachtet, spielte die Qualitat bereits zu der Zeit eine Rolle, als der Mensch
begann, Produkte flr andere zu produzieren. Es war nie selbstverstandlich,
Qualitat herzustellen. Man denke nur an die Backertaufe in Nirnberg als
Strafe fur die Herstellung zu kleiner Brotchen. Die Beurteilung von Qualitats-
produkten, sei es mit Beschau- oder Herkunftszeichen, spielte in der Men-
schengeschichte schon immer eine Rolle.*>*

6.1. QUALITATSPOLITIK

Die Qualitatspolitik einer Organisation wird durch die oberste Leitung im Unter-
nehmensleitbild formell dargelegt und beinhaltet die grundlegenden Absichten und
Zielsetzungen des Unternehmens, die als Orientierungsvorgabe bzw. Leitfaden fir
alle Beteiligten dienen sollen. ,Das Management muss ein Umfeld schaffen, damit
Qualitat gelebt und erzeugt wird.“*®

Die strategische Positionierung und Entwicklungsrichtung des Unternehmens
muss dem Rahmen und Zweck der Organisation (z.B.: oOffentlicher Versorgungs-
auftrag) angemessen sein und einen Rahmen zum Festlegen und Bewerten von

Qualitatszielen bieten. *°

6.1.1. UNTERNEHMENSLEITBILD DER NOVOG

Im Rahmen eines betriebsinternen Workshops im Jahr 1998 haben die damaligen
Mitarbeiter der NOVOG die Formulierung und Festlegung eines einseitigen Unter-
nehmensleitbildes erarbeitet, das einerseits als Orientierungshilfe bzw. Verhal-
tenskodex fur die Mitarbeiter im Umgang mit den anstehenden Aufgabenstellun-
gen dienen sollte und andererseits ein klares Bild des Unternehmens und dessen

Aufgaben nach aul3en transportieren sollte.

> Ernst S., Meunzel R., Schuler J.: Qualitatsmanagement — der Schliissel zur
Kundenzufriedenheit. 1994, S. 17.

°° Brunner F.J., Wagner K.W.: Qualititsmanagement. 2008, S. 1.

*® vgl. Deutsches Institut fir Normung e.V.: Qualitatsmanagement. 2009, S. 23.
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Ausziige aus diesem Unternehmensleitbild werden auf der NOVOG Homepage®’
in der Rubrik ,Uber uns’ veroffentlicht.

Als Unternehmenszweck der NOVOG wird die Optimierung des Offentlichen Ver-
kehrs in Niederosterreich angefiihrt. Die Grundlage dafiir wird im NO Landesver-
kehrskonzept festgelegt. Den Schwerpunkt der Tatigkeit bildet der autonome, par-
teipolitisch unabhangige sowie effiziente Einsatz der von der 6ffentlichen Hand zur
Verfugung gestellten Mittel, mit dem Ziel der nachhaltigen Verbesserung des Of-
fentlichen Verkehrs in Niederésterreich.

Die Fachkompetenz des Unternehmens soll durch die heterogene Zusammenset-
zung der Mitarbeiter erzielt werden, die durch vielfaltige Qualifikation und Weiter-
bildung in den Bereichen Verkehrsplanung, Verkehrstechnik, Wirtschaftsrecht und
Betriebswirtschaft gesichert sowie durch ein gutes Betriebsklima als auch Wert-
schatzung und Respekt gefordert werden soll. Die Starke der NOVOG soll in der
Flexibilitat bei der Losung der gestellten Aufgaben liegen. Das Unternehmen soll
Vordenker sein, zukunftsorientierte Konzepte und innovative Losungen initiieren
und malRgeblich an deren Umsetzung beteiligt sein.

Durch den fachlichen und personlichen Einsatz der Mitarbeiter soll sich die NO-
VOG zum Kompetenzzentrum fiir Offentlichen Verkehr in Niederdsterreich entwi-

ckeln.

6.2. QUALITATSZIELE

Um bestimmen zu konnen, ob die Anforderungen der Kunden an das Produkt bzw.
die Dienstleistung der Beférderung im WIESEL-Schnellbussystem erflllt werden,
missen Qualitatsziele festgelegt werden. Diese missen spezifisch, messbar, aus-
fuhrbar, realistisch und termingerecht (SMART vgl.>®) sein und in Einklang mit der

Qualitatspolitik stehen. *°

*" siehe www.noevog.at, 09.08.2010.

%8 vgl. FGSV: Hinweise zur Anwendung von Qualitatsmanagement in kommunalen Verkehrspla-
nungsprozessen. 2007, S.18 .

%9 vgl. Deutsches Institut fir Normung e.V.: Qualitatsmanagement. 2009, S. 23.
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Qualitatsziele dienen der Handlungsorientierung. An ihnen kénnen alle Maf3nah-
men gemessen und deren Erfolg Giberpriift werden. ®° Qualitatsziele sollten sowohl
prozessbezogene (z.B.: Ergebnismessgrofien) als auch mitarbeiterbezogene
(z.B.: Zufriedenheitsbarometer) und kundenbezogene (z.B.: Kundenzufrieden-

heitsbefragungen) Ziele beinhalten.®*

6.2.1. QUALITATSVEREINBARUNGEN IN DEN VDVS

Die Qualitatsziele des WIESEL-Schnellbussystems werden vom Bestellerunter-
nehmen (NOVOG) vorgegeben und im Rahmen der Verkehrsdienstevertrage mit
den betriebsfihrenden Verkehrsunternehmen (Ersteller) festgeschrieben.

Bei der Entwicklung der beinhalteten Qualitdtsmerkmale wurde jeweils darauf ge-
achtet, dass nur Standards beinhaltet sind, die das VU beeinflussen kann, im Be-

zug zur vergebenen Leistung stehen und kontrollierbar sind.

e Die 1. Generation der WIESELBUSSE (VDVs ab 1996):
Die WIESELBUS-Verkehrsdienstevertrdge aus dem Jahr 1996 zwischen der
NOVOG als Besteller und den jeweiligen betriebsfiihrenden Verkehrsunter-

nehmen als Ersteller beinhalteten folgende Beilagen:

- Beilage 1. Fahrplanangebot (1 Seite)

- Beilage 2: Produktbeschreibung — Fahrzeug der Marke Steyr/VOLVO
(10 Seiten)

- Beilage 4. Betriebsqualitat (2 Seiten)

Die zum Einsatz kommenden Fahrzeuge, die in Beilage 2 beschrieben wer-
den, wurden im Rahmen einer internationalen Ausschreibung ermittelt, an der
alle namhaften Bushersteller teilgenommen haben. Als Bestbieter wurde die
Firma Steyr Bus GmbH mit einem Fahrzeug der Marke Steyr/VOLVO ermittelt.

® EGSV: Hinweise zur Anwendung von Qualitatsmanagement in kommunalen Verkehrsplanungs-
prozessen. 2007, S.17.

61 vgl. Pajonk E.: ,Qualitat — Kennzeichen, Wirkung und Bedeutung im OPNV.*, 19.01.2000, IIR
Konferenz, S. 1.
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Abb. 6.2.1.a: Foto: WIESELBUS der 1. Generation — Fahrzeug Marke Steyr. WIESEL-Logo
1996, © NOVOG, Quelle: NOVOG 1999.

In der Beilage 4 der VDVs ab 1996 werden die Details der geforderten Be-
triebsqualitat naher beschrieben. Diese beinhalten die Reinigung, Fahrgastin-
formation (Zielschilder, Informationen bei Unregelmalligkeiten), die vorge-
schriebene Dienstbekleidung der Lenker und die Sauberkeit bzw. Funktions-
fahigkeit technischer Serviceeinrichtungen (z.B.: Audioanlage, Klimaanlage,
HeiBwasserautomat fur Kaffee, WC). Neben kompetenter Auskunft zu Fahr-
plan und Tarifsystem sollte der Fahrgast beim Lenker Kopfhorer fur die Audio-
anlage, Fahrplanleporellos und (von der NOVOG beigestellte) Tageszeitungen

erhalten.

Seit der 1. Generation der WIESELBUSSE wurden fiur die Auswahl der Fahr-
zeuge Reisebus- und nicht Linienbusstandards angewendet. Der WIESELBUS
der 1. Generation war der erste Bus im Linienverkehr in Osterreich, der seinen
Fahrgasten eine Klimaanlage, WC, Audioanlage sowie Heil3wasserautomaten
fur Kaffee bieten konnte. Um bei allen Bussen einheitliche und gleich bleibend
hohe Standards zu erreichen, wurde von Anfang an von der NOVOG groRer

Wert auf QualitatssicherungsmafRnahmen gelegt. ©

62 vgl. Knoll O.: ,Herzlich Willkommen beim WIESELBUS. Partnerschaft fir Qualitat.* 2000, S. 17ff.
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1998 wurde ein Qualititsmanagementsystem mit Qualitatskontrollen im 2 Wo-

chen-Rhythmus fur das WIESEL-Schnellbussystem eingerichtet und zur Moti-

vation der Ersteller die besten betriebsfihrenden Verkehrsunternehmen ermit-

telt und pramiert.

e Die 2. Generation der WIESELBUSSE (VDVs ab 2002):

Die nachste Generation der WIESELBUS-Verkehrsdienstevertrage aus dem

Jahr 2001 beinhalteten schon mehr Beilagen als die 1. Generation:

Beilage 1:
Beilage 2:
Beilage 3:

Beilage 4:
Beilage 5:

Beilage 8:

Fahrplanangebot (1 Seite)

Betriebsqualitat (2 Seiten)

Fahrzeuganforderungen — Qualitats- und
Ausstattungsmerkmale (2 Seiten)
Anschlusserfordernisse (1 Seite)

Formular fur: Bericht Uber aul3erordentlichen Vorfall bzw.
Unfall im WIESELBUS-Verkehr (1 Seite)

Bekleidungsvorschriften (2 Seiten)

Abb. 6.2.1.b: Foto: WIESELBUS der 2. Generation — Fahrzeug Marke VOLVO. WIESEL-Logo
2001, © NOVOG, Quelle: NOVOG 2007.

Die Verkehrsdienstevertrage der 2. Generation der WIESELBUSSE beinhalte-

ten erstmals eine Qualitatssicherung mit Sanktionsmaoglichkeit. Fir die

Schlecht- oder Nichterfillung verschiedener Qualitdtsmerkmale waren Ver-
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tragsstrafen vorgesehen. Zu den zu sanktionierende Qualitatsmerkmalen zahl-
ten Entfall eines Kurses, verfrihte Abfahrt von einer Haltestelle, mangelhafte
Beschilderung, mangelhafte Fahrscheinkontrolle, versperrtes WC, Nichttragen
der Uniform, nicht gemeldete Beschadigung oder unleserliche Haltestellen-

aushange sowie unfreundliches Personal.

Die Ausstattung der Busse mit Klimaanlage, WC, Zeitschriften und Zeitungs-
service im Bus sowie Notebook-Anschliissen und einer 8-Kanal-Audio-Anlage
setzte 2002 abermals neue Standards im Kraftfahrlinienverkehr in Niederds-

terreich.

Die im Dezember 2001 neu angeschaffte WIESELBUS-Flotte von 40 Bussen
(davon 35 Eindecker mit 12 m Lange, 3 Eindecker mit 13,7 m L&nge und
2 Doppeldecker) wurde wieder vom international renommierten Designer
Hannes Rausch, der unter anderem das Design fiur Lauda Air, Red Zac oder
den Schneebergbahn-Salamander kreiert hat und auch der Erfinder des WIE-

SEL ist, vollig neu gestaltet.

e Die 3. Generation der WIESELBUSSE (VDVs ab 2010):
Durch das Vergabeverfahren fir die 3. Generation der WIESELBUSSE sollte
die fuhrende Rolle des WIESELBUSSES in Osterreich hinsichtlich Qualitat
weiter ausgebaut werden. Erstmals wurden die Leistungen des WIESEL-

Schnellbussystems EU-weit ausgeschrieben. Auf Basis der bisherigen Vertra-

ge sowie Erfahrungswerten aus der Betriebspraxis wurden die Vertragsinhalte

Uberarbeitet und die Anlagen abermals erweitert:

- Anlage 2: Qualitatsmanagement WIESELBUS — NOVOG (11 Seiten)

- Anlage 3: Lastenheft / techn. Anforderungen der Busse (30 Seiten)

- Anlage 4: Bekleidungsvorschriften Lenker (1 Seite)

- Anlage 6: geforderte zu beférdernde Fahrgastkapazitaten (1 Seite)

- Anlage 9: Fahrplan einschlie3lich Anschlusserfordernissen (1 Seite)

- Anlage 10: Formular fir: Bericht tber aul3erordentlichen Vorfall bzw.
Unfall im WIESELBUS-Verkehr (1 Seite)
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- Anlage 12: Betriebskonzept — standardméaRiger Einsatz der Busse
basierend auf Anlage 6 (7 Seiten)

- Anlage 14: Kalkulation der Betriebskostenzusammensetzung (6 Seiten)

Abb. 6.2.1.c: Foto: WIESELBUS der 3. Generation — Fahrzeug Marke Setra. WIESEL-Logo
2008, © NOVOG, Quelle: NOVOG 20009.

In Anlage 2 der VDVs ab 2010 wird nicht mehr nur die geforderte Betriebsqua-

litat erlautert, sondern auch der Einsatz der nach EN 13816 empfohlenen Me-

thoden zur Kundenzufriedenheitsmessung und Qualitatssicherung. Die 11-

seitige Anlage beinhaltet insgesamt 39 Qualitatskriterien zu den Schwerpunk-

ten Betrieb, Fahrzeug, Fahrpersonal und Zuverlassigkeit. Die neuen Vertrage

sehen fur die Schlecht- bzw. Nichterflillung jedes Qualitatskriteriums eine Ge-

wahrleistungs- bzw. Vertragsstrafe vor. Die bisher geforderten Qualitatsstan-

dards wurden u.a. ergénzt um folgende Punkte:

- Im Anlassfall Stellung eines Ersatzbusses binnen 45 Minuten

- Fahrpreisrickerstattung bei Entfall eines Kurses oder ab einer Verspatung
von 30 Minuten

- einheitliche Ansprechpartner in den Verkehrsunternehmen

- Einrichtung einer Fahrgasthotline durch die betriebsfihrenden Verkehrs-
unternehmen, die wahrend der gesamten Dauer des WIESELBUS-
Betriebes erreichbar ist.
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Die anbietenden Verkehrsunternehmen hatten unter Berlcksichtigung der in
Anlage 3 geforderten technischen Ausstattung der Fahrzeuge die freie Wahl in
Bezug auf Modell und Marke der Busse. Dennoch konnte die Anschaffung ei-
ner einheitlichen Flotte neuer Busse, diesmal aus dem Hause Setra, erreicht
werden. Die Busse sind auf dem neuesten Stand der Technik, mit Motoren,
die bessere Abgaswerte aufweisen als die gesetzlich vorgeschriebene EURO
5-Norm.®®

Neben der gesetzlich vorgeschriebenen Ausstattung ist jeder Bus zusatzlich
mit einer Brandmelde- und Brandloschanlage sowie mit 2-Punkt-
Sicherheitsgurten an allen Platzen ausgestattet. Erstmals wurden auch die
speziellen Bedurfnisse von Fahrgasten mit eingeschrankter Mobilitdt bei der
Ausstattung der Fahrzeuge miteinbezogen. Fur jede Linie (d.h. pro
Verkehrsdienstevertrag) wurde zumindest der Einsatz eines Busses mit
doppelfligeliger Tudr und behindertengerechtem Lift vorgeschrieben. Alle
ubrigen Busse sollten mit Vorkehrungen zur moglichen Umristung

ausgestattet werden.

Die bisher bewéahrten Komfortmerkmale der WIESELBUSSE (z.B.: 8-Kanal-
Tonanlage, Toilette, Leselampen, Stopptaster in jeder Sitzreihe) wurden
erweitert mit einer *** Komfort-Class Bestuhlung, W-LAN Internetversorgung,
230VStromanschluss fur Laptops an mehr als 10 einzelnen Sitzplatzen sowie
Flatscreens zur besseren Information.

Die WIESELBUS-Flotte der 3. Generation besteht aus insgesamt 47
Fahrzeugen, die sich aus 6 Doppelstockbussen (je 83 Sitzplatze), 4 Busse mit
3 Achsen, 36 Busse mit 2 Achsen und ein Midibus zusammensetzt und
zusammen eine Sitzplatzkapazitat fur 2.449 Fahrgéste bietet. Das Design der
Busse wurde wieder in bewahrter Weise vom Designer Hannes Rausch

Uberarbeitet und neu gestaltet.

% ygl. NOVOG: ,Mehr Qualitat und Komfort durch neue WIESELBUSSE.* Pressetext, 2010.
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7. ERFORDERLICHE MITTEL ZUR
DIENSTLEISTUNGSERBRINGUNG

7.1. MATERIELLE RESSOURCEN

Die erforderlichen materiellen Ressourcen zur Erbringung der Dienstleistungen im
WIESEL-Schnellbussystem werden teils vom Besteller- (NOVOG), teils vom Erst-
ellerunternehmen (VU) aber auch vom Land Niederdsterreich bzw. den entspre-
chenden Gemeinden zur Verfiigung gestellt. Um einen effizienten Einsatz der ma-
teriellen Ressourcen zu ermoglichen, missen diese aufeinander abgestimmt wer-

den, um so eine optimale Nutzung und eine Verschwendung zu vermeiden.

7.1.1. BESTELLERUNTERNEHMEN

Die NOVOG stellt die aktuellen Fahrplane in Form von Aushangen an den Halte-
stellen und Fahrplanleporellos, die aufgelegt oder per Post verschickt werden, zur
Verfiigung.

Des Weiteren betreibt und wartet die NOVOG die WIESELBUS-Homepage, die
den Fahrgésten einen einfachen und schnellen Zugang zu allen interessanten In-
formationen Uber das WIESEL-Schnellbussystem ermdglicht.

Den Lenkern wird jahrlich von der NOVOG ein gewisses Kontingent an Kleidung
(weil3e Hemden; Krawatte, Pullover und/oder Pullunder sowie Pins mit WIESEL-
Logo) zur Einhaltung der in den Verkehrsdienstevertragen vereinbarten Richtlinien
zur Lenkeruniform zur Verfiigung gestellt.

Die gesetzlich vorgeschriebene Ausristung der Haltestellen (Stangen, Tafeln und
Fahrplankasten) werden ebenfalls vom Bestellerunternehmen bereit gestellt.

Die WIESELBUSSE selbst werden von den Erstellerunternehmen angeschafft und
gewartet. Die Anschaffungskosten werden wéahrend der vereinbarten Vertragslauf-

zeit in Form von Abschreibungszahlungen durch die NOVOG erstattet.

7.1.2. ERSTELLERUNTERNEHMEN
Die WIESELBUSSE sind wie oben angefuhrt im Eigentum der betriebsfihrenden
Unternehmen. Diese sind fiur die Wartung, Instandhaltung und etwaige Reparatu-
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ren verantwortlich. Die Anforderungen an Ausstattung, Komfort, Sicherheit, Kapa-
zitat, Effizienz beim Fahrgastwechsel, behindertengerechte Vorrichtungen etc.
wurde als Lastenheft bei der Ausschreibung der Verkehrsdienstevertrdge durch
die NOVOG vorgeschrieben. Die anbietenden Unternehmen hatten freie Wahl des
Fahrzeugmodells, sofern dieses die geforderten Kriterien erfullte. Im Zuge des
Last and Best Offer Durchganges wahrend der Vergabephase konnte eine Eini-
gung mit den Bestbietern zur Anschaffung einer einheitlichen Flotte der WIESEL-
BUSSE erzielt werden.

7.1.3. BUND, LAND UND GEMEINDEN

Die Linienfuhrung der WIESELBUSSE erfolgt auf konzessionierten Strecken auf
offentlichen StralRen in Niedertsterreich. Die erforderliche Instandhaltung der not-
wendigen StralRenverbindungen, Bricken, Verkehrsanlagen, etc. obliegt daher
dem Land Niedergsterreich bzw. dem Bund. Bauliche MalRBnahmen und der Win-
terdienst (z.B.: Schneerdumung) werden in der Regel durch die ASFINAG (Auto-
bahnen- und SchnellstraRen Finanzierungs- Aktiengesellschaft), die zustdndigen
Stral3enmeistereien bzw. im Gemeindegebiet von den jeweiligen Gemeinden
durchgefiihrt. Die Ausriistung der Haltestellenbereiche (z.B.: Banke, Uberdachun-
gen oder Wartehduschen) werden durch die Gemeinden finanziert, errichtet und

gewartet.

7.2. PERSONELLE RESSOURCEN

Neben der Produktqualitat und dem Preis stellt das Mitarbeiterverhalten den we-
sentlichsten Faktor fur die Kundengewinnung bzw. einen Kundenverlust dar. Die
wichtigste Aufgabe der Fuhrungskrafte ist daher, fur die notwendigen Informatio-
nen (Kenntnisse und Verstandnis), die kontinuierliche Schulung (Fertigkeiten und
Gelegenheiten zur Ubung) sowie fir die positive Motivation (Ziele und inneren An-

trieb) der Mitarbeiter zu sorgen. ,Qualitat ist das Ergebnis fahiger Mitarbeiter.“®*

® Franke H.: Qualititsmanagement bei Zulieferungen.1993, S. 21.
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Um dieses Ziel zu erreichen, wird regelmaRige, effektive, zweiseitige Kommunika-
tion zwischen den Sachbearbeitern (NOVOG), den Lenkern und Vorgesetzen

(VUs) und anderen Organisationseinheiten (z.B.: Betriebsleiter) gepflegt.

» Den Mitarbeitern kommt im Rahmen der TQM-Strategie eine Schlisselstel-
lung zu, da fur den Erfolg samtliche Mitarbeiter dafir gewonnen werden
missen, die Unternehmungsziele in der Betriebsrealitat tatsachlich umzuset-
zen.

Das bedeutet, dass die Mitarbeiter als ein langfristig weiterzuentwickelndes
Potential im Sinne von Human Resources anzusehen sind, das den hdchsten
Stellenwert filr die Sicherung des Erfolges einer Unternehmung hat.“®®

7.2.1. BESTELLERUNTERNEHMEN

In der NOVOG als Bestellerunternehmen stehen fiir die Betreuung des WIESEL-
Schnellbussystems zwei Sachbearbeiter zur Verfiigung. Seit der Griindung wurde
stets darauf geachtet, diese beiden Posten mit Mitarbeitern unterschiedlicher Qua-
lifikation zu besetzen, um so die bestmogliche Betreuung sowohl kaufmannischer
als auch technischer Aufgaben zu gewéhrleisten. Diese Ergénzung hat sich bisher
bestens bewahrt.

Die beiden zustandigen Sachbearbeiter haben jedoch neben der Betreuung des
WIESEL-Schnellbussystems auch andere Aufgabengebiete zu betreuen. Die zur
Verfigung stehende Humankapazitat in der WIESELBUS-Abteilung kann daher

auf ca. zwei Halbtagskrafte eingestuft werden.

Aus diesem Grund wird die WIESELBUS-ADbteilung durch das Sekretariat unter-
stutzt. Eingehende Anrufe bei der WIESEL-Infoline werden im Sekretariat entge-
gengenommen. Einfache Anfragen, Fahrplan- und Fahrpreisauskiinfte werden
direkt beauskunftet, Beschwerden und komplexere Auskinfte werden in die WIE-
SELBUS-ADteilung tbergeben.

Die Damen im Sekretariat werden von den Sachbearbeitern geschult und kontinu-

ierlich Uber Neuerungen bzw. Anderungen informiert. Die Sachbearbeiter selbst

® Hengstschlager, J.: Total Quality Management im dffentlichen Personenverkehr. 1997, S. 63.
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werden nicht regelméiig geschult. Sie tragen selbst die Verantwortung dafur, sich

standig auf dem neuesten Informationsstand zu halten.

Die Leitung der WIESELBUS-Abteilung obliegt dem Geschéftsfiihrer der NOVOG.
Er fungiert in erster Linie als Kontrollorgan. Der Betriebsleiter der WIESELBUSSE
ist durch eine dritte Person besetzt, damit das 4-Augenprinzip gewahrleistet wer-
den kann. Der Betriebsleiter hat derzeit keine operativen Aufgaben im WIESEL-
Schnellbussystem, sondern fungiert ebenfalls ausschliel3lich als Kontrollorgan.

7.2.2. ERSTELLERUNTERNEHMEN

Im WIESEL-Schnellbussystem werden die Leistungen derzeit durch neun ver-
schiedene Vertragspartner erstellt. Um die Koordination zwischen NOVOG und
den Erstellerunternehmen zu erleichtern, wurde mit den Verkehrsdienstevertragen
ab 01.01.2010 festgelegt, dass fur jede WIESELBUS-Linie vom betriebsfiihrenden
Unternehmen ein Linienverantwortlicher sowie ein entsprechender Stellvertreter
fur alle Anliegen als Ansprechpartner fiir die NOVOG zur Verfuigung steht.

Die gesamte WIESELBUS-Flotte besteht aus 47 Bussen und jeder Bus wird je
nach Unternehmensphilosophie des Erstellerunternehmens von einem oder meh-
reren Lenkern gefahren. Die Lenker werden alle von den entsprechenden Erstelle-
runternehmen beschaftigt. Die Einsatzplanung, Einhaltung der Ruhezeiten, Vertre-
tungen im Krankheitsfalle etc. obliegt demnach den Erstellerunternehmen. Die
erforderliche Qualifizierung und entsprechende Schulung der Lenker ist ebenfalls
Aufgabe der Erstellerunternehmen.

» Soft skills’, also weiche Faktoren wie Umsorgen, Versorgen, Betreuen und
Mitfihlen sind im Liniendienst ebenso gefragt wie im Reiseverkehr. Die reine
Ausbildung am Omnibus selbst genligt heute den gestiegenen Bedirfnissen
Ihrer Fahrgéaste bei weitem nicht mehr. Sie missen ,mit Herz und Verstand’
auf lhre Zielgruppe eingehen und stets deren Wohl im Sinn haben“®

Die Richtlinien zum optimalen Verhalten der Lenker wahrend der Linienfuhrung
sind in den Verkehrsdienstevertragen unter der Rubrik Qualitdtsmanagement /

Fahrpersonal geregelt. Zweimal jahrlich werden die Lenker von der NOVOG zu

® Busfahrer Knigge. 2007, S. 6.
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einer Lenkersitzung geladen. Bei diesen Sitzungen werden die Lenker durch die
Sachbearbeiter der NOVOG immer wieder erneut iiber die vereinbarten Qualitats-
kriterien informiert, um so deren Qualitatsbewusstsein stetig zu erneuern, da sie
als Kundenkontaktpersonen die angestrebte Qualitat taglich realisieren sollen.
AulRerdem werden die Lenker Uber Neuerungen und Veranderungen informiert
und diese haben die Gelegenheit, Fragen, Winsche, Beschwerden oder personli-
che Anliegen vorzubringen und zu diskutieren. Auf diese Weise sollen sie motiviert
werden, sich aktiv an der Lésung von Problemen sowie der Verbesserung der an-

gebotenen Leistung zu beteiligen.

Um den regelmaRigen Kontakt zwischen den Sachbearbeitern der NOVOG und
den Lenkern zu pflegen und die Kommunikationswege kurz zu halten, werden die
Lenker immer wieder erneut eingeladen, bei aktuellen Anliegen jederzeit im WIE-
SELBUS-BUro vorbei zukommen.

Das WIESELBUS-BIiro liegt in der Innenstadt von St. Polten und ist daher sowohl
vom Hauptbahnhof als auch vom NO Landesregierungsviertel in 5-10 Gehminuten
erreichbar. Da die Lenker ihre Ruhezeiten zwischen den Morgenkursen (die in St.
Pdlten enden) und den Nachmittagskursen (die von St. Polten abgehen) in der
Umgebung verbringen, ist das WIESELBUS-BUro fur sie jederzeit leicht zugang-
lich. Dadurch wird eine aktive Kommunikation zwischen den Sachbearbeitern der

NOVOG und den Kundenkontaktpersonen der Erstellerunternehmen ermdglicht.
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8. DIENST AM KUNDEN

8.1. KUNDENANFORDERUNGEN

Ausgangspunkte qualitativer Leistungserbringung sind Bedurfnisse, Bedarfswin-
sche und Nachfrage der Kunden. Das Bedirfnis, das dem Leistungsangebot im
WIESEL-Schnellbussystem zugrunde liegt, ist die Beférderung der Fahrgaste von
einem Ort zu einem anderen. Die Ubersiedelung der niederosterreichischen Lan-
desregierung von Wien nach St. Polten, loste bei den Beamten das Bedlirfnis
nach einer Moglichkeit aus, schnell, sicher und komfortabel an ihren Arbeitsplatz
in St. Polten und wieder zurtick nach Hause irgendwo in Niederdsterreich bzw.
Wien zu gelangen.

Die Notwendigkeit, einer Arbeit bzw. einem Beruf nachzugehen und damit den
Unterhalt fur die Lebenserhaltung (Nahrung, Kleidung, Unterkunft) als auch sozia-
le Anerkennung zu verdienen, stellt ein Grundbedurfnis dar.

Der Bedarfswunsch ist die individuelle Anbindung vom jeweiligen Wohnort irgend-
wo in Niederosterreich zum spezifischen Arbeitsplatz in St. Pélten zu den entspre-
chenden Arbeitszeiten. Als Produkte zur Erfillung der Nachfrage stehen der moto-
risierte Individualverkehr (private PKW) oder o6ffentliche Verkehrsmittel zur Verfu-
gung.

Die Zufriedenstellung der Kunden entsteht dann, wenn der Nutzen grofer ist, als
die Kosten bzw. die Erwartungen. Die Benutzer des WIESELBUSSES erwarten
eine schnelle, sichere und bequeme Beférderung vom Wohnort zum Arbeitsplatz
bzw. umgekehrt zu einem Tarifpreis, der kostengunstiger ist, als die Fahrt mit
einem privaten PKW.

8.1.1. EINFLUSSFAKTOREN

Die Einflussfaktoren auf das Kaufverhalten sind fur alle 10 Linien im WIESEL-
Schnellbussystem analog. In erster Linie spielen personliche Faktoren wie Komfort
und Bequemlichkeit eine grol3e Rolle. Je nach Fahrtzeit ein oder zwei Stunden im

WIESELBUS schlafen oder lesen anstatt selbst konzentriert Autofahren zu mus-
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sen, eine direkte Verbindung vom Heimatort bis vor die Haustlr der Arbeitsstelle
(Haltestellen direkt bei der Landsregierung) ohne Umsteigen oder langwierig
Parkplatz suchen zu missen, erhoht die tagliche Lebensqualitat und reduziert zu-
satzliche Stressfaktoren.

Grol3en Einfluss auf das Kaufverhalten haben auRerdem 6konomische Faktoren.
Monats- oder Jahreskarten fur den WIESELBUS sind wesentlich kostenglnstiger
als die Haltung eines privaten PKW. Stetig steigende Benzinpreise unterstitzen
den Wechsel vom motorisierten Individualverkehr zum 6ffentlichen Verkehr.

Auch 6kologische Faktoren spielen Anfang des 21. Jahrhunderts eine nicht unwe-
sentliche Rolle. Die Benutzung offentlicher Verkehrsmittel spart viele gefahrene
Personenkilometer im Vergleich zum motorisierten Individualverkehr ein.

Soziale oder kulturelle Faktoren spielen zunehmend weniger grof3e Rollen. Unter
den Benutzern offentlicher Verkehrsmittel sind Vertreter aller Kulturen, Altersklas-
sen und auch sozialer Schichten zu finden. Das eigene Auto gilt bei weitem nicht
mehr als das Prestigeobjekt wie friher. Bequemlichkeit, Komfort, 6konomische
sowie Okologische Faktoren gewinnen zunehmend an Bedeutung bei der Wahl

des Verkehrsmittels.

8.1.2. ARTEN DES KAUFVERHALTENS

Im Marketing wird zwischen vier Arten des Kaufverhaltens unterschieden. Kunden
mit komplexem Kaufverhalten beschéaftigen sich sehr intensiv mit dem Kauf, eine
Unterscheidung der Marken ist daher von wesentlicher Bedeutung. Kunden die
trotz intensiver Beschaftigung mit dem Kauf keinen Wert auf eine Unterscheidung
der Marken legen, weisen ein dissonanzminderndes Kaufverhalten auf. Wird dem
Unterschied zwischen den Marken grof3e Bedeutung zugewiesen, obwohl nur ge-
ringe Beschéaftigung mit dem Kauf praktiziert wird, spricht man von Abwechslung
suchendem Kaufverhalten. Die vierte Art ist das habituelle Kaufverhalten, hier wird
sowohl eine geringe Beschaftigung mit dem Kauf als auch eine geringe Unter-
scheidung zwischen den Marken praktiziert.

Im offentlichen Verkehr liegt in der Regel ein dissonanzverminderndes Kaufverhal-
ten vor. Die Kunden/Fahrgaste tUberlegen gewoéhnlich sehr genau, ob sie offentli-

che Verkehrsmittel oder den privaten PKW benutzen. Die Entscheidung fur oder
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gegen den offentlichen Verkehr wird von den oben genannten Einflussfaktoren
bestimmt. Die Wahl, welches o6ffentliche Verkehrsmittel (z.B.: WIESELBUS oder
Bahn) benutzt wird, hangt in erster Linie vom Leistungsangebot (z.B.: Fahrplan,
Anbindungen und Ortlichkeit der Zu- und Ausstiegsmoglichkeiten) und nicht von
personlichen Praferenzen zu einer bestimmten Marke oder einem bestimmten
Verkehrsunternehmen (z.B.: NOVOG oder OBB) ab. Folglich spielt die Unter-
scheidung der Marken nur eine untergeordnete Rolle.

Ist die Entscheidung jedoch erst einmal getroffen, wechselt das Verhalten generell
in ein habituelles Kaufverhalten. Ist die beste/giinstigste Variante zur Arbeit und
wieder nach Hause zu kommen erst einmal gefunden, wird diese auch gewohn-
heitsméafiig beibehalten. Eine intensivere Beschéaftigung erfolgt meist erst wieder,
wenn sich die Umstdnde des Bedarfes gravierend verandern, beispielsweise

durch einen Jobwechsel oder einen Umzug.®’

8.2. MARKTBEOBACHTUNG UND KUNDENBEFRAGUNG

Zur kontinuierlichen Erhebung des Kaufer-/Fahrgastverhaltens werden von der
NOVOG jedes Jahr verschiedene Methoden zur Messung bzw. Beobachtung der
Mobilitdtsmuster sowie Fahrgastwiinsche durchgefuhrt.

Fahrplan- und Haltestellenangebot der WIESELBUSSE kodnnen somit kunden-
freundlich am Hauptzweck der Fahrten, zu dem Berufs-, Schiler- und Erledi-

gungsverkehr zahlen, ausgerichtet werden.

8.2.1. FAHRGAST ZAHLUNGEN

Zur Erhebung der Fahrgaststrome werden jahrlich dreimal Zahlungen in den WIE-
SELBUSSEN durchgefuhrt. Die Z&hlungen werden jeweils im Janner, Mai und
Oktober durchgefiihrt, um so saisonale Schwankungen zu bericksichtigen. Die
Buslenker zahlen jeweils eine gesamte Arbeitswoche (Montag bis Freitag) an allen

Haltestellen sowohl Ein- als auch Aussteiger. Bei strategischen Uberlegungen zu

®' Die hier getroffenen Annahmen und Schlussfolgerungen basieren auf Lehrinhalten des GM MBA
Lehrganges DU/TU.
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Fahrplanen und Haltestellen kdnnen so die aktuellen Anforderungen der Perso-

nen-Verkehrsstrome aufgegriffen und besser einbezogen werden.

8.2.2. ERHEBUNG DER MOBILITATSMUSTER

Zusatzlich zu den Zahlungen wird jedes Jahr im Mai eine schriftliche Befragung
der Fahrgaste durchgefuhrt. Die doppelseitigen Erhebungsbégen werden an ei-
nem von der NOVOG festgelegten Tag zeitgleich in allen Frithkursen in den WIE-
SELBUSSEN auf den Sitzen aufgelegt. Die Fragebtgen sind somit fur alle Fahr-
gaste leicht zuganglich und es steht wahrend der Fahrt ausreichend Zeit zum Aus-
fullen der Bégen zur Verfigung. Dadurch wird eine ausreichend grof3e Stichpro-
bengrof3e fur die Auswertung der Ergebnisse erzielt. Bei der Erhebung im Mai
2010 wurden von den am Tag der Befragung gezahlten 1.833 Fahrgéasten 794
Fragebdgen ausgefullt bei den Buslenkern abgegeben. Das entspricht einer Rick-
laufquote von 43,32%.

Erhoben werden neben Ausgangs- und Zielort, Fahrgewohnheiten (z.B.: Details zu
An- und Weiterreise), alternativ benutzte Verkehrsmittel, bevorzugte Fahrzeiten,
Art der benutzten Fahrkarte (z.B.: Jahreskarte, Monatskarte, Schulerfreifahrtaus-
weis) sowie Zweck der Fahrt. Durch die kontinuierliche periodische Durchfiihrung
dieser Erhebung lassen sich aus den Ergebnissen Entwicklungstendenzen bzw.

Anderungen im Zeitverlauf ablesen.

8.2.3. FAHRGAST ZUFRIEDENHEITSMESSUNGEN

Im Rahmen der schriftlichen Befragung der Fahrgaste wird auch eine Fahrgastzu-
friedenheitsmessung durchgefihrt. Auf der Rlckseite des Fragebogens hat der
Fahrgast die Moglichkeit, die in den Verkehrsdienstevertrdgen vereinbarten Quali-
tatskriterien (z.B.: Punktlichkeit, Freundlichkeit der Lenker, Ausstattung der Halte-
stellen) per Schulnotensystem zu bewerten. Dadurch wird der Erfullungsgrad der
Kriterien aus Sicht des Kunden (d.h. der erwarteten und wahrgenommenen
Dienstleistung) erhoben.

Am Ende des Fragebogens wird dem Fahrgast unter der Rubrik Bemerkungen
ausreichend Platz fur spezielle Anliegen, individuelle Winsche oder Beschwerden

geboten.
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Als Anreiz zur Erh6hung der Ricklaufquote werden jedes Jahr unter den Teilneh-
mern der Erhebung, die ihren Namen und Telefonnummer angeben, eine Verlo-
sung durchgefihrt. 2008 wurden beispielsweise 10 MP-3 Player verlost und 2009
konnten die Fahrgaste eine von 3 Digitalkameras gewinnen.

8.3. KUNDENSERVICE UND SERVICENETZWERKE

Die NOVOG als Besteller des WIESEL-Schnellbussystems legt besonderen Wert
auf eine kundenfreundliche und serviceorientierte Ausrichtung der (Dienst-) Leis-
tungserbringung.

Die Buslenker als erste Ansprechperson fir Fahrgéste (Kundenkontaktpersonen)
werden regelm&Rig in den Schwerpunkten Sozial- und Fachkompetenz geschult.
Ziel dieser Schulungen ist, die Lenker zu ,multiskilled workers’ mit Problemlo-
sungskompetenz auszubilden. Dazu z&hlt u.a. dass Auskiinfte Uber andere OV-
Angebote und Anschlussmdglichkeiten erteilt werden kdnnen oder dass im Falle
besonderer Vorkommnisse (z.B.: Versdumen eines Anschlusses durch wetterbe-
dingter Verspatung der Kursfihrung) dem Fahrgast individuelle Hilfestellungen
angeboten werden. So ist es beispielsweise schon vorgekommen, dass ein Bus-
lenker einen Fahrgast nach Beendigung der Linienfihrung mit dem Bus direkt bis
vor die Haustir gebracht hat.

Die Koordination besonderer Fahrgastwinsche wird in der Regel Gber die WIE-
SEL-Infoline oder die Hotline der betriebsfihrenden Unternehmen durchgefthrt.
Wenn beispielsweise ein Fahrgast in einem verspateten Zug der Westbahn den
Anschluss zum WIESELBUS nicht sicher erreicht, wird der Lenker angewiesen bis
zu drei Minuten Uber die vorgeschriebene Abfahrtszeit des Kurses auf diesen
Fahrgast zu warten. Diese drei Minuten Wartezeit sind in den Verkehrsdienste-
vertrdgen festgeschrieben. Eine langere Wartezeit ist aus Grinden der An-

schlusssicherung zu anderen weiterfiihrenden OV-Angeboten nicht mdglich.

Jeder Bus ist mit einem eigenen Handy ausgestattet, dass nicht nur den Lenkern

die Kommunikation untereinander ermdglichen soll, sondern auch den Fahrgasten
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(z.B.: bei Verspatungen) zur Verfigung steht. Das Bereitstellen dieses Handys ist
ebenfalls Teil der Qualitatskriterien der Verkehrsdienstevertrage ab 01.01.2010.
Dadurch sollte u.a. eine funktionierende Kommunikation zwischen den Lenkern
verschiedener WIESELBUSSE als auch zwischen den verschiedenen WIESEL-
BUS-Linien (teilweise betrieben durch unterschiedliche VUs) gefordert werden.
Wenn beispielsweise ein Stammfahrgast (dazu zéahlt der Grofteil der Kunden)
knapp seine Linie verpasst, kann so ein Lenker einer anderen Linie Kontakt zum
entsprechenden Kollegen aufnehmen, damit dieser ein paar hundert Meter weiter

oder bei der ndchsten Haltestelle auf den Fahrgast wartet.

8.4. KUNDENINFORMATION UND MARKETING

Hauptziele von Kundeninformation und Marketing sind Kundenbindung bereits
vorhandener Fahrgéste und die ErschlieBung neuer Kundenpotentiale bei nicht
regelmaRigen OPNV Nutzern ebenso wie bei derzeitigen Nichtkunden.

, Stammkunden sollen noch mehr von den Leistungen der OPNV-Unter-
nehmung Uberzeugt werden; die Laufkundschaft soll zur Stammkundschaft
werden, potentielle Kunden sollen zur Laufkundschaft aufsteigen und Perso-
nen, die das Angebot nicht nutzen wollen oder kénnen, zu potentiellen Kun-
den werden; aber auch Menschen die gegeniiber dem OPNV eine negative
Einstellung haben, sollen zumindest fur das Angebot der Unternehmung auf-
nahmebereit werden.* ®®

Neben Transaktionsmarketing (Informationsangebot tUber die Homepage und die
WIESEL-Infoline fir Neukunden) betreibt die NOVOG in erster Linie
Beziehungsmarketing mit Stammkunden (Berufs- und Schilerverkehr) sowie
potentiellen Kunden (Tourismus- und Erledigungsverkehr).

» Information ist hier eine Bringschuld. Fahrgaste sollten nicht allein durch teil-
weise muhsam selbst erworbene Informationen (z.B. tiber Fahrplan und Li-
nienfihrung) erreicht werden, auch nicht allein durch Mundpropaganda, son-
dern das Verkehrsunternehmen, wie es fur Dienstleistungsunternehmen Ub-
lich ist, scheint gut unterwegs zu sein, wenn es direkt auf die Kundin bzw.
den Kunden zugeht.“®°

® Hengstschlager, J.: Total Quality Management im dffentlichen Personenverkehr. 1997, S. 94.
% Grohmann, P.: Angebotsénderungen im 6ffentlichen Personennahverkehr. 2006, S. 127.
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8.4.1. MARKETINGSTRATEGIE

Die NOVOG ist unerlasslich bestrebt, den WIESELBUS durch besondere Quali-
tatsmerkmale im relevanten Markt zu positionieren. Trotz verschiedener betriebs-
fuhrender Verkehrsunternehmen der einzelnen Linien wird auf einen einheitlichen
Marktauftritt des WIESEL-Schnellbussystems mit eigener Corporate Identity gro-
Ber Wert gelegt. Ziel ist eine (Produkt) Differenzierungsstrategie aufgrund von
Nutzenvorteilen, um so eine Positionierung im Premiumsegment zu erreichen. Die
erste Generation der WIESELBUSSE, die 1996 in Dienst gestellt wurden, waren
die ersten Linienbusse in Osterreich, die Klimaanlage, modernes Audiosystem und
WC an Bord hatten.”

Nach dem Motto ,Wieselflink durch Nieder-
Osterreich* dient das auf den Bussen, den
Fahrplanen und den Lenkeruniformen pra-

sente WIESEL-Logo als Baustein der Identi-
Abb.8.4..  WIESEL Logo 2008. o
© NOVOG, tatsbildung.
Quelle: NOVOG 2008.

, Da bei der Linienplanung die Schaffung von flinken Verbindungen im Vor-
dergrund stand, wurde das Wiesel als Maskottchen fir das Schnellbussys-
tem ausgesucht. Gemeinsam mit dem Slogan "Flink. Direkt. Bequem. Lass
Dein Auto steh’n" hebt es die Vorzige des Schnellbussystems hervor.
Zugleich wird eine konkrete Handlungsalternative formuliert, die das Haupt-
motiv fur den neuen Verkehr ist: moglichst viele Menschen sollen vom eige-
nen Pkw auf den dffentlichen Verkehr umsteigen!“’*

Vor allem Kinder sind hier Multiplikatoren und das WIESEL als Tier — auch als
Pliischtier in der NOVOG erhaltlich — ermdglicht die unbewusste Emotionalisie-
rung des Sachobjektes Bus. Ziel ist eine Praferenzbildung tber die Verknipfung

von rationalen Werten (= Vorteilen) mit Gefiihlen.”

Oyvgl. Artikel: ,Wieselflink“ in VORRANG, Magazin fiir Mobilitat in NO, Ausgabe Friihjahr 2009,
S. 12. Download unter www.noe.gv.at/vorrang, 30.06.2009.
" vgl. NOVOG: ,Der WIESEL. Flink. Direkt. Bequem. Lass Dein Auto steh'n!“ 1996, S.1.
2 vgl. Knoll O.: ,Herzlich Willkommen beim WIESELBUS. Partnerschaft fiir Qualitat.“ 2000, S. 10.
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Fahrplane und Haltestellen der WIESELBUSSE orientieren sich am Hauptzweck
der Fahrten (Berufs-, Schiler- und Erledigungsverkehr). Da die primare Zielgruppe
die Mitarbeiter der NO Landesregierung sind, wurden fir alle WIESELBUS-Linien
zwei Haltestellen direkt bei der NO Landesregierung (Haltestelle Landhaus Nord
und Landhaus Sud) eingerichtet. Durch diese Distributionspolitik werden kurze
Gehwege zur Arbeitsstatte ermdglicht und unndétiges Umsteigen (z.B.: in den
St. Poltner Stadtbus LUP) oder lange Wartezeiten vermieden.

Durch die restriktive Haltepolitik mit nur wenigen Haltestellen ist der WIESELBUS
auch fahrzeitmaRig in der Lage, eine attraktive Alternative zum motorisierten Indi-
vidualverkehr anzubieten. Viele Haltestellen bieten Uberdies optimale Verknlp-
fungsmadglichkeiten zu anderen Verkehrsmitteln (z.B.: Bahnanschlisse, P&R An-

lagen).

8.4.2. PREISPOLITIK

Tarif- oder Preispolitik steht dem WIESEL-Schnellbussystem als Marketinginstru-
ment nicht zur Verfiigung. Da die NOVOG Mitglied im Verkehrsverbund Niederos-
terreich-Burgenland (VVNB) ist, kommt der einheitliche Verbundtarif zur Anwen-
dung. Der Preis fur die Dienstleistungen (Tarif der Beférderung auf einer bestimm-
ten Strecke) der verschiedenen Anbieter (WIESELBUS, OBB, Postbus, etc.) ist
daher homogen und Kunden kénnen somit ausschlief3lich Uber Leistungsmerkma-

le gewonnen und Uberzeugt werden.

8.4.3. KOMMUNIKATIONSPOLITIK

Eine direkte und personliche Kommunikationsstrategie zwischen Unternehmen
und den Kunden/Fahrgasten gehdrt zu den wesentlichsten Marketingkonzepten
der NOVOG. Eine eigens eingerichtete WIESEL-Infoline (02742 / 360 992) sowie
professionell ausgebildetes Personal sollen ein hohes Mall an Service und
Kundeninformation sicherstellen.

Des Weiteren betreibt und wartet die NOVOG die WIESELBUS-Homepage
(www.wieselbus.at), die den Fahrgasten einen einfachen und schnellen Zugang zu

allen interessanten Informationen Uber das WIESEL-Schnellbussystem ermdglicht

(z.B.: Fahrplane und Tarife, Kontakt zu den betriebsfihrenden Verkehrsunterneh-
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men, allgemeine Informationen und aktuelle Neuigkeiten unter der Rubrik News
gepostet werden).

Einmal im Jahr werden durch die NOVOG die sogenannten WIESEL-News he-
rausgegeben. In diesem in A5-formatigen Newsletter werden alle interessanten
Anderungen und Ereignisse des vergangenen Jahres, eine Ubersicht (ber die Er-
gebnisse der durchgefuihrten Erhebungen und Qualitatskontrollen zusammenge-
fasst. Die WIESEL-News werden zeitnah vor dem jahrlichen Fahrplanwechsel (in
der Regel im Dezember) in den Bussen aufgelegt.

8.5. BESCHWERDEMANAGEMENT

Beschwerden dienen einem Unternehmen als Chance. " Sie stellen einen wichti-
gen Indikator fur die Dienstleistungsqualitat dar und liefern wertvolle Ideen fur
Verbesserungen. Probleme, von denen man sonst nie erfahren hétte und die auch
anderen Kunden missfallen hatten, kdnnen durch Beschwerden aufgespurt und
dann behoben werden.

» 90% der Kunden, die mit der Qualitat eines Produktes unzufrieden sind, wer-
den dieses fortan meiden. Jeder dieser Kunden wird seinen Unmut mindes-
tens 9 und teilweise Uber 20 weiteren Personen mitteilen. Nur 4% der unzu-
friedenen Kunden beschweren sich tiber mangelnde Qualitat.“"

8.5.1. BESCHWERDESTIMULIERUNG
Wichtig ist, dass fur den unzufriedenen Kunden leicht zugangliche Beschwerde-
maoglichkeiten zur Verfigung stehen.

, Die OV-Kunden sind sich durchaus bewusst, dass Probleme in der Leis-
tungserbringung auftreten kdnnen. Viele zeigen sogar Verstandnis fir aufge-
tretene Irrtimer und Fehler. Dies schlagt jedoch schnell in Unverstandnis um,
wenn sich Mitarbeiter des VU fur unzustéandig erklaren und keinerlei Bereit-
schaft zeigen, ein Problem zu beseitigen oder den Schaden wieder gut zu
machen. Durch derartiges Verhalten verliert der OV Kunden.“ "

8 vgl. Brunner F.J.: Qualitat im Service. 2010, S. 104.

" Ernst S., Meunzel R., Schuler J.: Qualitatsmanagement — der Schliissel zur
Kundenzufriedenheit. 1994, S. 21.

> Anreiter W.: Qualitatssicherung im OV durch Vergabe im Wettbewerb. 2005, S. 15.



Qualitatsmanagement im WIESEL-Schnellbussystem Seite 98

Der erste Ansprechpartner fur Fahrgaste ist in der Regel der Lenker im WIESEL-
BUS als Kundenkontaktpersonal. Beschwerden werden hier personlich und zeit-
nah vorgebracht. Damit haben die Lenker die Chance, durch angemessene Reak-
tion Probleme sofort zu beheben und dadurch die Kundenzufriedenheit wieder
herzustellen. Diese Chance wird leider haufig nicht genutzt. Der Fahrgast wird ab-

gewiesen, vertrostet oder an die NOVOG weitergeleitet. "

Eine weitere Anlaufstelle fir Beschwerden von WIESELBUS-Fahrgésten ist die
WIESEL-Infoline, die durch die Sachbearbeiter der NOVOG betreut wird. Die
WIESEL-Infoline Nummer ist mehrfach deutlich und leicht zuganglich auf Fahr-
planaushangen, den Fahrplanleporellos und auf der WIESELBUS-Homepage
ausgewiesen.

Zusatzlich steht den Fahrgasten seit 01.01.2010 fir jede Linie eine Hotline des
betriebsfiihrenden Verkehrsunternehmens zur Verfigung. Die Hotline Nummer
wird gemeinsam mit der Nummer der WIESEL-Infoline auf Fahrplanaushangen,
den Fahrplanleporellos und der WIESELBUS-Homepage kommuniziert. Bislang
werden jedoch die Hotlines der VUs durch die Fahrgaste nur minimal angenom-
men. Viele Beschwerdefiihrer bevorzugen es, die NOVOG als Zwischeninstanz zu

den Verkehrsunternehmen zu nutzen.

Darlber hinaus hat der Fahrgast die Moglichkeit, Beschwerden schriftlich bekannt
zu geben. Auf der WIESELBUS-Homepage steht den Fahrgéasten Utber ein Web-
formular die Mdglichkeit fir Beschwerden, Anfragen und Winsche zur Verfiigung.
Diese Web-Anfragen werden von den Sachbearbeitern der NOVOG personlich
und zeitnah bearbeitet. In der Regel werden Anfragen innerhalb von 1 bis 24

Stunden beantwortet.

Neben der Beschwerdestimulierung liegen die wesentlichsten Aufgaben des Be-

schwerdemanagements im Bereich der Beschwerdebearbeitung und —reaktion.

"® vgl. Anreiter W.: Qualitatssicherung im OV durch Vergabe im Wettbewerb. 2005, S. 15.
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8.5.2. BEARBEITUNG

Die Bearbeitung von Beschwerden sollte im Rahmen von Prozessbeschreibungen
festgelegt werden, damit der Beschwerdeweg unabhangig vom jeweiligen Sach-
bearbeiter immer einheitlich organisiert ist. ”’

Der erste Schritt fur eine fur den Fahrgast zufriedenstellende Bearbeitung von Be-
schwerden ist eine professionelle Annahme und Erfassung der Informationen zur
Beschwerde. Die Mitarbeiter der NOVOG sind daher bemuht, durch aktives Zuho-
ren, nachfragen und aussprechen lassen der Kunden sicherzustellen, dass alle
Faktoren, die zu der Beschwerdesituation gefuihrt haben, erfasst und beriicksich-
tigt werden konnen.

» Die kommunikative Kompetenz der Auskunftsperson liegt in ihrer Freundlich-
keit. Diese ist gegeben, wenn der Mitarbeiter hilfsbereit und interessiert ist,
eine offene Korperhaltung, Blickkontakt sowie freundliche Mimik aufweist und
Nebentatigkeiten beiseite legt. Ein solches Verhalten stellt die Weichen fir
einen erfolgreichen weiteren Kommunikationsverlauf, der Kunde fuhlt sich
willkommen, gewinnt Vertrauen und kann sich ganz auf das Formulieren sei-
ner Frage [bzw. Beschwerde] konzentrieren.“ "

Ziel des Beschwerdemanagements im WIESEL-Schnellbussystem ist es, Be-
schwerden zugig, freundlich und fur beide Seiten gewinnbringend zu erledigen.
Die beiden Sachbearbeiter der WIESELBUS-Abteilung der NOVOG sind fiir die
Bearbeitung von Beschwerden zustandig. Diese besitzen sowohl die notwendige
Fachkenntnis betreffend der Betriebsablaufe als auch die Kenntnis, welche Be-
schwerden héaufiger eingehen, wie mit diesem verfahren wurde bzw. welche L6-
sungs- oder Verbesserungsmal3nahmen durchgefuhrt wurden, geplant oder mog-
lich sind.

In den Verkehrsdienstevertragen ab 01.01.2010 wurde festgelegt, dass die be-
triebsfilhrenden Verkehrsunternehmen die Sachbearbeiter der NOVOG rasch und
best moéglich bei der Bearbeitung von Beschwerden unterstitzen.

Durch positive Beschwerdebearbeitung kann und soll die Kundenbindung verstarkt
werden. Erschwert wird eine rasche und fur den Fahrgast zufriedenstellende Be-
arbeitung von Beschwerden dadurch, dass diese in Regel wahrend des Routine-

" vgl. Brunner F.J.: Qualitat im Service. 2010, S. 104.
"8 Becker T.: Was fiir ein Service. 2007, S. 28.
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betriebes auftreten. Umso wichtiger ist eine eindeutige Festlegung der Beschwer-

deorganisation.

8.5.3. ANALYSE

Ziel des Beschwerdemanagements ist aber nicht nur die fir den Fahrgast zufrie-
denstellende Bearbeitung von Beschwerden, sondern auch das Vermeiden nega-
tiver Propaganda durch unzufriedene Kunden sowie das Reduzieren interner und

externer Fehlerkosten.-"

Fur statistische und analytische Zwecke werden alle Beschwerden, die bei der
NOVOG eingehen, in einer Liste eingetragen. Neben der Beschwerde selbst wer-
den auch die zustandigen Bearbeiter sowie die Reaktion auf die Beschwerde (so-
wohl durch die NOVOG als auch durch die VUs) vermerkt. Anhand dieser Liste
werden in regelmafigen Abstanden Trends und Tendenzen héaufiger auftretender
Beschwerden Uberprift sowie deren mégliche Ursachen abgeleitet.

® vgl. Anreiter W.: Qualitatssicherung im OV durch Vergabe im Wettbewerb. 2005, S. 15.
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9. MESSUNG, ANALYSE UND VERBESSERUNG

, Die Organisation muss die Uberwachungs-, Mess-, Analyse- und Verbesse-
rungsprozesse planen und verwirklichen, die erforderlich sind, um die Kon-
formitat mit den Produktanforderungen darzulegen.“ ®

9.1. KONTINUIERLICHER VERBESSERUNGSPROZESS

» Hinter dem Ansatz der stadndigen Verbesserung steckt die Erkenntnis, dass
immer Fehler passieren oder dass sich die Rahmenbedingungen so veran-
dern, dass Bewahrtes angepasst werden muss.“

Um den erreichten Status quo zu erhalten, sind demnach standige Anstrengungen
und kontinuierliche Verbesserungsprozesse erforderlich. ,Wer aufhért, besser zu

werden, hat aufgehort, gut zu sein!“®

Der PDCA oder Deming Zyklus verdeutlicht diese Bestrebungen. Er kann als ein
sich standig weiter bewegendes Rad mit vier Grundaktivitaten (Problemanalyse —
Lésungsfindung — Uberpriifung — Umsetzung) gesehen werden, das immer wieder

von neuem beginnt wie eine Spirale.

Planung

Korrektur Durchfihrung

Kontrolle

Abb. 9.1.: Schematische Darstellung: PDCA- oder Deming-Zyklus.
Quelle: Brunner: Qualitat im Service. 2010, S. 75.

8 Deutsches Institut fir Normung e.V.: Qualitaitsmanagement. 2009, S. 42.

8 FGSV: Hinweise zur Anwendung von Qualitatsmanagement in kommunalen Verkehrsplanungs-
prozessen. 2007, S.10.

8 Brunner F. J.: Japanische Erfolgskonzepte. 2008, S. 6.
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Verbesserungen konnen mehrere Aspekte betreffen. Auf der einen Seite profitie-
ren sowohl Fahrgaste als auch Auftraggeber (Land NO als Finanzier) von einer
kontinuierlichen  Verbesserung der Dienstleistungsqualitat im  WIESEL-
Schnellbussystem und auf der anderen Seite profitiert das Unternehmen (NOVOG
und VUs) durch effizienteren Einsatz von Ressourcen (materiell und personell)

und Reduzierung bzw. Vermeidung von Fehlern (und damit Kosten). &

Die KAIZEN Philosophie geht davon aus, dass Veranderungen in kleinen Schrit-
ten, mit geringem finanziellen Aufwand und unter Einbeziehung aller Mitarbeiten-
den (Geschéftsleitung, Sachbearbeiter, Lenker) stattfinden sollten, da sie auf die-
se Weise problemlos von allen Mitarbeitern akzeptiert werden:

,Small is Successfull“ - Strategie.?

9.1.1. QUALITATSSICHERUNGSMASZNAHMEN
Qualitatssicherung kann als ein kontinuierlicher Prozess zur Fehlervermeidung

sowie zur Sicherung gleichbleibender Qualitéat verstanden werden.

» Zur Sicherstellung einer gleichbleibenden Qualitat der Leistungserbringung
ist es nicht ausreichend, Standards festzulegen, sondern auch eine Quali-
tatssicherung durch ein Qualitditsmanagement (Erfassung und Bewertung
von Qualitat) durchzufiihren.®®

Die WIESELBUS-Verkehrsdienstevertrage ab 01.01.2010 wurden nach
DIN EN 13816 gestaltet und enthalten die Forderung nach regelmafiigen
Leistungs- und Qualitatskontrollen sowie Kundenzufriedenheitsmessungen. Diese
konnen vom Besteller selbst oder von einer von ihm beauftragten Stelle durchge-

fuhrt werden.

8 vgl. Kartal: Qualitat in der 6ffentlichen Verwaltung. 2009, S. 86.

® vgl. Brunner F. J.: Japanische Erfolgskonzepte. 2008, S. 31.

% Winter, O. M.: Analyse und Evaluation von Nahverkehrsplanen und die Aufstellung von Kriterien
zur Bewertung von Standards im OPNV. 2005, S. 4.
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e Kundenbefragungen mittels Fragebogen:

Wirtschaftlich gesehen lassen sich Kundenzufriedenheitsmessungen gut in ei-
ne Mobilitdtserhebung einbinden. Daher wird bei der jahrlich durchgefihrten
schriftlichen Befragung der Fahrgaste auch die Zufriedenheit mit den in den
Verkehrsdienstevertragen verankerten Qualitatskriterien befragt.®® Diese Be-
wertungen werden ausgewertet und fur die weiteren Planungen herangezo-
gen.

Des Weiteren haben die Fahrgaste die Mdglichkeit, Winsche, Beschwerden
und Anregungen auf dem Erhebungsbdgen bekannt zu geben. Jeder Frage-
bogen wird bearbeitet und die Anregungen und Winsche zu Fahrplananpas-

sungen oder -anderungen genauestens auf ihre Umsetzbarkeit Gberprift.

e Qualitatskontrollen:

Entsprechend der europaweit giltigen Norm EN 13816 fir den Nachweis der
Qualitatsfahigkeit von Verkehrsunternehmen im offentlichen Personenverkehr
fihrt die NOVOG kontinuierlich unangekiindigte Qualitatskontrollen in den
WIESELBUSSEN durch. Diese erfolgen in der Regel kurz vor Abfahrt in der
Haltestelle, in der die jeweilige Kursfilhrung beginnt. Dabei wird grof3ten Wert
darauf gelegt, dass die punktliche Linienfiihrung nicht durch die Kontrollen be-
einflusst oder behindert wird.

Die Beurteilung der Qualitatskriterien gemafl den Verkehrsdienstevertragen
erfolgt anhand definierter Bewertungsbégen, die nach demselben Bewer-
tungsraster aufgebaut sind, wie die Kundenzufriedenheitsmessungen. Bei der
Ausarbeitung der VDVs wurde darauf geachtet, dass die geforderten Quali-
tatskriterien eindeutig und unmissverstandlich formuliert wurden und dadurch
nachvollziehbar und Uberprufbar sind. Bei Nichterfullung der Kriterien werden
im Rahmen eines Bonus-/Malussystems Pdnalen verhangt, deren Hohe in den

VDVs festgelegt wurde.

% vgl. Kapitel 8.2.
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e Mystery Shopping:

Des Weiteren werden von der NOVOG regelmafig unangekiindigte Stichpro-
benkontrollen in Form von Mystery Shopping durchgefihrt. Daftr werden ge-
schulte, unabhangige Testkunden eingesetzt, die u.a. von externen Unter-
nehmen (z.B.: Personal von Manpower) geleast werden, damit sichergestellt
wird, dass die Tester den WIESELBUS-Lenkern nicht bekannt sind, in keiner-
lei Verbindung zu den dienstleistungserbringenden Verkehrsunternehmen ste-
hen und so ihre Unabhangigkeit gewéahrleistet wird. Die Beurteilung erfolgt e-
benfalls anhand definierter Bewertungsbdgen, die nach demselben Muster
aufgebaut sind, wie die Bewertungsbdgen bei den Qualitatskontrollen. Werden
bei den Tests Mangel aufgedeckt, werden den Verkehrsunternehmen

entsprechend des festgelegten Bonus-/Malussystems P6nalen verrechnet.

Zur Motivation der leistungserbringenden Mitarbeiter (Lenker) werden die Ergeb-
nisse der durchgefuihrten Fahrgasterhebungen, Kontrollen und Mystery Tests un-
ter anderem in Form einer ,Bestenliste’ in den WIESEL-News und auf der WIE-

SELBUS-Homepage veroffentlicht.

9.1.2. ANALYSE DES FAHRPLANANGEBOTES

e Taktfrequenz:

Beobachtungen bei Kontrollen oder Mystery Tests sowie Anregungen von
Lenkern oder Fahrgasten zu den Fahrplanzeiten werden regelmafiig analysiert
und auf Verbesserungspotentiale gepruft.

Bauliche Veranderungen auf den Strecken (z.B.: Einrichtung von Ampelleit-
systemen, Kreisverkehren oder Geschwindigkeitsbeschrankungen) konnen
den Verkehrsfluss und damit die Fahrplanzeiten beeinflussen.

Ebenso kdnnen Veranderungen der Fahrgaststrome eine Anpassung der Hal-
tezeiten erfordern. Ein wesentlicher Parameter fur die Fahrgastwechselzeit ist
mitgenommenes Reisegepéack (GrolRe, Anzahl, Gewicht) als auch die Gestal-

tung des Einstiegsbereiches (Breite der Tiiren, Anzahl der Stufen). ®

¥ vgl. Ruger, B.: ,Qualititsmanagement im Personenverkehr am Beispiel der Arlbergbahn®. 2005.
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9.2.

Auch das Problem der Rickstaubildung beim Einsteigevorgang z.B. wegen
Suche eines Sitzplatzes oder Verstauen des Gepacks hemmt den Fahrgast-
fluss. Der Zeitbedarf steigt Gberproportional mit der Anzahl der wartenden
Gaste.

Die Art des mitgefuhrten Gepécks hangt vom Reisezweck ab und kann nicht
vom Verkehrsunternehmen beeinflusst werden. Bahnsteighbhe und Fahr-
zeugbodenhohe kann jedoch langfristig bei der Anschaffung von Neufahrzeu-
gen berucksichtigt werden.

Routenfiihrunag:

GroRRere Veranderungen, die neue Fahrgaststrome (z.B.: die Errichtung einer
Universitat an einem neuen Standort in Niederdsterreich) oder eine Verkir-
zung der Linienfihrung (z.B.: Bau der neuen Donaubrticke bei Traismauer)
bewirken konnten, werden zeitgerecht in die Fahrplangestaltung und Routen-
fuhrungsplanungen miteinbezogen. Mit Unterstitzung der Verkehrsunterneh-
men werden Befahrungen potentieller neuer Routen, die eine Optimierung der
Fahrtzeit ermdglichen konnten, durchgefuhrt. Zusétzlich werden die tatsachli-
chen Fahrgéste der betroffenen Linie hinsichtlich der Verlegung der Fahrtroute
befragt.

VERBESSERUNGSVORSCHLAGE

Potentiale fur Verbesserungen im OV sind in folgenden Bereichen vorhanden:

Angebot (Taktfrequenz, Netzdichte, Reisedauer, Zuganglichkeit)
Fahrplantreue und Punktlichkeit

Beforderungszuverlassigkeit und Anschlusssicherheit
Technische Sicherheit von Fahrzeugen und Anlagen
Reisequalitat und —komfort (Design und Ausstattung)
Platzangebot

Sauberkeit von Fahrzeugen und Anlagen

Umweltbelastung
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- Fahrgastinformations- und Servicequalitat
- Freundlichkeit des Service- und Fahrpersonals
- Beschwerdemanagement

- Preis Leistungsverhaltnis

Die Umsetzung von Verbesserungen in den genannten Bereichen ist abhangig
von den daftr erforderlichen materiellen und personellen Ressourcen. Dement-
sprechend kénnen die Mal3Bhahmen in kurzfristig und langfristig umsetzbar unter-

teilt werden.

9.2.1. KURZFRISTIG UMSETZBARE MASZNAHMEN

e Erhebung der Servicequalitit

Beispielsweise kdnnten zusatzliche Methoden zur Erhebung der Servicequali-
tat eingefuhrt werden. Die bis dato durchgefuhrten Kundenbefragungen finden
nur einmal im Jahr statt, wodurch die erfassten Daten sehr punktuell sind. Es
bieten sich mehrere Moglichkeiten zur zusatzlichen Erfassung der Kundenzu-
friedenheit an:

- Befraqung durch Interview

Aus Effizienzgriinden ware eine dementsprechende Befragung unmittelbar
nach erfolgtem Service (point of sales) nur bei den Ausstiegshaltestellen
in St. Poélten sinnvoll. Da die Stammkundschaft jedoch aus Pendlern be-
steht, die sich auf dem Weg zur Arbeit befinden und daher in Eile sind,
ware die Rucklaufquote nicht sehr groR und die Gefahr, das Stammpubli-

kum zu verargern, gegeben.

- Online Befragungen

Auf der WIESELBUS-Homepage eine Plattform zu schaffen, auf der die
Kunden zusatzlich zum angebotenen Web-Formular fir Anregungen-
Wiunsche-Beschwerden die Mdglichkeit zur Bewertung der Qualitatskrite-
rien bekommen, ware eine kostengunstige Erhebungsvariante. Die Stich-

probengréfRe ware jedoch unvorhersehbar und die Bewertungen zeitlich
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stark verstreut. Etwaige Ergebnisse waren daher nicht als reprasentativ

anzusehen.

e FEinbeziehung verschiedener Interessensgruppen:

Die derzeitigen Erhebungen im WIESEL-Schnellbussystem werden direkt in
den Bussen (auflegen der Erhebungsbodgen) durchgefuhrt. Dadurch werden in
erster Linie Stammfahrgaste erreicht. Die Befragung anderer beteiligter Grup-

pen kénnte neue Blickwinkel erdffnen:

- Befraqunqg der Mitarbeiter

Den intensivsten Kundenkontakt im WIESEL-Schnellbussystem haben die
Lenker der Busse. Daher erscheint es sinnvoll, eine betriebsinterne Kun-
denzufriedenheitsmessung unter den Lenkern durchzuflhren. Die Ein-
schatzung der Lenker zur Zufriedenheit der Kunden zu erheben und mit
den Ergebnissen der Fahrgasterhebung zu vergleichen, wére sicher auf-
schlussreich, sowohl fir die Sachbearbeiter als auch fur die Lenker selbst.
Eine betriebsinterne Kundenzufriedenheitsmessung ware mit tberschau-
baren Kosten verbunden, es besteht jedoch die Gefahr der Pauschalie-
rung und nicht objektiver Bewertungen durch die Lenker.

- Befragung potentieller Kunden

Durch eine Befragung aul3erhalb des bestehenden Kundenkreises in Form
einer Marktumfrage oder einer Branchenanalyse konnten die Winsche
und Bedirfnisse potentieller Kunden, Nichtkunden oder Konkurrenzkun-
den in Erfahrung gebracht werden. Eine derartige Befragung kénnte in der
NO Landesregierung und/oder den NO Gemeinden entlang der WIESEL-
BUS-Linien durchgefihrt werden. Eine solche Erhebung ware allerdings
sehr aufwendig und langwierig und wirde nicht zwangslaufig zur Gewin-

nung neuer Fahrgaste beitragen.
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- Stammkunden als Qualitatstester

Ein zusatzlicher Blickwinkel kdnnte bei den durchgefihrten Qualitatssiche-
rungsmaf3nahmen durch den Einsatz anderer Personengruppen als Test-
kunden bewirkt werden.

Stamm- bzw. Schlisselkunden konnten als Qualitatstester eingesetzt
werden. Dadurch wirde die Sicht tatsachlicher Kunden in die Bewertung
miteinbezogen und gleichzeitig die Kundenbindung zu diesen Stammkun-
den verbessert. Bei diesen Testkunden ist jedoch immer die Gefahr der

Parteilichkeit der Bewertungen gegeben.

e Anwendung verschiedener Methoden:

Zur Problemlésung und Ermittlung von Kundenwinschen im Service- bzw.
Dienstleistungssektor steht eine ganze Reihe von Methoden und Qualitats-
techniken zur Verfigung. Diese sind insbesondere die Dienstleistungstechni-
ken D7 sowie die Qualitatswerkzeuge Q7, M7, PDCA- oder Deming Zyklus,
Qualitatszirkel, 5S-Programm, Poka Yoke sowie Six Sigma. 8.

Einige dieser Methoden sind komplex und sollten mit Hilfe professioneller
Dienstleister durchgefuhrt werden, andere kdnnen jedoch problemlos selbst
eingefuhrt werden. Beispiele dafir sind:

- ServQual Verfahren

Neben der Bewertung der Qualitatskriterien nach Schulnotensystem kénn-
te zusatzlich der Unterschied zwischen Erwartungen/Wunsche und Erfah-
rungen der Fahrgaste festgestellt bzw. Gberprift werden.

Das ServQual Verfahren bietet die Mdglichkeit zum Vergleich von Selbst-
bild und Fremdbild. Anhand einer Befragung mit einer Doppelskala, die
den Soll-Bereich (Kundenerwartungen) und den Ist-Bereich (Leistungs-
wahrnehmung) abfragt, sollen Schwachstellen des Dienstleistungsange-

botes aufgedeckt werden.

8 vgl. Brunner, F.J.: Qualitat im Service. 2010, S 45ff.
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z.B.: Bewertung der Sauberkeit:
Jich stimme zu“ & ,ich lehne ab*“

die WIESELBUSSE sollten sauber sein 7 6 5 4 3 2 1
die WIESELBUSSE sind sauber 7 6 5 4 3 2 1

Dienstleitungsqualitat = Erwartung — Erfahrung.

Je positiver die Wertdifferenz zwischen den beiden Aussagen, desto ho-
her die wahrgenommene Qualitat. 8 Die Angaben zum gewiinschten Ni-
veau mussen jedoch mit Vorsicht genossen werden, da der Fahrgast die-
ses von einem Mindestniveau bis hin zum unerreichbaren Wunschbild in-

terpretieren kann. %

- Frequenz-Relevanz-Analyse fiir Probleme (FRAP)

Ziel dieser Analysemethode ist die Gegenuberstellung der Problemfre-
guenz mit der Problemrelevanz. Einzelbeschwerden werden zu Themen-
bereichen zusammengefasst, um einen Uberblick zu erhalten, ob es sich
um einen Einzelfall oder einen systematischen Fehler handelt.

» Dieses Verfahren geht davon aus, dass sich ein Dienstleister mit einem
Kundenproblem umso mehr auseinandersetzen sollte, je haufiger ein
Problem auftritt und je bedeutender es ist. Die daflr bendtigten Informa-
tionen werden mittels Kundenbefragungen erhoben. Einerseits werden
Fragen gestellt, ob Probleme aufgetreten sind (Frequenz), andererseits
wird nach dem Ausmald der Verargerung und der Verhaltensreaktion
(z.B.: Beschwerden, Anbieterwechsel, etc.) gefragt. Wahrend sich die
Frequenzwerte relativ einfach ermitteln lassen, werden die Relevanzwer-
te mittels Multiplikation der Aussagen zu den Kategorien Verargerni-
sausmaR und Verhaltensreaktion ermitteln.“**

- Qualitatszirkel

Im Rahmen eines Qualitatszirkels trifft sich eine (abteilungsibergreifende
oder auch unternehmensibergreifende) Gruppe von Mitarbeitern, analy-

siert Probleme und erarbeitet LOsungsansatze.

% vgl. Verbnajk H.: Qualititsmanagement in der Dienstleistung. 2002, S. 87.
% vgl. Becker T.: Was fiir ein Service. 2007, S. 52.
L Verbnajk H.: Qualititsmanagement in der Dienstleistung. 2002, S. 101.
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, Das Prinzip der Qualitatszirkel ist abgeleitet aus der Erkenntnis, dass
diejenigen uber Schwachstellen und Probleme am besten Bescheid wis-
sen, die direkt davon betroffen sind.“ %

Ein Qualitatszirkel zur Analyse von Problemen im WIESEL-
Schnellbussystem konnte aus Mitarbeitern der NOVOG aus anderen
Fachbereichen (z.B.: Bahnbetrieb) sowie aus Mitarbeitern anderer Ver-
kehrsunternehmen (z.B.: Lenker) gebildet werden. Dadurch kdnnten neue
innovative Serviceideen entwickelt werden und zusatzlich die Identifikation
der Mitarbeiter (z.B.: der Lenker) mit dem Leistungsangebot verstarkt wer-

den.

e Neue Marketingmedien:

Inserate und Werbungen in gedruckten Medien (z.B.: regionale oder lokale
Zeitungen) oder auf Plakaten sind in der Regel zeit- und kostenintensiv, Wer-
beausstrahlungen in TV und Fernsehen in Bezug auf die Kosten-Nutzen Rela-
tion nicht wirtschatftlich.

Der Marktplatz der Zukunft ist das Internet. Internetforen wie z.B. Facebook
bieten die Mdoglichkeit, Informationen schnell, kostengtinstig und zu grol3en
Personengruppen zu transportieren. Der Anschluss an diese zukunftstrachtige

Entwicklung sollte auf keinen Fall verpasst werden.

9.2.2. LANGFRISTIGER AUSBLICK

e Einfihrung eines QM-Systems:

Zur Erreichung bzw. Sicherstellung von Qualitatszielen ist Qualitatsmanage-
ment erforderlich. Der Vorteil eines gelebten Qualititsmanagementsystems ist
die Erzielung gleichbleibender Qualitat. Der Kunde weil3, was er erwarten
kann. Klare Leistungsdefinitionen ermdglichen schlankere Arbeitsprozesse
und eine Optimierung der taglichen Routinearbeiten.®?

%2 Dafanek W.: Ausarbeitung von Grundlagen fur die Einfiihrung eines Qualitatssicherungssystems.
1993, S 80.

% vgl. Ernst S., Meunzel R., Schuler J.: Qualitatsmanagement — der Schliissel zur
Kundenzufriedenheit. 1994, S. 31ff.
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Das Ziel von Qualitatsmanagement ist in diesem Fall die Nutzung von Syner-
gien:
Kundennutzen

N

Mitarbeiternutzen <«—» Betriebsnutzen

e Regelmafige Erneuerung der Busflotte:
Da jeder Wettbewerbsvorteil tiber die Zeit erodiert, ist die NOVOG bestrebt,
das Niveau der WIESELBUSSE zu halten, in dem in regelmaRigen Abstanden

immer wieder in moderne neue Busse investiert wird.

Der PKW setzt mit seinen kurzen Erneuerungszyklen die Trends im An-
spruchsniveau aller Verkehrsteilnehmer. Damit wird er zum generellen Quali-
tatsmal3stab bei der Verkehrsmittelwahl.

Die WIESELBUS-Verkehrsdienstevertrage sind auf eine 8 jahrige Betriebs-
laufzeit der WIESELBUSSE ausgelegt und beinhalten die Mdglichkeit, auf
Forderung des Bestellerunternehmens (NOVOG) die Flotte bereits nach
4 Jahren zu erneuern. Der Early-Mover Vorteil soll so erhalten werden. Neben
einer stetigen Anpassung an den aktuellsten Stand der Technik wird auch das
einheitliche Design der Busse mit jeder neuen Generation neu tberdacht und

durch einen renommierten Designer innovativ gestaltet.
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10. DOKUMENTATION

Zur Dokumentation zéhlen samtliche Daten, Unterlagen und Berichte, die im

Rahmen des WIESELBUS-Betriebes erhoben, erstellt oder gefuhrt werden.

e Abrechnung:
Im Rahmen der Abrechnung zwischen NOVOG als Bestellerunternehmen und

den Verkehrsunternehmen als Erstellerunternehmen werden alle Kosten fir
km-Leistungen, Maut und Abschreibung sowie alle relevanten Einnahmen
(z.B.: Verkaufe durch Fahrscheindrucker, Jahreskarten, Schulerfreifahrtaus-
weise) dokumentiert. Aus diesen Daten werden die jahrlichen Betriebsdaten-

meldungen abgeleitet.

e Betriebsstorungen:

Uber betriebliche Stérungen (z.B.: Ausfalle bzw. Verspatungen von Kursen ab
10 Minuten) wird Protokoll gefuihrt. Diese Daten werden fur die Abrechnung
der Verkehrsleistung (z.B.: Ponalisierung oder Nichtbezahlung einzelner Leis-

tungen) sowie fur statistische Auswertungen herangezogen werden.

e Beschwerdemanagement:

Des Weiteren werden die eingegangen Beschwerden und deren Bearbeitung
dokumentiert. In regelmaRigen Abstanden werden diese Aufzeichnungen ge-

sichtet und auf Hauptursachen fur Fehler oder Probleme analysiert.

e Qualitatssicherung:

Die durchgefuhrten MaRBnahmen zur Qualitatssicherung (Kontrollen und
Mystery Tests) werden protokolliert und dokumentiert. In regelméRigen Ab-
stdnden werden die Daten bewertet und gewichtet und fur die Hochrechnung
von Qualitatserfullungsgraden herangezogen.

Alle sechs Monate ist von den Erstellerunternehmen eine Bestatigung tber die
Grol3reinigung der WIESELBUSSE (inkl. Reinigung der Sitze und der Bdden)
vorzulegen. Bleibt diese aus, wird pro Bus ein Ponale fallig.
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e Fahrgastzahlungen:

Dreimal jahrlich werden in allen Kursen des WIESEL-Schnellbussystems die
Ein- und Aussteiger in jeder Haltestelle gezahlt. Diese Daten werden elektro-
nisch erfasst und zur Analyse von Veranderungen in den Mobilitatsmustern
ausgewertet. Zusatzlich werden aus diesen Zahldaten die durchschnittlichen
Fahrgastzahlen je Linie und je Region als auch die Jahresgesamtfahrgastzahl

hochgerechnet.

e Fahrgastbefragungen:

Durch die jahrlich durchgefiihrte Fahrgastbefragung mittels Fragebogen wer-
den ebenfalls Mobilitatsmuster sowie Fahrgastgewohnheiten erhoben. Auch
diese Daten werden elektronisch erfasst und fur die Fahrplangestaltung he-
rangezogen. Die Fahrgastzufriedenheitsmessung die ebenfalls im Rahmen
der jahrlichen Fahrgastbefragung durchgefihrt wird, wird separat erfasst und
ausgewertet. Anfragen bzw. Beschwerden die sofort umgesetzt werden kon-
nen, werden ehest moglich bearbeitet. Anmerkungen die l&ngerfristig oder gar

nicht berticksichtigt werden kénnen werden gesondert dokumentiert.

e WIESELBUS-Bericht:

Die gesammelten Daten aller oben genannten Dokumentationen sowie die

daraus resultierenden Auswertungen werden einmal jahrlich im Rahmen eines
WIESELBUS-Berichtes zusammengefasst und dokumentiert. Dieser Bericht
wird der Geschaftsfiihrung und dem Aufsichtsrat der NOVOG vorgelegt.

Eine Dokumentation im Sinne eines Qualitatsmanagement, die Arbeitsanweisun-
gen, Verfahrensanweisungen oder ein QM-Handbuch beinhaltet, existiert fir das
WIESEL-Schnellbussystem derzeit nicht.
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11. EINFUHRUNG EINES QM-SYSTEMS

Die Einfuhrung und erfolgreiche Zertifizierung eines Qualitatsmanagementsystems
in einem Unternehmen ist mit erheblichem Aufwand verbunden.

» Der Arbeitsaufwand fur den Qualitatsbeauftragten wéhrend der Einfihrungs-
phase von Qualitatsmanagement kann nach vorliegenden Erfahrungen aus
Industrie und Dienstleistung je nach Menge und Umfang der zur Anwendung
kommenden Bausteine mit 20% bis 40% einer vollen Stelle fur einen Zeit-
raum von drei Monaten bis zu einem Jahr geschétzt werden. Fir die kontinu-
ierliche Pflege des Qualitatsmanagements werden ca. 5-10% der reguléaren
Vollarbeitszeit angegeben. Der Aufwand ist stark abhangig vom Aufga-
bensprektrum der Organisation, vom Durchsetzungswillen der Fihrung der
Organisation und von der Bereitschaft der Mitarbeiter, ein Qualitatsmanage-
ment zu entwickeln und zu tragen. %

Einfluss auf die erforderlichen Ressourcen (materiell, personell und finanziellen)
zur Einfuhrung hat der angestrebte Umfang des QM-Systems im WIESEL-
Schnellbussystem. Eine Zertifizierung des Bestellerunternehmens NOVOG wiirde
nicht nur die WIESELBUS-ADbteilung beinhalten, sondern auch alle anderen Abtei-
lungen, die fir den Betrieb der Nebenbahnen in NO verantwortlich zeichnen.

Da die Dienstleistung selbst (Beférderung von Personen im WIESELBUS) nicht
von der NOVOG, sondern von insgesamt 9 verschiedenen Verkehrsunternehmen
erbracht wird, misste eine Zertifizierung des WIESEL-Schnellbussystems auch
die betriebsfihrenden VU mit einbeziehen.

, Das Zertifikat allein sagt nichts tber die Qualitat bzw. Qualitatsstandards so-
wie das tatsachliche Ausmal der Kundenorientierung aus. Weiters kann eine
ausufernde Qualitatsmanagementdokumentation, wenn sie sich nur nach
formalen und nicht nach inhaltlichen Kriterien richtet, Qualitatsmanagement
zum Burokratismus verkommen lassen.“%®

Eine Zertifizierung ist nur dann sinnvoll, wenn sich dadurch ein wirtschaftlicher
Erfolg erwarten lasst, der Uber das hinausgeht, was ohne Zertifizierung zu erwar-

ten ware.

% FGSV: Hinweise zur Anwendung von Qualititsmanagement in kommunalen Verkehrsplanungs-
prozessen. 2007, S.26.

% Schodl M.: Qualitatsmanagement und Kundenzufriedenheit im &ffentlichen Personennahverkehr.
2000, S. 47.
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Fur Erfolg und Nutzen von Qualitdtsmanagement ist nicht eine Zertifizierung aus-
schlaggebend, sondern allein, ob das QM-System in der Praxis mit Leben gefillt
ist. Das Zertifikat bestatigt nur das Vorhandensein eines normkonformen Quali-
tatsmanagementsystems. Im Vordergrund sollte jedoch die verbesserte Erfullung

der Kundenanforderungen stehen.

Eine geeignete Strukturierung und Dokumentation der Unternehmensprozesse soll
langfristig zur Vermeidung von Problemen fuhren. Dokumentiert werden sollten
Zustandigkeiten fur Aufgaben bzw. Tatigkeiten sowie fur zu treffende Entschei-
dungen. Des Weiteren sollten Arbeitsablaufe (Wer macht was, wann, womit?) und
Kommunikationswege (Wer ist wann, von wem, Uber was zu informieren?) be-

schrieben werden. %°

Empfehlenswert fur das WIESEL-Schnellbussystem ware demnach, langfristig
Qualitatsmanagement einzufiihren und zu praktizieren, jedoch ohne eine Zertifizie-

rung anzustreben.

% vgl. Kartal: Qualitat in der 6ffentlichen Verwaltung. 2009, S. 44f,
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V. ZUSAMMENFASSUNG

EU-rechtliche Anforderungen und die Finanzknappheit 6ffentlicher Haushalte fiih-
ren zu einer fortschreitenden Liberalisierung des Nahverkehrsmarktes. Dieser
Strukturwandel im 6ffentlichen Verkehr von einer Monopolstellung hin zum freien

Wettbewerb stellt eine enorme Herausforderung fur die Verkehrsunternehmen dar.

Den klassischen ,Kunden von heute’ gibt es nicht mehr. Die Zielgruppen sind zu-
nehmend heterogener geworden, aus dem einst eher anspruchslosen und be-
scheidenen Kunden ist der ,Konig Kunde’ geworden. Zusammenfassend kann der
Fahrgast Anfang des 21. Jahrhunderts als kritisch, selbstbewusst, ungeduldig und

anspruchvoll beschrieben werden.

Das fiihrt dazu, dass der 6ffentliche Personenverkehr (OPV) nicht mehr nur be-
trieblich und technisch tiberzeugen muss, sondern auch eine qualitativ hochwerti-
ge, kundenorientierte Dienstleistung anbieten muss.

, Eine der wesentlichsten Voraussetzungen, dass der OPNYV sich als attraktive
Alternative zum motorisierten Individualverkehr prasentieren kann, ist somit
darin zu sehen, die Dienstleistungsqualitat des OPNV zu steigern.“®’

Fur den Fahrgast ist Qualitat subjektiv und erlebnisorientiert (z.B.: Fahrplanange-
bot, Service des Personals), fur den Aufgabentrager (Besteller) und Verkehrsun-
ternehmer (Ersteller) eher prozessorientiert und technisch (z.B.: Auslastungsgra-
de, optimale Betriebsablaufe).

» Das Interesse, eine Imageverbesserung der offentlichen Verwaltung durch
hohere Kundenzufriedenheit zu erreichen, der Wunsch nach einer besseren
Nachvollziehbarkeit von Prozessen und der Versuch, das Qualitatsbewusst-
sein der Mitarbeiter zu erhéhen, kdnnen die ausschlaggebenden Ursachen
fur Qualitatsmanagement sein.“ %

Die Einfuhrung von Qualitatsmanagement sollte als Chance zur Prozessoptimie-
rung gesehen werden. Prozessorientierung verlangt ,Quer-Denken®, funktions-

Ubergreifende Aktivitaten Uber alle Hierarchien und Funktionseinheiten zu stellen

9" Schodl M.: Qualitatsmanagement und Kundenzufriedenheit im OPNV. 2000, S. 144.
% Kartal: Qualitat in der 6ffentlichen Verwaltung. 2009, S. 108.
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und so eine Vereinfachung der Ablaufstrukturen und damit eine Erhéhung des

wirtschaftlichen Erfolges zu erméglichen.

Das WIESEL-Schnellbussystem in Nieder¢sterreich stellt ein Paradebeispiel fur
die von der EU geforderte Trennung von Besteller- und Erstellerfunktion dar. Die
Erstellung der Dienstleistung (Beférderung von Personen) wird von verschiedenen
Verkehrsunternehmen und die Uberwachung der Erfiillung der Qualitatsstandards
vom Bestellerunternehmen (NOVOG) durchgefiihrt.

Qualitatsmanagement gewinnt im WIESEL-Schnellbussystem zunehmend an Be-
deutung. Die 3. Generation der WIESELBUS-Verkehrsdienstevertrdge ab
01.01.2010 wurde nach der europaweit gultigen Norm EN 13816 fur den Nachweis
der Qualitatsfahigkeit von Verkehrsunternehmen im 6ffentlichen Personenverkehr
gestaltet und enthalt die Forderung nach regelmafigen Leistungs- und Qualitats-
kontrollen sowie Kundenzufriedenheitsmessungen.

Maflinahmen zur standigen Verbesserung sind bereits in die taglichen Routineab-
laufe der Sachbearbeiter der WIESELBUS-Abteilung in der NOVOG integriert.
Dennoch ist einiges Potential zur Erweiterung der Methoden und Techniken zur
Erhebung der Kundenwtnsche und Anforderung sowie zur Losung von Problemen
im WIESEL-Schnellbussystem vorhanden. Die Einfihrung eines Qualitdtsmana-
gementsystems mit prozessorientiertem Managementansatz ist zu empfehlen. Die
Analyse und Definition der Prozessablaufe im WIESEL-Schnellbussystem kénnte
dabei helfen, die taglichen Routinearbeiten zu optimieren, schlankere Arbeitspro-
zesse zu ermdglichen und die Entstehung von Fehlern an der Quelle zu verhin-
dern.

Erfolg und Nutzen von Qualitdtsmanagement hangt jedoch nicht von einer Zertifi-
zierung ab, sondern allein, ob das QM-System in der Praxis mit Leben gefullt ist.
Die derzeitigen Qualitatsstandards im WIESEL-Schnellbussystem stellen sozusa-
gen eine Ubererfullung der von der EU geforderten Fahrgastrechte dar. Die stetig

steigenden Fahrgastzahlen bestétigen jedoch den eingeschlagenen Kurs.
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