ENERQI steht fiir ,,Energy efficiency by using daily customers’ qua-
lity observations to improve public transport — Erhéhung der Ener-
gieeffizienz durch Qualititsbeobachtungen der Fahrgéste fiir die
Verbesserung des oOffentlichen Verkehrs*®.

ENERQI — auf einen Blick

Wiahrend des Projektes wird ein innovatives Beobachtungssystem
fir den offentlichen Verkehr implementiert. Dafiir sind freiwillige
Qualitats- Scouts involviert, die zugleich regelmaBige Benutzer 6f-
fentlicher Verkehrsmittel sind.

Ziel: Verbesserung des offentlichen Verkehrs durch Quali-
tétsbeobachtungen durch regelméBige Nutzer.

Projektdauer: Juni 2010 bis Mai 2013

Anhand ihrer Beobachtungen werden sie auf kontinuierlicher Basis
Fragebdgen zu einer breiten Palette von Themen hinsichtlich der
Qualitat der von ihnen verwendeten Linien, beantworten.

Partner: 13 Partner aus 9 Landern, 4 davon offentliche

Verkehrsanbieter, Testregionen in den Partnerlandern

Kofinanziert durch den IEE 2009 call ) L ) )
Dieses regelméBige Feedback wird genutzt, um die Kundenfreund-

Budget: 1,6 Millionen Euro lichkeit und Qualitét des Gffentlichen Verkehrs zu erhéhen.
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Erhohung der Energieeffizienz

durch Qualitatsbeobachtungen der
Fahrgaste fur die Verbesserung
des offentlichen Verkehrs.

Das Ziel von ENERQI ist die Umsetzung eines innovativen Quali-
tatsbeobachtungssystems fiir den offentlichen Verkehr. Dafiir sind
freiwillige Qualitdtsscouts involviert, die regelmaBige Benutzer of-
fentlicher Verkehrsmittel sind.

Anhand ihrer Beobachtungen werden sie auf kontinuierlicher Basis
Fragebdgen zu einer breiten Palette von Themen hinsichtlich der
Qualitat der verwendeten Linien, beantworten. Dieses regelmaBige
Feedback wird genutzt, um die Kundenfreundlichkeit und Qualitét
des offentlichen Verkehrs zu erhohen

Projekiziel ist die beste Methodik zur Qualitdtsbeobachtung zu
entwickeln, MaBnahmen zur Qualitatsverbesserung zu treffen und
durch aktiven Austausch der Erfahrungen in den Partnerlédndern zu
lernen. Die Projektpartner tauschen Erfahrungen aus beziiglich der
Kundenbediirfnisse und Erwartungen sowie (iber die Einbindung von
OPNV-Betreibern, Behérden, Interessensvertretungen und Energie-
agenturen.

Das Konsortium setzt sich aus 13 Partnern aus 9 Landern, darunter
4 ¢ffentliche Verkehrsanbieter, zusammen

Der ENERQI-Ansatz

Reprédsentanten verschiedener Kundengruppen, potentiellen Nut-
zern offentlichen Verkehrs, sowie von ,Nicht-Fahrgasten“ (z.B. Au-
tofahrer) werden eine Reihe von vordefinierten Qualitatsaspekten
regelméBig beobachten. Der ENERQI-Ansatz ist ein Schritt in eine
neue Richtung bei der Einbindung von Nutzern in die Entwicklung
und Verbesserung der offentlichen Verkehrssysteme.

Die Beabachter werden unter anderem folgende Qualitdtsmerkmale
regelmaBig beurteilen: Plnktlichkeit des Fahrzeuges, Professio-
nalitdt und Verhalten von Fahrern und die allgemeine Qualitit von
Fahrzeugen sowie Haltestellen. Zusatzlich werden Auswirkung und
Wahrnehmung von Werbekampagnen sowohl auf Fahrgéste als
auch auf die ,Nicht-Fahrgdsten gemessen.

,Nicht-Fahrgasten” wird die Moglichkeit einer Gratis-Testfahrt ge-
boten, um die Qualitdt von offentlichen Verkehrsmitteln selbst zu
beurteilen. Die Fahrt, die einem Monitoring unterzogen werden soll,
wird nach dem Zufallsprinzip ausgewahlt, um eine unabhéngige
Stichprobe aus allen verfiigbaren Linien gewahrleisten zu konnen.

Die Beobachtung von Storféllen erfolgt separat. Die Daten werden
von Fahrgésten gesammelt, die sie anschlieBend in ihrer Landes-
sprache in eine Online-Datenbank eintragen konnen. Die aus der
Online-Datenbank generierten Ergebnisse werden in regelméBigen
Abstinden den Betreibern der offentlichen Verkehrsunternehmen
und lokalen Verwaltungen zugénglich gemacht. Auf diese Weise
erhalten Institutionen, bei der Planung und Gestaltung ihrer Quali-
tatsverbesserungen Unterstiitzung.

Lassen wir unsere Fahrgaste
die Qualitat verbessern — ein

umfassender Ansatz zum
Qualitatsmanagement

Die Umsetzung

Mit MaBnahmen zur Qualititsverbesserung konnen weitere Riick-
schliisse auf deren Wirkung und Effektivitdt gewonnen werden.
Schlussendlich wird eine Steigerung der Kundenzufriedenheit er-
wartet, die den Anteil 6ffentlicher Verkehrsmittel erhohen kann.

Durch die Einbeziehung der Fahrgéste kann das Qualitatsniveau
des offentlichen Verkehrssystems durch Nutzer selbst beurteilt
werden und die richtigen MaBnahmen zur Verbesserung ergriffen
werden. Erfahrungen aus den Niederlanden zeigen, dass dieser
bedarfsorientierte Ansatz zu einem signifikanten Anstieg der Wahr-
nehmung des offentlichen Verkehrs, und damit auch zu einem An-
stieg der Nutzung, filhrt.
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