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Die Gesellschaft
NVS — Nahverkehrsservicegesellschaft Thiringen mbH

B Landesgesellschaft

Griindung 1996
Gesellschafter: Freistaat Thiringen und Thiringer L

B Unterstltzung des Thiringer Ministeriums fur Bau,
Landesentwicklung und Verkehr

B unsere Kernaufgaben

Definition von Verkehrsrdumen

Gesamtkoordination OPNV

Erstellung Verkehrsentwicklungsplan Schiene
Planung / Koordination / Bestellung von Verkehrsleist
Vorbereitung der Vergabe von Verkehrsleistungen
Betreuung von Investitionsprojekten
Bahnhofsverschénerungsprogramm

Marketing

Nahverkehrsservicegesellschaft
Thiringen mbH

andkreistag

ungen (Schiene)
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Schienenpersonennahverkehr
Freistaat Thiringen
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Datenmanagement
Fahrgast - Aufgabentrager

Bahnhof / Bahnsteig

Zugfahrt
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Datenmanagement
Infrastruktur- und Verkehrsunternehmen

Infrastruktur-
unternehmen

Verkehrs-
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Datenmaﬂagement
Vertragsrelevante Daten

Pinktlichkeit

®  bis finf Minuten Verspatung wird Zug als punktlich g ewertet
®  Pinktlichkeitsgrad
= Abweichung vom vereinbarten Punktlichkeitsgrad flihr t zur Abzug

Zugausfall
®  Zug ist nicht verkehrt
®  Zug hat sein Fahrtziel nicht erreicht
®  Zug hat eine Verspéatung gréRer Taktintervall

Anschlusssicherung

= Einhaltung von vereinbarten Wartezeitvorschriften

= Abstimmung zwischen SPNV und straRengebundenen OPNV

Leitstelle
®  Kommunikation zwischen Leitstelle und Triebfahrzeug

Gotha, 19.11.2009

fuhrern/ Zugbegleitern
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Datenmaﬂagement
Vertragsrelevante Daten

Stérungsmanagement
= Abstimmung der Informationswege
= Dokumentation der Storfalle (Ursache und Problembeheb

Ersatzbeférderung
®  Schienenersatzverkehr/ Busnotverkehr

Platzkapazitaten
®  Festlegung von Mindestplatzkapazitaten pro Zugfahrt
= Kapazitatsengpasse

Fahrgastinformationen/ Auskunftsmedien

Schadensfreiheits- und Sauberkeitsquote der Fahrzeug

Einsatz von Zugpersonal
= vereinbarte Besetzungsquote je Zuggattung/ Zugfahrt

Gotha, 19.11.2009

Nahverkehrsservicege
Thringen mbH
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Datenmanagement
Aufbereitung der Daten

Planung
Steuerung
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Nahverkehrsservicegesellschaft
Thiringen mbH

Informationsmanagement
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Informationsmanagement
Beispiel: Fahrplanauskunft

Fahrplandaten
(SOLL)

Datendrehscheibe

(lokale)
Fahrplanauskunft
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Informationsmanagement
Beispiel: Fahrplanauskunft

Auskunftsanfrage

(mit aktiver Schnittstelle)
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Informationsmanagement NVS B3
Verknupfung der Datenbanken Trgen it G

Fahrplandaten

(SOLL) Verkehrsvertrage

Fahrplandaten
(IST)

Zentrale
Datendrehscheibe

Ein- und
Aussteiger

Qualitats-
werte

Kunden-
beschwerden

Fahrplan- und
Tarifauskunft
(Internet, Handy, Verkehrs-

Tarifdaten

Infosysteme) leistung
Kundendaten Anschluss- Einnahme-
erreichung aufteilung
Seite 17
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Informationsmanagement NVS B3

Kundengewinnung froeere

~Wer mochte schon eine durchschnittliche
Leistung mit einem durchschnittlichen  Service
zu einem durchschnittlichen  Preis von einer
durchschnittlichen  Firma kaufen und selbst
durchschnittlich  sein?*

Quelle: www.offensivesmarketing.de
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Informationsmanagement
Fahrgast steht im Mittelpunkt

Fern-
verkehr

Fahrplan-
auskunft

) “ Veround

anNal

A Tarif-

verkehr

A-
Verbund
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Informationsmanagement
Handlungsrelevanzmatrix in Leipzig

Il I @ Anzahl Fahrten/Verbindungen
Sicherheit der Anschliisse

A Umsteigezeit

A Plnktlichkeit

B Schnelligkeit der Beférderung

2 ® Sauberkeit im Fahrzeug
E m. * Pzt Faeens
2

:

@ Elektronische Informationen (Hst.)

Gedruckte Information (Hst.)
. Ll.

4 Information im Stérfall
A Personliche Sicherheit (Fahrzeug)

A [l Personliche Sicherheit (Hst.)
M ‘ v # Fahrkartensortiment
L ® Serviceorientierung des Personals
Wichtigkeit > A Sauberkeit an den Haltestellen
®)
MOSAIQUEO

Quelle: Meier, Werner: Verkehrsmanagement in Mitteldeutschland — das MOSAIQUE-Projekt; Oktober 2007, INSA-Kolloquium

Seite 20

Gotha, 19.11.2009 22. Technologenseminar

22. Gothaer Technologenseminar November 2009 Seite 10



Volker Michael Heepen
.Datenbedarf des Aufgabentragers*

NVS

Nahverkehrsservicegesellschaft
Thiiringen mbH

Informat\onsmanagement
Handlungsrelevanzmatrix in Débeln

I 4 Anzahl Fahrten/Verbindungen
Sicherheit der Anschlisse

A Umsteigezeit
Punktlichkeit

B Schnelligkeit der Beférderung

©® Sauberkeit im Fahrzeug
Information im Fahrzeug

H Platzangebot im Fahrzeug
Gedruckte Information (Hst.)

@ Elektronische Informationen (Hst.)
4 Information im Storfall

A Persdnliche Sicherheit (Fahrzeug)
M Personliche Sicherheit (Hst.)

\Y Fahrkartensortiment

I
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Wichtigkeit _

Quelle: Meier, Werner: Verkehrsmanagement in Mitteldeutschland — das MOSAIQUE-Projekt; Oktober 2007, INSA-Kolloquium

Gotha, 19.11.2009

® Serviceorientierung des Personals
A Sauberkeit an den Haltestellen

&)

MOSAIQUE
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Informat\onsmanagement
Kundenwiinsche

Kunde zufrieden

Begeisterungsanforderungen
- nicht artikuliert

- customered tailored
- begeisternd

Erwartungen
nicht erfullt

/

Kunde unzufrieden

Quelle: Kano-Modell

Gotha, 19.11.2009

/ - technisch

e

Leistungsanforderungen
/ - artikuliert
- spezifisch

- messbar

Erwartungen
erfullt

Basisanforderungen
- implizit

- selbstverstéandlich
- nicht artikuliert

- offensichtlich

_ |Indifferenzzone
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Informationsmanagement
Kundenintegration

“It is the business seen from the point of
view of its final result, that is, from the

customer’s point of view.”

Peter Drucker, 1954
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NVS

Nahverkehrsservicegesellschaft |
Thiringen mbH

Vielen Dank fur Ilhre Aufmerksamkeit!

info@nvsthueringen.de www.nvsthueringen.de
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