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„V o r g e h e n  u n d  E r g e b n i s s e  b e i  d e r  E i n füh r u n g  v o n  
Q u a l i t ä t s m a n a g e m e n t s y s t e m e n  
i n  D i e n s t l e i s t u n g s u n t e r n e h m e n  

a m  B e i s p i e l  d e s  P e r s o n e n - u n d  G üt e r v e r k e h r s “

D r .  No r b e r t  Wa g e n e r
V o r t r a g  a u f  d e r  H RK -T a g u n g

„Qu a l i t ä t s m a n a g e m e n t  – Wa s  k ön n e n  H o c h s c h u l e n  v o n  d e r  Wi r t s c h a f t  l e r n e n ? “
Wi l d a u ,  1 5 .  S e p t e m b e r  2 0 0 5
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Fachberatung für Logistik, Verkehr
und  D ienstl eistung

Unternehmensprofil

• P e r s o n a l b e r a t u n g
G F :  G e o r g  H e r b s t  ( N ür n b e r g )

• U n t e r n e h m e n s b e r a t u n g  /  P e r s o n a l e n t w i c k l u n g
G F :  D r .  N o r b e r t  W a g e n e r  ( P o t s d a m )

• D i e  G e s c h ä f t s f e l d e r

• P o t s d a m ,  N ür n b e r g ,
H a m b u r g ,  K ö l n ,  W i e n ,  M o s k a u

• D i e  S t a n d o r t e

• 3  G e s e l l s c h a f t e r ,  8  M i t a r b e i t e r ,  4  P a r t n e r ,
c a .  3 5  a s s o z i i e r t e  B e r a t e r  u n d  T r a i n e r

• D a s  T e a m

• 1 9 9 0  g e g r ün d e t ;  S i t z  i n  P o t s d a m
I n h a b e r g e f üh r t e ,  u n a b h än g i g e  F a c h b e r a t u n g

• D i e  G e s e l l s c h a f t
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A l s  M a n a g e m e n t b e r a t e r  r e a l i s i e r e n  w i r  L ös u n g e n  
für  S t r a t e g i e ,  O r g a n i s a t i o n  u n d  P e r s o n a l .
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Schwerpunkte:

1. B e d e u t u n g d e s  Q u a l i t ät s m a n a g e m e n t si n  d e r V e r k e h r s b r a n c h e
2 . Z u m B e g r i f f s v e r s t än d n i s “Q u a l i t ät s m a n a g e m e n t ”
3 . E r f a h r u n g e n a u s d e m V o r g e h e n b e i d e rE i n f üh r u n g v o n  Q u a l i t ät s m a n a g e m e n t
4 . E r g e b n i s s e d e r E i n f üh r u n g v o n  Q u a l i t ät s m a n a g e m e n t
5 . Üb e r t r a g b a r k e i t d e r Q M -A n s ät z e a u f  d e n  H o c h s c h u l b e r e i c h
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Er w a r t e t e  
D i e n s t l e i s t u n g s q u a l i t ä t

Er b r a c h t e  
D i e n s t l e i s t u n g s q u a l i t ä t

Wa h r g e n o m m e n e
D i e n s t l e i s t u n g s q u a l i t ä t

An g e s t r e b t e  
D i e n s t l e i s t u n g s q u a l i t ä t

M e s s u n g  d e r
Z u f r i e d e n h e i t

M e s s u n g  d e r
L e i s t u n g

DIN EN 13816Pkt.3.1

S i c h t  d e s  K u n d e n S i c h t  d e s  
D i e n s t l e i s t u n g s a n b i e t e r s

Dienstleistungsnutzer
Kunden und Allgemeinheit

S erv ic ep a rtner 
B etr eib er ,  B ehö r den,  P o liz ei,  
S tr a ß env er k ehr s b ehö r de, . . .

D er D i ens tl ei s tung s -Q ua l i tä ts krei s ( D I N  E N  1 3 8 1 6 : 2 0 0 2 )
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F a h rga stinf o rm a tio n

F a h rsc h einerw erb  /
T ic k eta uto m a t

R o lltrep p en
P ü nk tlic h e
A b f a h rt K o m f o rt

A ussta ttung
H a ltestelle

U m w eltsc h utz

I nf o rm a tio n a m  /  
im  F a h rzeug

S ic h ere 
A nsc h lü sse

S a ub erk eit

L o b  /
K ritik

S ic h erh eit

P erso na l

Q ual itä t in d er Ö P V-D ienstl eistung erford ert d ie E rfül l ung v on 
A nford erungen d es Fahrgastes entl ang d er gesam ten K und en-
erl ebniskette.  

An  K o n t a k t p u n k t e n  v e r g l e i c h t  d e r  F a h r g a s t  s e i n e  Wa h r n e h m u n g e n  m i t  
s e i n e n  Er w a r t u n g e n .  ( „Mo m e n t e  d e r  Wa h r h e i t “) .
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Öffentlicher Nahverkehr (ÖPNV): Kunden und Nicht-Kunden im Fokusb undesw eite R ep rä sentativumfrag e (2 . 5 0 0  I nterview s) f ü r das Verkehrsforum,  Prä sentation am 8 .  J uli 2 0 0 3

sofort
v e rb e sse rn

Z u f r i e d e n h e i t

W  i c  h t i g  -k  e i t

i n  
O rd n u n g

3,6                                                    3,0                                                              2 , 4

I m  A k tio ns p o rtfo l io  w urden dieerfr a g ten L ei s tung s m erk m a l e i mÜ b erb l ic k  a uf g eno m m en.  

Komfort

I n forma ti on

E rs c h e i n u n g s -
b i l d

V e rb i n d u n g e n

Z u v e rl ä s s i g k e i t

F a h rtk os t e n

Aktionsportfolio aus Sicht der Kunden und Nicht-Kunden
unterschiedliche Ansprü che

sofort
v e rb e sse rn

i n  
O rd n u n g

2 , 4                                                          3,0                                                       3,6

F a h rtk os t e n

V e rb i n d u n g e n

I n forma ti on

Komfort

Z u v e rl ä s s i g k e i t

E rs c h e i n u n g s b i l d

D a r g es tel l t w ird j ew eil s  die A b w eic hungj edes  M erk m a l s  v o n der durc h s c hnitt-l ic hen Zufriedenheit b z w .  W ic htig k eit.
D a r a us  er g eb en s i c h v o r  a l l em  M er k -m a l e m it ho her W ic htig k eit und unter -durc hs c hnittl ic her Zufriedenheit.   D ies es o l l ten m it ho her P rio ritä t v erb es s ertw erden.

N ic ht- K undenKu n d e n
alle Befragten: 2.500 Fälle

B asism erkm al e d er Ö P N V-D ienstl eistung haben P rioritä t.
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• D a s  Qu a l i t ä t s v e r s t ä n d n i s  d e u t s c h e r  Ö P NV -U n t e r n e h m e n  i s t  e h e r  
t e c h n i k l a s t i g  u n d  w e n i g  f a h r g a s t o r i e n t i e r t ,  m e i n e n  4 9 %  d e r  B e f r a g t e n .  
Nu r  1 3 %  m e i n e n ,  d a s s  d i e  Ö P NV -U n t e r n e h m e n  Qu a l i t ä t  üb e r w i e g e n d  
a u s  d e r  K u n d e n p e r s p e k t i v e  b e t r a c h t e n .

• 8 9 %  d e r  B e f r a g t e n  s c h ä t z e n  e i n ,  d a s s  U n t e r n e h m e n  u n d  K u n d e n  n i c h t
d a s s e l b e  Qu a l i t ä t s v e r s t ä n d n i s  h a b e n .

• Mög l i c h e  U r s a c h e n  f ür  u n t e r s c h i e d l i c h e s  Qu a l i t ä t s v e r s t ä n d n i s :
Di e  O p ti m i e r u n g  d e r  K a p a z i tä te n  u n d  d e s  Fa h r b e tr i e b s  

s te h t b e i  d e n  V U ´ s  i m  M i tte l p u n kt.
B e i  U n r e g e l m ä ß i g ke i te n  i m  B e tr i e b s a b l a u f  s i n d  

Fa h r g a s ti n f o r m a ti o n  u n d  A n s c h l u s s s i c h e r u n g  z w e i tr a n g i g  
g e g e n ü b e r  d e r  s c h n e l l e n  L ö s u n g  d e r  B e tr i e b s p r o b l e m e .
Di e  Q u a l i tä ts o p ti m i e r u n g  d e r  A n g e b o te  o r i e n ti e r t s i c h  

v i e l f a c h  n i c h t a n  d e r  R e i s e ke tte .
V i e l e  d e r  i n  d e n  V U ´ s  v e r w e n d e te n  Q u a l i tä ts kr i te r i e n  

kö n n e n  n i c h t d i e  K u n d e n b e d ü r f n i s s e  a b b i l d e n . 

A n d e r e ...

73%

6 1 %

2 5 %

1 0 %

39 %

0% 1 0% 2 0% 3 0% 4 0% 5 0% 6 0% 7 0% 8 0% 9 0% 1 00%
A n t e i l  d e r  N e n n u n g e n ,  M e h r f a c h n e n n u n g e n  m ö g l i c h

Verkehrsunternehm en und  Fahrgä ste 
haben oft ein unterschied l iches Q ual itä tsv erstä nd nis.

De l p h i -S tu d i e  „ Ö PNV -M a r kt d e r  Z u ku n f t“  T U  Dr e s d e n  /  W a g e n e r & H e r b s t,  2 0 0 5



Management Consultants GmbH
WAGENER & H ERB S T

11

Er w a r t e t e  
D i e n s t l e i s t u n g s q u a l i t ä t

Er b r a c h t e  
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V e r a n t w o r t u n g  d e s  M a n a g e m e n t s

R e s o u r c e n m a n a g e m e n t

M e s s e n  &  A n a l y s i e r e n ,  V e r b e s s e r n

P r o z e s s m a n a g e m e n t

K
u
n
d
e

K
u
n
d
e

A P

C D

P r o z e s sI n p u t O u t p u t
A n f o r d e r u n g e n

Pr o d u kt

Z u f r i e d e n h e i t

M o d el l  ei nes  Q M -Sy s tem s  ( I S O  9 0 0 1 : 2 0 0 0 )
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Ressourcenmanagement

M essen,  A nal y si eren und  V erb essern

M anagementp roz esse
� Qualitätsplanung
� O r ganisatio n U B O  w e ite r e ntw ic k e ln
� P lanung und  E ntw ic k lung d e s QM S

� P e r so nale ntw ic k lung
� I nf o r m atio nsm anage m e nt

� F inanz planung
� F ah r z e ugb e sc h af f ung

� Qualitätsb e r ic h te  /  - r e po r te
� A ud its

F ah rp l an-
gestal tung

B etri eb s-
v orb erei tung

D urch f ü h rung
V erk eh rsl ei stung

V erk eh rs-
steuerung

� L inie nge staltung
� A nsc h lussb e z ie h unge n
� H alte ste lle nf e stle gung
� H altste lle nausr ü stung

� B e sc h af f ung v o n 
V e r k e h r le iste r n

� E r ar b e itung v o n
R ic h tlinie n

� B e r e itste llung und
I nstand h altung
v o n O m nib usse n

� E r ste lle n und  Z ute ile n
v o n D ie nste n
� K o o r d inatio n d ur c h  d ie
E insatz le itung
� E r b r ingung d e r
V e r k e h r sle istung

� B e tr ie b sle itste lle
� V e r k e h r sm e iste r
� B usspur b e tr e uung
� S tr e c k e nse r v ic e

T e c h nik

S erv i ce-
L ei stungen
� K und e ninf o r m atio n
� F und sac h e n
� B e sc h w e r d e -

m anage m e nt
� H alte ste lle n-

ge staltung
� F ah r z e ug-

ausstattung

� Q-P o litik  und  Z ie le
e ntw ic k e ln und
k o m m uniz ie r e n

� K o r r e k tur -,  V o r b e ugungs - und  V e r b e sse r ungsm aß nah m e n
� W e ite r e ntw ic k lung v o n Qualitätsstand ar d s /  - m e r k m ale n

* nach dem Prozessmodell der DIN EN ISO 9001:2000

S enat
F ah rgast
V ertri eb

und
M ark eti ng

� D o k um e nte nle nk ung
� A r b e its-,  B r and -,  G e sund h e its-

und  U m w e ltsc h utz
� Qualitätsauf z e ic h nunge n

� M asc h ine n und  A nlage n
� E ntso r gung v o n R e ststo f f e n

� K o ntinuie r lic h e r  
V e r b e sse r ungspr o z e ss

S enat
F ah rgast
V ertri eb

und
M ark eti ng

P ro z es s m o d el l  i n ei nem  B us unternehm en 
( B ei s pi el )

Q u e l l e :  L a w e r e n tz ,  W a g e n e r ,  Na h v e r ke h r  12 / 2 0 0 1
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Schwerpunkte:
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• P r o b leme und 
Z iele des  U nter -
nehmens

• O r ientier ungs -
a udit

• P r o j ek tp la nung
• S c hulung und
I nf o r ma tio n

O rientierung
und  P la nung K o nzep tio n I m p lem entierungDia gno se

D ie E inführung v on Q M -S y stem en sol l te al s O rganisations-
entw ickl ungsp roj ekt v erstand en w erd en.  
T y p isch sind  v ier P hasen:

• Ana ly s e der  
O r ga nis a tio n
v o r  O r t mit den
B eteiligten 

• Auf ga b en und 
Ab lä uf e 
hinter f r a gen

• P r o b leme und
C ha nc en 
er k ennen

• P r o duk t
• P r o z es s
• F unk tio n
• O r ga nis a tio n
• M a na gement-
I nf o r ma tio n 
/  Kennz if f er n

• B ew er tung
Auf w a nd-N utz en

• Q M -D o k umenta tio n
in Kr a f t s etz en

• S c hulung
• C o a c hing
• Audits  /  R ev iew
• F o lgema ß na hmen
• ggf .  Z er tif iz ier ung

Z i e l e ,  Pr o j e ktp l a n
In f o r m i e r te  M i ta r b e i te r
u n d  Fü h r u n g s kr ä f te

Po te n z i a l e
V e r b e s s e r u n g s a n s ä tz e

Da te n g r u n d l a g e n
O p ti m i e r te
A u f b a u - u n d  

A b l a u f o r g a n i s a ti o n ,
( Q M -S y s te m )

M a ß n a h m e n
n a c h h a l ti g
u m g e s e tz t
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A usgew ä hl te E rfahrungen bei d er E inführung v on 
Q ual itä tsm anagem entsy stem en
1 . Mög l i c h s t  k e i n e  L ös u n g e n  k o p i e r e n ,  s o n d e r n  b e s s e r  s e l b s t  e n t w i c k e l n
� Q M -N o r m e n  b i e t e n  h i e r f ür  e i n  M o d e l l

2 . Z e r t i f i k a t  i s t  n u r  e i n  Ne b e n z i e l ,  V o r s i c h t  v o r  „P a p i e r t i g e r n “
� H a u p t z i e l  i s t  d i e  O p t i m i e r u n g  d e r  O r g a n i s a t i o n

3 . D e r  QM-B e a u f t r a g t e  i s t  n i c h t  f ür  Qu a l i t ä t  v e r a n t w o r t l i c h
� s o n d e r n  d i e  F üh r u n g s k r äf t e

4 . K e i n e  K o n z e p t e  a m  „g r ün e n  T i s c h “ e n t w i c k e l n
� F üh r u n g s k r äf t e  u n d  M i t a r b e i t e r  m üs s e n  b e i m  S o l l -K o n z e p t  u n b e d i n g t  

m i t a r b e i t e n
5 . D e r  K u n d e  z a h l t  f ür  P r o d u k t e ,  n i c h t  f ür  P r o z e s s e
� P r o d u k t  – P r o z e s s  – F u n k t i o n e n  - A n s a t z  h a t  s i c h  b e i  d e r  

E n t w i c k l u n g  d e s  S o l l  - K o n z e p t e s  b e w äh r t
6 . K e n n z i f f e r n  u n d  Me s s u n g e n  s o l l t e n  n i c h t  a m  An f a n g  s t e h e n
� K l är u n g  d e r  A u f b a u - u n d  A b l a u f o r g a n i s a t i o n  i s t  V o r a u s s e t z u n g
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B e i s p i e l :  Q u a l i t ä t s m o n i t o r i n g  i m  Ö P N V  

B esteller

V o rsta nd

A b teilungen

S a c h geb iete /  G rup p enleiter/  V H W

� � � �
� � �

� � 	
� 
 �

� 
 
 �
� � �

� � �

 � �




�������������  !� �#" �

QUISPYRAM

U nterneh m sb ereic h e

M anagem entinform ationssy stem e
sol l ten z iel orientiert und  sy stem atisch
top – d ow n aufgebaut w erd en.
•We r ?
• B r a u c h t  w e l c h e  I n f o r m a t i o n ?
•Wa n n ?
•Wi e  a u f b e r e i t e t ?
• I n  w e l c h e r  F o r m ?
•Wo f ür ?
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D ie N utz ung v on K ennz iffern 
al s M anagem entinstrum ent 
erford ert U rsachenanal y se
und  E ntw ickl ung v on M aß nahm en.
B e i s p i e l :
Q-Re p o r t  B V G T r a m
K e n n z i f f e r  Z u v e r l ä s s i g k e i t
• B e r e c h n u n g s g r u n d l a g e
• E n t w i c k l u n g

Q u e l l e :  B V G ,  Pr o j e ktd o ku m e n ta ti o n  IS O  9 0 0 0 / K V P
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B e i s p i e l :
Q-Re p o r t  B V G T r a m
K e n n z i f f e r  Z u v e r l ä s s i g k e i t
• U r s a c h e n
• B e w e r t u n g
• M a ß n a h m e n  

Q u e l l e :  B V G ,  Pr o j e ktd o ku m e n ta ti o n  IS O  9 0 0 0 / K V P
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Schwerpunkte:

1. B e d e u t u n g  d e s  Q u a l i t ät s m a n a g e m e n t s  i n  d e r  V e r k e h r s b r a n c h e
2 . Z u m  B e g r i f f s v e r s t än d n i s  “Q u a l i t ät s m a n a g e m e n t ”
3 . E r f a h r u n g e n a u s d e m V o r g e h e n b e i d e rE i n f üh r u n g v o n  Q u a l i t ät s m a n a g e m e n t
4 . E r g e b n i s s e  d e r  E i n f üh r u n g  v o n  Q u a l i t ät s m a n a g e m e n t
5 . Üb e r t r a g b a r k e i t  d e r  Q M -A n s ät z e  a u f  d e n  H o c h s c h u l b e r e i c h
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• Ei n n a h m e s i c h e r u n g
– Ge s i c h e r t e  u n d  h öh e r e  Ei n n a h m e n  d u r c h  

K u n d e n z u f r i e d e n h e i t ,  K u n d e n b i n d u n g  u n d  
Ne u k u n d e n g e w i n n u n g

• K o s t e n s e n k u n g
– Re d u z i e r u n g  v o n  K o s t e n  f ür  F e h l e r  u n d  Na c h a r b e i t e n
– K o s t e n s e n k u n g  d u r c h  P r o z e s s o p t i m i e r u n g

• S i c h e r e  O r g a n i s a t i o n  
– Ex k u l p a t i o n  v o m  V o r w u r f  d e s  

O r g a n i s a t i o n s v e r s c h u l d e n s

W ettbew erbsv orteil e d urch Q ual itä tsm anagem ent



Management Consultants GmbH
WAGENER & H ERB S T

22

Er g e b n i s s e  d e r  Ei n f üh r u n g  v o n  QMS  i m  O m n i b u s b e r e i c h
S enk ung d er K osten

S enk ung d er  K osten j e N utz w agenk i lometer  d ur c h  E r h öh ung 
d er  Z uv er lässi gk ei t und  r ati oneller e O r gani sati on

S enk ung d er  I nstand h altungsk osten d ur c h  V er mei d ung v on
D op p elar bei ten,  Meh r f ac h bemängelungen

S enk ung d er  k und enw i r k samen F ah r z eugausf älleE rh öh ung 
d er E i nnah men Halten und  Gew i nnen v on K und en d ur c h  v er besser te 

A ngebotsq uali tät ( A nsc h lusssi c h er h ei t,  Pünk tli c h k ei t,  
S auber k ei t)

F estlegung v on  Q uali tätsstand ar d s
· Haltestellenausr üstung
· Pünk tli c h k ei t /  T ak te /  A nsc h lussbez i eh ungen
· F ah r z eugausstattung,  . . .

K ommuni k ati on d er  Q uali tätsstand ar d s 
( " U nser e L ei stung i st i h r en Pr ei s w er t" )

V erri ngerung 
d er P ersonal k osten V er antw or tli c h k ei ten,  A uf gaben und  B ef ugni sse si nd  k lar er  

ger egelt

A r bei tsauf gaben w ur d en z usammengelegt

B esei ti gung v on D op p elar bei ten
K und enori enti erung

N ac h w ei s gesi c h er ter  Q uali tätsstand ar d s gegenüber  d em 
S enat als A uf tr aggeber

K und enor i enti er tes L ei stungsangebot und  V er h alten gegenüber  
d en F ah r gästen ( B er li ner ,  T our i sten)

E f f i z i entes R ek lamati onsmanagementQ u e l l e :  L a w e r e n tz ,  W a g e n e r ,  Na h v e r ke h r  12 / 2 0 0 1
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M i tarb ei terori enti erung
E i nbi nd ung d er  Mi tar bei ter  i n d en V er änd er ungsp r oz ess d er  B V G

E r sc h li eßung d es K now  How s und  d er  I d een d er  Mi tar bei ter  
B essere B eh errsch ung 
S ch ni ttstel l en I nner h alb d er  B V G ( T r am,  U -B ah n,  V er tr i eb,  E i nk auf ,  I T  . . . )

Mi t and er en V er k eh r sanbi eter n 

Mi t S ubunter neh mer n d es O mni busbetr i ebesW ettb ew erb sf äh i gk ei t 
b ei  A ussch rei b ungen E r f üllung v on A ussc h r ei bungsbed i ngungen d ur c h  I S O -Z er ti f i k at

K osten- und  q uali tätsger ec h tes A ngebot

Er g e b n i s s e  d e r  Ei n f üh r u n g  v o n  QMS  i m  O m n i b u s b e r e i c h
( F o rtsetzung)

Q u e l l e :  L a w e r e n tz ,  W a g e n e r ,  Na h v e r ke h r  12 / 2 0 0 1
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70,00%

8 0,00%

9 0,00%

1 00,00%

1 1 0,00%

1 2 0,00%

1 3 0,00%

1 9 9 6 1 9 9 7 1 9 9 8 1 9 9 9 2 000

Nwkm

P e r s o n a l  g e s a mt

F a h r p e r s o n a l

F a h r z e u g e

Nwkm -  P r e i s

e r b r a c h t e  Nwkm
j e  F a h r p e r s o n a l

e r b r a c h t e  Nwkm
j e  F a h r z e u g

E n t w i c k l u n g  d e s  U n t e r n e h m e n s b e r e i c h e s  O m n i b u s  d e r  B V G

Q u e l l e :  L a w e r e n tz ,  W a g e n e r ,  Na h v e r ke h r  12 / 2 0 0 1

Q ual itä tsm anagem ent erm ö gl icht m ehr Leistung 
und  hö here S erv iceq ual itä t bei gl eichz eitiger K ostensenkung
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UU--B a h n w a g e n ,B a h n w a g e n , P e r s o n a l e ,P e r s o n a l e , N u t z w a g e n k i l o m e t e r ,  N u t z w a g e n k i l o m e t e r ,  F a h r g a s t w i r k s a m e  F a h r g a s t w i r k s a m e  t e c h nt e c h n .  A u s f ä l l e.  A u s f ä l l e

5,45,65,8
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1 9 , 2
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Wagen    Personale

1 06

1 1 1

1 1 6

1 2 1

1 2 6

1 3 1

1 3 6
M i oN WgK m

Fahrgastw. Techn. Ausfälle pro 1 Mio NwgKm P ersonale W agen Nutz wagenk ilometer

1 8 00

1 7 00

1 6 00

1 500

1 4 00

1 3 00
1 2 00

1 1 00

[116]

136

[1702]

139 1

[8 78 ]
[133]

[5 7 5 ]

[13 4 9 * ]

5 7 4

Q ual itä tsm anagem ent trä gt w esentl ich z ur E rhö hung d er 
Z uv erl ä ssigkeit und  z ur A ufw and ssenkung bei

Q u e l l e :  B V G  B U -F
E n t w i c k l u n g  d e r  A b t e i l u n g  U -B a h n  F a h r z e u g e  d e r  B V G
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Schwerpunkte:

1. B e d e u t u n g  d e s  Q u a l i t ät s m a n a g e m e n t s  i n  d e r  V e r k e h r s b r a n c h e
2 . Z u m  B e g r i f f s v e r s t än d n i s  “Q u a l i t ät s m a n a g e m e n t ”
3 . E r f a h r u n g e n a u s d e m V o r g e h e n b e i d e rE i n f üh r u n g v o n  Q u a l i t ät s m a n a g e m e n t
4 . E r g e b n i s s e  d e r  E i n f üh r u n g  v o n  Q u a l i t ät s m a n a g e m e n t
5 . Üb e r t r a g b a r k e i t  d e r  Q M -A n s ät z e  a u f  d e n  H o c h s c h u l b e r e i c h
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• H ä u f i g  d e z e n t r a l e  O r g a n i s a t i o n  u n d  k o l l e g i a l e  
En t s c h e i d u n g s f i n d u n g  i n  Gr e m i e n  
� F üh r u n g s - u n d  E n t s c h e i d u n g s s t r u k t u r e n  s t är k e n

• S p e z i f i s c h e  B e d i n g u n g e n  v o n  Au s b i l d u n g ,  F o r s c h u n g  u n d  
Ad m i n i s t r a t i o n
� j e w e i l s  a n g e m e s s e n e  R e g e l u n g s t i e f e

• U n a b h ä n g i g k e i t  v o n  Wi s s e n s c h a f t l e r n
� k l a r e  E r g e b n i s v e r a n t w o r t u n g  s c h a f f t  F r e i r äu m e

• Wa c h s e n d e  i n t e r n a t i o n a l e  K o o p e r a t i o n  i n  S t u d i e n g ä n g e n
� S t a n d a r d i s i e r u n g  u n d  A n e r k e n n u n g  v o n  A b s c h l üs s e n

• Ak k r e d i t i e r u n g  v o n  S t u d i e n g ä n g e n  u n d  Ev a l u i e r u n g
� b e s o n d e r e s  ( E i g e n -) K o n t r o l l s y s t e m  

Q M -A nsä tz e sind  grund sä tz l ich übertragbar, m üssen aber 
B esond erheiten im  H ochschul bereich berücksichtigen


