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FACHSCHULE 1. Einstiegsbeispiel
D coTHA 9 P

Staatliche Fachschule fur Bau,
Wirtschaft und Verkehr

Was erwarten die
Kunden in dieser
Situation fur eine
Wie wird der Reaktion vom
Zugbegleiter in Zugbegleiter?
dieser Situation
reagieren?
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G FACHSCHULE 2. Kundengruppen

GOTHA

Staatliche Fachschule fur Bau,
Wirtschaft und Verkehr
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Zweck der
[Lebensphase} [ Nutzung }

—[ Schuler } —[ Arbeit }
—[Jugendliche } —[Ausbildung J

—[ (Jun'g.e) —[ Freizeit
Familien
—[ Erwachsene —[ Einkauf

/ ) / N

Senioren Erledigung
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[Nutzungs- J [ OPNV- }
haufigkeit Erfahrung
—[Stammkunde} —[ SR -
geubt

_[Gelegenheits-} _[ System - J

kunde ungeubt
—[ Ortskundig }

—[Ortsunkundig }
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GOTHA

Staatliche Fachschule fur Bau,
Wirtschaft und Verkehr

Meinetwegen
komme ich auch

gerne mal zu spét
zur Schule!

Ich will mich mit
meinen Freunden
Im Bus
unterhalten
kdnnen!

Ich habe keine
Wahlimadglichkeit,
da ich keinen
Fihrerschein
habe!

Ich will auch mal
abends und am
Wochenende weg!

[ Schuler }

Kurze Wege kann
ich auch mit dem
Fahrrad fahren!

Ich will noch

schnell meine
letzten
Ich habe wenig Hausaufgaben im Ich will auch mal
Bus machen! langer in der

Geld zur
Verfligung!

Schule bleiben!
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GOTHA

Staatliche Fachschule fur Bau,
Wirtschaft und Verkehr

Wir missen zum
Kindergarten, in die
Schule, auf Arbeit, zu
verschiedenen Arzten!

Unsere Kinder
sind manchmal
etwas lauter im
Bus!

Mit dem Auto sind
wir mobiler!

Wir wollen auch Fur kinderreiche

[(Junge) Familien }

mal am | Familien ist OPNV
Wochenende in ganz schon teuer!
die Natur!

Die Kinder wollen
wéahrend der Fahrt
beschaftigt
werden!

Wir haben einen
Kinderwagen
dabei!

Wir wollen mit
Kindern nicht
umsteigen!
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GOTHA

Staatliche Fachschule fur Bau,
Wirtschaft und Verkehr

Ich muss zum
Einkaufen und
zum Arzt!

Ich muss sitzen!

Ich will keine
Treppen steigen!

Ich bin gerne am
Vormittag
unterwegs!

Der Bus soll erst
losfahren, wenn
ich sicher sitze!

[ Senioren }

Ich will meine
Fahrkarte bei
jemanden
personlich
kaufen!

Ich habe schwere
Einkaufstaschen
bel mir!

Ich brauche Platz
fur meinen
Rollator!
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GOTHA

Staatliche Fachschule fur Bau,
Wirtschaft und Verkehr

Ich will auf dem
Weg zur Arbeit
schon die ersten
Emails checken!

[ Arbeit }

Ich will schnell
von Arbeit wieder
ZU Hause sein!

Ich muss
punktlich auf
Arbeit sein!

Ich will bei Stérungen
sofort wissen wie und
wann es weiter geht,
auch Verkehrs-
tragerubergreifend!

Ich will ausgeruht

auf Arbeit sein!

Ich will
Haltestellen direkt
vor der Tur!

Ich will auch mal

kurzfristig nach
Hause fahren

konnen!

10
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GOTHA

Staatliche Fachschule fur Bau,
Wirtschaft und Verkehr

Ich will am
Wochenende zum
FulRballspiel!

Warum fahrt kein
Bus zum
Freizeitbad?

Ich will auch mal
am Abend ins
Theater!

Ich will meine Freizeit
nicht im OPNV oder an
Haltestellen
verbringen, sondern
schnell am Freizeitziel
sein!

|

Freizeit }

Ich will auch mal

Alkohol trinken!

Ich will mein
Fahrrad
mitnehmen!

Ich will
touristische
Informationen!
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GOTHA

Staatliche Fachschule fur Bau,
Wirtschaft und Verkehr

Bei standig
steigenden
Preisen, kann ich
auch auf das Auto
umsteigen!

Ich will stressfrei
unterwegs sein!

Ich will im Storfall
informiert werden!

Ich will nicht
jeden Tag meine
Fahrkarte
vorzeigen!

[ Stammkunde }

Ilch will
Treuepramien!

Ich will angenehm
klimatisierte
Fahrzeuge!

Ich will
zusatzlichen
Service!

Ich will einen
Sitzplatz!
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GOTHA

Staatliche Fachschule fur Bau,
Wirtschaft und Verkehr

3. Ansprlche von Kundengruppen

Ganz schon teuer
SO eine
Einzelfahrt!

Den komplizierten
Automaten
versteht doch
keiner!

Die
Umsteigezeiten
sind einfach zu
lang!

Ich will in den
richtigen Zug
einsteigen!

Wegen 10 min
Verspéatung habe ich
jetzt meinen Anschluss
verpasst und muss
eine Stunde warten!

[Gelegenheitskunde }

Ich will saubere

Fahrzeuge!

Personliche
Beratung ware
wiunschenswert!
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GOTHA

Staatliche Fachschule fur Bau,
Wirtschaft und Verkehr

3. Ansprlche von Kundengruppen

Ich will einfach
nur eine Fahrkarte
kaufen!

Wieso muss ich
meine Fahrkarte
noch mal
abstempeln?

Bahnfahren ist

doch viel zu teuer!

[Systemungeijbt }

Den Fahrplan und
den Baufahrplan
verstehe ich
nicht?

Wo ist die
Abfahrtshalte-
stelle des SEV?

Ich brauche
personliche
Beratung!

Ich will wissen,
wann ich
aussteigen muss!

14



r: FACHSCHULE 4. Was ist den Kunden wichtig?

‘ GOTHA .
Handlungsrelevanzmatrix

Wirtschaft und Verkehr

hoch
» Sekund arer Pluspunkt

* Selbstverst-andlichkeit

oder Zus

=

)

e

c

)

©

@ -

= Schw achen

N

rﬂHfHTLileﬂ
Hanalungsbeaart

gering

gering Bedeutung / Wichtigkeit

hoch
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r: FACHSCHULE 4. Was ist den Kunden wichtig?

Staatliche Fachschule fiir Bau,

e Information im Fahrzeug e PUnktlichkeit
« Sauberkeit an Haltestellen » Umsteigezeit

» Gedruckte  Sicherheit der
Fahrgastinformationen Anschl Usse

. Serviceorienierung, . Schnelligkeit

Freundllchke. Personal « Platzangebgt il den
Fahrzeugen
e Information im St &rfall
e Takt

e Sicherheit an Haltestellen

gering Bedeutunq / Wichtigkeit hoch
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'-: FACHSCHULE 5. Mit was sind Kunden (Un-)zufrieden?

‘ GOTHA
Bsp. Kundenbarometer Deutschland 2002

Wirtschaft un

hoch

 Information im Fahrzeug » Plnktlichkeit

» Fahrplaninformationen an » Taktireguenz
Haltestellem ©

e Freundlichkeitdes
Personals

 Komfort an Haltestellen

o Sauberks uc:)imo -ahrzeug » Preis/Leistungsverh altnis
. Tarifsysw
gering

gering Bedeutung / Wichtigkeit

Zufriedenheit

hoch
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G FACHSCHULE 5. Mit was sind Kunden (Un-)zufrieden?
s Bsp. MOSAIQUE — MDV

Wirtschaft und Verke

hoch
 Information im Fahrzeug

 Platzang im Fahrzeug
» Sauber eifoimOF hrzeug

"
e Fahrkartensortiment

» Serviceorientierung des Information im St orfall
Personals-

Zufriedenheit

. [, o :
* Elektrische In?or ationen

gering
gering Bedeutung / Wichtigkeit hoch
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G FACHSCHULE 5. Mit was sind Kunden (Un-)zufrieden?

Bsp. Kundenbarometer Frankfurt/M 2012

Wirtschaft und Verke

hoch
» Gedruckte Fahrplaninfo

 Informationim-Fahrzeug
0 0

N—"

 Information bei St 6rungen

Zufriedenheit

. Fa"hrr_ad cs%tecl)l
maglichkeiten

 Tarifsyste
Verst andlichkeit

Automaten

gering
gering Bedeutung / Wichtigkeit hoch

19



G =) FACHSCHULE 6. Fahrgastbeirate — Ein Instrument zur Berick-
GOTHA . . .
s SjCAtigung Von Kundeninteressen — Erfahrungen

Informationen aus erster Hand

+ Beschwerden werden aufgenommen und an Betelligte zur
Klarung weitergeleitet

- Hinweise werden aufgenommen, gepruft und ...
- Kaum Einflussmaoglichkeiten auf zukinftige Planungen

- Kaum Einflussmaoglichkeit auf Inhalte anstehender
Ausschreibungen (Rechtliches Problem???)
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G FACHSCHULE 7. Auflosung Einstiegsbeispiel

GOTHA

Staatliche Fachschule fir Bau
Wirtschaft und Verkehr

Deutsche Bahn DB

Bahnhof

Bescheinigung Uber Zugverspatung
ﬁ(’,’/ Zug Nr. /(703 9 . planmaBige Ankunft Uhr,
Zuggattung (z.B. EC) ¢ : —
ist heute um /& Ie@oéfé_,&? Uhr
. / = | verspatet eingetroffen. = =
= - &= @ & o (e ¢
Liche (esks jahl i

W el Gt Redebhea 200600 20

Ort, Datum

e olec | /B/\S M //ﬁ

Unterschrift

Stempel

Was erwarten die
Kunden in dieser

600 13 Bescheinigung tber Zugverspatung A6L 5b-70 03.96 Hmb dtp 2

Situation fur eine
Reaktion vom
Zugbegleiter?
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Staatliche Fachschule fiir Bau,
Wirtschaft und Verkehr

lhr Kunde interessiert sich nicht fur
Jntelligent vernetzte Mobllitat”.

Er will einfach nur zuverlassig und bequem von Ana  ch B.

(Verfasser unbekannt)
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GOTHA

Ih hhlf
Wir td

Vielen Dank fir Ihre Aufmerksamkeit!




