Gewichtung

Kriterium (Netztyp Gewicht Anteil Indikator Messmethode It. QMS- Anteil Kategorie/Indikator| Gewicht Indikator
Kategorie i I oder "2") il an Q Lei i an Gesamt-Q ohne Befragung
Befra- Befra-
offen verdeckt gung offen  ver-deckt Befra-gung offen  ver-deckt gung
Sauberkeit Zug auBen %
Wagen sauber (Freiheit von Schmutz) 70% 6,30% o1 K2 0% 4,20%
Wagen frei von Graffiti (sichtbare Seite) 30% 2,70% 02 0% 2,70%
Sauberkeit Zug innen 22%
Sauberkeit Zug innen (pauschal) ubergreifend K3
Sauberkeit Sitzplétze 30% 6,60% 012 anteilig K3 4,40%
FuBboden ohne losen Schmutz 5% 110% 09 anteilig K3 0,73%
FuBboden ohne festen, feuchten, klebr. Mittel aus
Schmutz 08, 010,
15% 3,30% o1 anteilig K3 2,20%
darin: FuBboden ohne festen Schmutz 08
darin: FuBboden ohne feuchten Schmutz 010
darin: FuBboden ohne Klebrigen Schmutz o1t
Fenster 15% 330% 013 anteilig K3 2,20%
Einstieg 15% 330% 07 anteilig K3 2,20%
WC/ Sanitéreinrichtung 20% 4,40% 022 K4 2,93%
F i i im Zug 18%
,Fahrgastinformationen im Regelfall" (Zug) (pauschal) iibergreifend K6
Zugzielanzeige (auBen, seitlich) 20% 3,60% 03 anteilig K6 2,40%
Liniennetzplan 10% 1,80% 018 anteilig K6 1,20%
Optische Haltestelleninfo (innen) 20% 3,60% 017 anteilig K6 2,40%
Stationsansagen 20% 3,60% V36 anteilig K6 2,40%
Ansage Austiegsseite 5% 0,90% V37  anteilig K6 0,60%
Mittel aus
Umsteige-Durchsagen vor Knotenbahnhof 20% 3,60% VI3-V16 anteilig K6 2,40%
darin: vor Vi3
darin: Lautstérke der Durchsage vor Knotenbahnhof angemessen vi4
darin: Durchsage vor Knotenbahnhof versténdlich V15
darin: Durchsage vor Knotenbahnhof im Tonfall freundlich V16
Mittel aus
Verabschiedungs-Durchsagen vor Ausstieg 5% 090% VI7-V20 anteilig K6 0,60%
darin; Durchsage vor Aussti And v17
darin; Lautstérke der vor. le V18
darin: vor nli vi9
darin: Durchsage vor Ausstiegsbahnhof im Tonfallfreundlich V20
Fahrgastinformation bei Stérungen 2%
Infos im Zug itic andlig/ Lautstérke verstandl 100% 4,00% K7
der der Verfiighe 18%
Innentiren 10% 180% o16 1,80%
AuBentiiren (als defekt beschildert) 10% 1.80% 04 1,80%
WC (als defekt beschildert) 10% 180% 021 1,80%
WC-Ausstattung Mittel aus
10% 1,80% 023-027 1,80%
darin: Spilung 024
darin: Handwaschwasser 025
darin: Seife 026
darin: Toilettenpapier 023
darin: Handtiicher/Handrockner 027
Temperatur 15% 2,70% 032 2,70%
Miillbehélter (Kapazitét nutzbar) 10% 1,80% 019 1,80%
Fenster ohne Kratzer 15% 2,70% 014 2,70%
Trennscheiben ohne Kratzer 5% 0,90% 015 0,90%
Funktionsféhigkeit Fahrscheinautomat im Zug 15% 2,70% 06 2,70%
Verhalten Zugbegleiter / Service 25%
Présenz des Kundenbetreuers im Zug 25% 6.25% (031) V26 K10 6,25%
Préisenz des Kundenbetreuers an den Stationen 10% 250% v27 2,50%
Zub fiihrt Fahrscheinkontrollen durch 10% 250% V28 2,50%
Mittel aus
V1, V2 und
Erscheinungsbild allgemein 10% 2,50% V39 K9 1,67%
darin: Kleidung des Zub in Ordnung vi
darin: Unternehmensbekieidung V39
darin: ,.gepflegter Eindruck" (Kleidung; Zugbegleiter selbst) v2
ichkeit und des i iibergreifend K11
Mittel aus
V3-v9,29, Anteilig
Sozial-kommunikative Kompetenz 20% 500% 30und3s K1l 3,33%
darin: Zub zeigt sich allgemein freundlich im Umgang mit Fahrgésten V30
darin: Zub Tester zugewandt, auf Kunden konzentriert V3
darin: Blickkontakt V35
darin: Zub beherrscht dt. Sprache v4
darin: Zub hat versténdliche Aussprache Vs
darin: Zub freundlich und hofiich V6
darin: Zub ruhig, sachlich, selbstsicher V7
darin: Zub zeigt insgesamt kompetentes Kommunikationsverhalten V8
darin: freundiichkeit bei Durchfiihrung der Kontrollen V29
Mittel aus ~ Anteilig
fachliche Kompetenz 5% 6,25% Vo-vi2 K11 4,17%
darin: Infos des Szenarios versténdlich vo
darin: Auskunft im Szenario prézise V10
darin: inhaltliche Qualitét der Antworten im Szenario Vi1

darin: Zub zeigt Initiative und Selbstandigkeit bei Fragebeantwortung V12

(allg.) %
Kundenorientierung bei Beschwerden 100% 4,00% K14




