


Wo sehen die Heidelberger Probleme mit dem OPNV rn

Ergebnisse der Heidelberg-Studie 2013

Probleme, wenn man in Heidelberg mit dem offentlichen
Nahverkehr unterwegs ist ...
Mehrfachnennungen
Unpiinktlichkeit N — 23 28
fahrt zu selten (allg.) _11,,4
es ist uberfullt S—— 10 14
Kosten _5 9
schlechte Anschltsse (zeitl.) _5 7 malle
>u selten abends -67 nutze hauptsachlich OPNV
schlechte Anschlusse (rauml.) -3 S
Fahrzeiten zu lang -2 4
Sonstiges . 24 a1
keine Probleme, w.n. _26 36
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Ergebnisse aus dem Kundenbarometer 2013 rn

Handlungsrelevanz-Matrix "Verkehrsmittel"

Heidelberg
Seitenfaktoren Schliisselfaktoren
Schwachen. . hoch Selbstverstandlichkeit Weiter so!
A Freundlichkeit des Personals - oder Zusatznutzen Nicht nachlassen
B Platzangebot im Fahrzeug '
Chancen 2,4
C Informationen im Fahrzeug
D Komfort und Bequemlichkeit 2,6
im Fahrzeug E o
) £ £
.. D 28 2
Risiken 2 £
S5 =
E Sauberkeit und Gepflegtheit 5 20 23
. u ’ =
im Fahrzeug 9 E é
P = O
“5 3,2 o
N
3,4
3,6
38 Wird in Kauf Hier ansetzen!
genommen Handlungsbedarf
gering
0,00 0,10 0,20 0,30 0,40 0,50 hoch

reale Bedeutung _

Basis 2012: n=795
Basis 2013: n=800
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Ergebnisse aus dem Kundenbarometer 2013

Handlungsrelevanz-Matrix "Sicherheit"

Heidelberg
Seitenfaktoren Schliisselfaktoren
isi hoch
R|S|ke.n o Selbstverstandlichkeit Weiter so!
A Sicherheit im Fahrzeug 55 oder Zusatznutzen Nicht nachlassen
- abends '
B Sicherheit an den Haltestellen
- abends 2,4
2,6
£z
£
o] Y
(7] c R
b <] 3,0 g X
3 g3
“5 3,2 o
N
3,4
3,6
3,8 o -
Wird in Kauf Hier ansetzen!
genommen Handlungsbedarf
gering
0,00 0,10 0,20 0,30 0,40 0,50 hoch

reale Bedeutung _

Basis 2012: n=795
Basis 2013: n=800
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Ergebnisse aus dem Kundenbarometer 2013

Handlungsrelevanz-Matrix "Haltestellen”

Heidelberg
Seitenfaktoren Schliisselfaktoren
Chancen ] hoch Selbstverstandlichkeit Weiter so!
A Fahrplan-Informationen - oder Zusatznutzen Nicht nachlassen

an den Haltestellen

Risiken 2,4
B Informationen zur Orientierung
an den Haltestellen 2,6
C Komfort und Ausstattung A Es
der Haltestellen = S £
) . o 28 29
D Sauberkeit und Gepflegtheit £ B g B
der Haltestellen 5 <« 2%
E Informationen bei Stérungen o 3.0 s
und Verspatungen = D C 55
(. o
5 32 +— @
N
3,4
E
3,6 1
3,8 S .
Wird in Kauf Hier ansetzen!
genommen Handlungsbedarf
gering
0,00 0,10 0,20 0,30 0,40 0,50 hoch

reale Bedeutung
Basis 2012: n=795

Basis 2013: n=800
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Maf3nahmen Fahrzeuge und Haltestellen

Fahrzeuge

* Die Reinigung der Fahrzeuge wurde im Mai der Fa. Breer (in Heidelberg ansassiges
Unternehmen) Ubertragen.

* Der Vorgangerfirma musste aufgrund von Problemen bei der Leistung kurzfristig gekundigt
werden

* Verbesserung der Sauberkeit der Fahrzeuge durch Wechsel des Dienstleisters

* Eine Ausschreibung der Leistungen wird aktuell vorbereitet

Haltestellen
* Dynamische Fahrgastinformationsanzeigen sind in Heidelberg an 54 Stellen im Einsatz

* Bismarckplatz - Renovierung der bestehenden Infrastruktur begonnen
— weitere MalSnahmen in Vorbereitung

* Umlackieren der Haltestellenmaste & FGU in der Altstadt, z.B. Kongresshaus bis September
* Einheitliches Beschilderungssystem

* Haltestellenservicegruppe der Infrastruktur regelmafSig im Einsatz
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Ergebnisse aus dem Kundenbarometer 2013
Wie beurteilen unsere Kunden die Infomedien?

Mobile Informationen mit dem
Smartphone*

Fahrplanauskunft im Internet*

Fahrplanblcher*

Fahrplan-Informationen

an den Haltestellen* eher gut

Telefonische Auskunft*
Flyer und Brochiren*

Kundenzentren*

*Nur Vorab-Nutzer dieses Informationsmediums
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RNV-Scout

Zusatzfunktion der Start.Info der rnv

Nutzung eines neuen Kanals zur Mangelmeldung
Rnvscout Haltestelle

Nutzung vorhandener Endgerate des Kunden ——

(SmartPhone). Integration in start.info mit Haltestelle*

Standorterkennung Mohistrase

. . . . Bild anfligen
Direkte, interaktive Meldung von Mangeln an

Haltestellen und Fahrzeugen durch den Kunden

per Kamera lokales Bild

Meldung®

Automat defekt

Transparente Ubertragung der Information iiber E-
Mail-Funktion Freitext (max. 500 Zeichen)

Stadteinwarts ist der Automat seit
gestern, 30.10.12 defekt. Scheibe ist

Auswertung und Weiterleitung der Meldung an die eingeschiagen.
betroffenen Bereiche Vo

o O

RNV Scout Service
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RNV-Scout - erste Erfahrungen

Positive Bewertung im Rahmen einer Usability-Studie
Aktiv am Netz seit Mai 2014

Auswahl von rund 40 Meldungen in den Kategorien:

Haltestelle
56%
Fahrzeug 41% 48% "y’ 48%
Punktlichkeit o
Informati 0% °% 3% 0% 0% 0%
nformation . | | .
. . ++ + +/- - -
Sonstige technische Meldungen /
] ] 3 ® mannlich
Bild kann zur besseren Beschreibung angefigt weiblich

werden

Bearbeitung durch das Beschwerdemanagement via
Ticket System

Schwachstellenanalyse fiur die Fachabteilungen
erleichtert

Bislang ca. 20 eingehende Meldungen pro Tag
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