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Vorwort der Geschaftsfiihrung

Wenn der 6ffentliche Nahverkehr wettbewerbsfahig bleiben will, ist eine systematische Quali-
tatsausrichtung unerlasslich. Immer mehr Menschen verfligen Uber Alternativen zur Befriedi-
gung ihrer Mobilitdtsbedirfnisse. Das bedeutet, dass die Menschen taglich neu vom Angebot
des HVV uberzeugt werden missen, damit sie Bus und Bahn gern und freiwillig nutzen.

Mit unserem Qualitatssteuerungsverfahren haben wir ein Instrument zur Verfligung, welches
durch unmittelbare Anreize die Qualitats- und Kundenorientierung der Verkehrsunternehmen
fordert. Dabei setzen wir schwerpunktmaflig auf eine Bewertung der Leistungen durch die Kun-
den, denn sie sind es schlie3lich, die Uber den Erfolg des 6ffentlichen Nahverkehrs entscheiden.
Die Entwicklung der Qualitatskennziffern ebenso wie die permanent steigenden Fahrgastzahlen
zeigen, dass HVV und Verkehrsunternehmen auf einem guten Weg sind. Das ist aber keines-
falls ein Grund, sich auf Lorbeeren auszuruhen, wie einzelne Entwicklungen des letzten Jahres
zeigen. Deshalb gilt es, die erkannten Schwachstellen konsequent anzugehen und abzubauen.

Daneben gibt es weitere Herausforderungen, deren Bewaltigung enorme Anstrengungen erfor-
dert. Der demografische Wandel gehort dazu. Er wird dazu fuhren, dass immer mehr altere
Menschen in unserer Stadt und dem Umland leben. Der barrierefreie Ausbau des Schnellbahn-
netzes gewinnt dadurch zunehmende Bedeutung. Deshalb haben wir im diesjahrigen Qualitats-
bericht dargestellt, welche Mal3inhahmen dazu laufen und wie die Planungen fur die néchsten
Jahre aussehen.

Abschlieend bedanken wir uns bei den Verkehrsunternehmen, die sich immer wieder engagiert
dafir einsetzen, ein hochwertiges Produkt auf die Stral3e, die Schiene oder das Wasser zu brin-
gen. Und natirlich geht der Dank auch an unsere Kunden, die einerseits durch die steigende
Nachfrage zeigen, dass wir auf dem richtigen Weg sind, andererseits mit kritischen Anmerkun-
gen helfen, das eine oder andere noch besser zu machen.

LLH D AMor s dunin

Lutz Aigner Dietrich Hartmann
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1. Barrierefreier Ausbau des U- und S-Bahn-Netzes

Stufenlos zu den Bahnsteigen

Von barrierefreien Haltestellen profitieren nicht nur behinderte Menschen. Auch &lteren Men-
schen und Fahrgasten mit Kinderwagen oder voribergehenden Mobilitadtseinschrankungen wird
die Benutzung o6ffentlicher Verkehrsmittel hierdurch wesentlich erleichtert. Verbinden Aufzige
die StraBenebene direkt mit dem Bahnsteig, entstehen sogar zusatzliche Haltestellenzugange,
von denen alle Fahrgastgruppen profitieren. Barrierefreie Haltestellen sind ein Qualitatsmerkmal
des OPNV und steigern nachhaltig seine Attraktivitat.

Vor diesem Hintergrund hat der Hamburger |
Senat Ende der 80er Jahre entschieden, das b
Hamburger Schnellbahnnetz schrittweise bar- | &
rierefrei auszubauen. Zu diesem Zeitpunkt gab §
es in Hamburg nur wenige Haltestellen, an &
denen der Bahnsteig barrierefrei erreicht wer- %
den konnte. Selbst beim Bau der neuen S- &,
Bahn-Haltestellen zwischen Altona und Jung- ]
fernstieg sowie auf der Neubaustrecke nach E
Harburg waren nur an zwei Haltestellen Auf- |
zlge berlcksichtigt worden. Bei der U-Bahn
wurden die ersten Aufzlige unter dem Aspekt /
der Barrierefreiheit erst ab Ende der 80er Jah-

re mit den Streckenverlangerungen nach )

Niendorf Nord und Mimmelmannsberg ge- Bild 1: Aufzug U-Bahn Mimmelmannsberg
plant.

Der schrittweise Ausbau des Hamburger Schnellbahnnetzes erforderte die Festlegung einer
Reihenfolge fir den Umbau. Daher wurden alle Haltestellen bezliglich ihrer Bedeutung fir mobi-
litatsbehinderte Menschen untersucht. Hierzu fand eine aufwendige Erhebung der relevanten
Einrichtungen im Einzugsgebiet der Haltestellen statt. Ferner wurden das Fahrgastaufkommen
der Haltestellen sowie die dort vorhandenen Umsteigeméglichkeiten betrachtet. Vor dem Hin-
tergrund der begrenzten Finanzen mussten auch die Umbaukosten berlcksichtigt werden. Dies
fihrte dazu, dass die Haltestellen mit besonders groBem Umbauaufwand vorerst zurtickgestellt
wurden, damit mit dem vorhandenen Geld eine gréBere Zahl an Haltestellen umgebaut werden
konnte. In enger Abstimmung zwischen Behindertenverbanden, Behdrden, Verkehrsunterneh-
men und HVV wurden so Prioritatenempfehlungen fir den barrierefreien Umbau erarbeitet.

Doch bereits Mitte der 90er Jahre geriet der
barrierefreie Ausbau aufgrund knapper Fi-
nanzmittel ins Stocken. Ein fester Haus-
haltstitel stand nicht mehr zur Verfagung.
Fortan konnten Haltestellen nur vereinzelt
oder im Rahmen groBer Modernisierungs-
maBnahmen umgebaut werden. Dieser Um-
stand sowie der zunehmende Einsatz von
Niederflurbussen, der neue barrierefreie
Verbindungen ermdglichte, machte mehrfa-
che Uberarbeitungen der Prioritdtenempfeh-
lungen fir den barrierefreien Ausbau erfor-
derlich, die Politik und Verkehrsunterneh-
men nachwievor als Entscheidungsgrundla- Bild 2: Aufzug S-Bahn Langenfelde
ge dienten.
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Erst mit dem ,Programm zur Steigerung der Haltestellenattraktivitat® (PSH), das zwischen der
Freien und Hansestadt Hamburg, der DB Station & Service AG sowie dem HVV im Jahr 2006
geschlossen wurde, erhielt der barrierefreie Ausbau des Schnellbahnnetzes neuen Schwung.
Die Stadt stellt der DB AG seither ca. 3 Mio. € pro Jahr fir MaBnahmen an S-Bahn- und Regio-
nalbahnhaltestellen zur Verfligung, die hauptsachlich dem barrierefreien Ausbau zugutekom-
men. Durch das finanzielle Engagement der FHH war es zudem maoglich, Fordermittel des Bun-
des in &hnlicher H6he pro Jahr zu akquirieren. Zusammen mit den Mitteln des Bundeskonjunk-
turprogramms konnte so der Umbau vieler barrierefreier S-Bahn-Haltestellen bis 2013 finanziell
gesichert werden. Im nachfolgenden Bild 1 ist der Ausbaustand August 2011 wiedergegeben.

Bild 3: ,Barrierefreier Einstieg im Schnellbahnnetz”, Stand August 2011 (Seite 5)

Im Frahjahr 2011 erklarte der neue Hamburger Senat, auch den barrierefreien Ausbau der U-
Bahn-Haltestellen voranzutreiben. Bis 2015 sollen im Rahmen eines Beschleunigungspro-
gramms insgesamt 20 barrierefreie U-Bahn-Haltestellen hinzukommen. Ferner besteht die Ab-
sicht, bis 2020 alle Hamburger U-Bahn-Haltestellen barrierefrei auszubauen. Ein in finanzieller
wie organisatorischer Hinsicht ehrgeiziges Ziel!

Der barrierefreie Ausbau vorhandener Haltestellen ist mit vielen Schwierigkeiten und hohen
Kosten verbunden. Dies gilt vor allem fir alte Verkehrsnetze, wie sie bei U- und S-Bahn in
Hamburg bestehen. Alte Haltestellen aus den ersten Jahrzehnten des letzten Jahrhunderts sind
haufig sehr beengt. Deshalb sind zur Installation von Aufziigen oft erhebliche Eingriffe in die
Bausubstanz erforderlich, die zudem im laufenden Betrieb erfolgen missen. Dabei gilt es nicht
nur die Sicherheit der Fahrgéste und die Zuverlassigkeit des Betriebes im Blick zu behalten,
sondern auch den Denkmalschutz und die Integration der Aufzugsanlagen in den offentlichen
Verkehrsraum. Bei vielen U-Bahn-Haltestellen sind zudem Bahnsteigerhéhungen erforderlich,
damit Fahrgaste mit Rollstuhl, Rollator oder Kinderwagen ohne hohe Stufe in die Zilige gelangen
kénnen.

Wenn der barrierefreie Ausbau wie beabsichtigt in den nachsten Jahren umgesetzt werden
kann, wird das Hamburger Schnellbahnnetz zwischen 2020 und 2025 nahezu vollstandig barrie-
refrei gestaltet sein. In Bild 2 ist das erwahnte Zwischenziel 2015 dargestellt.

Bild 4: ,,Barrierefreier Einstieg im Schnellbahnnetz", Ausblick 2016 (Seite 6)

Auch im Umland schreitet der barrierefreie Ausbau stetig voran. So sind die S-Bahn-Stationen
auf den Strecken nach Pinneberg, Stade und Aumdihle inzwischen weitgehend barrierefrei. Bei
der U-Bahn sind die Stationen in Norderstedt ebenso barrierefrei wie die Bahnhofe Hoisbuttel
und GroRBhansdorf. Viele Regionalbahnhaltestellen verfligen ebenfalls bereits heute Uber Aufzi-
ge oder Rampen. Hier stellten in der Vergangenheit die Fahrzeuge das Problem dar, weil sie
keinen stufenlosen Einstieg ermdglichten. In den zurtckliegenden Jahren wurden aber auch
diesbeziglich gro3e Fortschritte erzahlt. Sobald die letzten &lteren Fahrzeuge voraussichtlich
zum Ende des Jahrzehnts durch neue ersetzt werden, ist auch im regionalen Bahnverkehr eine
weitgehende Barrierefreiheit gegeben.
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Erlauterung des Qualitatssteuerungsverfahrens

1.1. Zustandigkeiten

Der Hamburger Verkehrsverbund (HVV) hat im Rahmen des Kooperationsvertrages mit den Ver-
kehrsunternehmen vereinbart, ein Qualitatssteuerungsverfahren einzufihren. Dieses Verfahren soll
mit Hilfe von Anreizen und Sanktionen dafir sorgen, dass die Fahrgéste im HVV trotz der seit eini-
gen Jahren veranderten Rahmenbedingungen im 6ffentlichen Personenverkehr und dem zuneh-
menden Kostendruck seitens der 6ffentlichen Haushalte auch in Zukunft ein qualitativ hochwerti-
ge Nahverkehrsangebot nutzen kénnen.

Grundlegende Zielsetzung des Verbundes bei der Entwicklung des Verfahrens zur Sicherung der
Qualitat war, alle Verkehrsunternehmen im Verbund, unabhéngig von Art und Umfang der von
ihnen erbrachten Leistung, einem vergleichbaren Qualitatssteuerungsanreiz zu unterwerfen und
einen mit Boni und Malusse bewerteten Qualitatswettbewerb zwischen den Unternehmen zu initi-
ieren. Um dieses Ziel zu erreichen, war jedoch ein differenziertes Vorgehen erforderlich.

Zum einen waren die von den Verbundgrenzen abweichenden Zusténdigkeiten der Aufgabentréa-
ger des Schienenpersonennahverkehrs (SPNV) der Lander zu beriicksichtigen, deren Zustandigkeit
sich an den Léandergrenzen orientiert und die ihre eigenen landesweiten Qualitatssicherungsideen
umsetzen wollten. Um fir die Eisenbahnverkehrsunternehmen nicht praktikable Briiche an den
Landergrenzen zu vermeiden, wurde mit den SPNV-Aufgabentrdgern der L&nder Schleswig-
Holstein, Niedersachsen und Mecklenburg-Vorpommern vereinbart, dass diese fiir den regionalen
SPNV landerlbergreifend zustéandig sein sollten, wahrend die S-Bahn als ganz tberwiegend im
Ballungskernraum tatiges Verkehrsunternehmen in die vom HVV zu entwickelnde Verbundquali-
tatssteuerung integriert werden sollte, ebenfalls landertibergreifend.

Zum anderen waren die sehr unterschiedlichen Strukturen im Verbundraum zu beriicksichtigen.
Einerseits gibt es den grol3stadtisch strukturierten Kernbereich des Verbundes bestehend aus
Hamburg und den daran angrenzenden Verdichtungszonen in den Kreisen. Andererseits gibt es in
den Umlandkreisen weite Bereiche, die Gberwiegend l&ndlich strukturiert sind und die nur verein-
zelt stadtische Strukturen aufweisen (z.B. Lineburg oder EImshorn). Der Verkehr in den landlichen
Bereichen ist gekennzeichnet davon, dass es sich ganz tUiberwiegend um Schiilerverkehr handelt,
der qualitatssteuerungstechnisch anders zu behandeln ist, als der stadtische Verkehr.

Die verschiedenen Zustandigkeiten sind in Bild 1 dargestellt.
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Bild 1. Qualitatssteuerung im Verbundgebiet
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Der HVV hat im ersten Schritt ein Qualitatssteuerungsverfahren (QSV) fur den sogenannten Kern-
bereich des Verbundes entwickelt. In einer zweiten Entwicklungsstufe soll spater noch ein etwas
einfacheres System fur die l&ndlichen Bereiche folgen.

1.2. Funktionalitdten

Im Folgenden wird das Qualitatssteuerungsverfahren fir den Kern-HVV beschrieben. Das Besonde-
re an diesem Verfahren, mit dem tber 80 Prozent des Verkehrsaufkommens im HVV erfasst wird, ist
der unternehmens- und aufgabentragertibergreifende Ansatz mit einem unmittelbaren Qualitats-
wettbewerb zwischen den Unternehmen. Die Ergebnisse der Qualitditsmessungen und
-bewertungen werden fir alle Beteiligten gemeinsam offengelegt und diskutiert. Die Finanzab-
wicklung ist so angelegt, dass die Zahlungsstrome nicht zwischen Aufgabentragern und Verkehrs-
unternehmen flieRen, sondern unmittelbar zwischen den Verkehrsunternehmen. Der HVV erstellt
aufgrund der Qualitatsergebnisse eine Bonus-Malus-Berechnung fiir alle Teilnetze und aggregiert
diese zu Unternehmenswerten. Dann wird analog zum Vorgehen bei der Einnahmenaufteilung ein
Bonus-Malus-Pool gebildet und ein Zahlungsplan erstellt, nach dem die zu Maluszahlungen ver-
pflichteten Unternehmen den bonusberechtigten ihre Anspriiche auf direktem Weg ausgleichen.

Am Verfahren beteiligt sind die Hamburger Hochbahn AG, die S-Bahn Hamburg GmbH, die VHH-
PVG-Unternehmensgruppe sowie die Hadag Seetouristik und Fahrdienst AG. Zwei weitere Unter-
nehmen sind in die Qualitdtsmessungen einbezogen, allerdings nur mit Teilen ihres Leistungsan-
gebotes und mit abweichenden finanziellen Regelungen. Die Autokraft ist mit zwei Uber Aus-
schreibungen gewonnen Teilnetzen vertreten, die jedoch bilateral mit dem zustandigen Aufga-
bentréager abgerechnet werden und die KVG Stade mit ihrem Altverbundverkehr sowie dem Stadt-
verkehr Lineburg, dessen Qualitatsergebnisse vorerst noch ohne finanzielle Konsequenzen blei-
ben.

Zum Zwecke der Qualitatsbewertung wurde das HVV-Netz in Teilnetze eingeteilt, je eins fur U-
Bahn, S-Bahn und Schiff sowie etwa 30 Teilnetze im Busbereich. Die Einteilung im Busbereich orien-
tierte sich an konkret anstehenden oder in Zukunft denkbaren Vergabelosen. Als Grundlage fur die
Bestimmung der Bonus-Malus-Marge wird der Gesamtertrag eines jeden Teilnetzes herangezogen,
bestehend aus den Fahrgeldeinnahmen, den Ausgleichszahlungen fr Schiiler- und Schwerbehin-
dertenbeférderung sowie dem Aufgabentragerentgelt. Im Fall der vertragslosen Verkehrsleistun-
gen wird anstelle des Aufgabentréagerentgeltes der Defizitausgleich des Unternehmenseigenti-
mers herangezogen (Bild 2). Um die Zielsetzung eines vergleichbaren wirtschaftlichen Risikos aus
der Qualitatssteuerung zu gewahrleisten, werden bei U- und S-Bahn von diesem Gesamtertrag zur
Berlicksichtigung der Infrastrukturinstandhaltungsaufwendungen pauschal 25 Prozent abgezogen,
da derartige Aufwendungen bei Bus- und bei Schiffsverkehrsunternehmen nicht aus deren Ertra-
gen zu leisten sind. Bezogen auf diese Gesamteinnahmen wurde die Bonus-Malus-Marge mit +/- 5
Prozent festgelegt. Damit liegt der qualitdtsabhangige Einnahmenanteil aller einbezogenen Ver-
kehrsleistungen bei immerhin rund 25 Milllionen Euro.
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Qualitatssteuerungsverfahren |
Steuerungsbereich im Anreizsystem
Gesamtverkehrsertrag
— 100 %

Finan- :

zierungs- & o
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T |
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=4 Piinktlich- 25%

keit

Bild 2: Steuerungsbereich im Anreizsystem

Im Rahmen der Diskussion mit den Aufgabentragern Uber die Einfuhrung eines Bonus-Malus-
Systems anstelle eines reinen Sanktionsverfahrens konnte zwischen den Aufgabentridgern leider
noch keine einheitliche Meinung Uber die im Falle eines Bonusiiberhangs notwendigen Zuzahlun-
gen erreicht werden. Insofern gibt es hinsichtlich der Boni nunmehr die einschrdnkende Bedin-
gung, dass die Boni tber alle Unternehmen nicht gréRer sein dirfen als die Summe der angefalle-
nen Malusse. Diese Einschrdnkung ist aus Sicht des HVV nicht befriedigend, war aber im Hinblick
auf die grundséatzliche Akzeptanz von Boni in Kauf zu nehmen. Allerdings verfallen in einem Ab-
rechnungsjahr entstehende Malusiiberhédnge nicht, sondern sie werden rechnungstechnisch ins
Folgejahr Ubertragen und stehen dort als zusatzliche Bonusmasse zur Verfligung, quasi als eine Art
Jackpot. Auf diese Weise wird das Geld im System gehalten und arbeitet als zusatzlicher Qualitats-
anreiz.

1.3. Qualitdtsmessungen und -bewertungen

Die im Kooperationsvertrag vereinbarten Qualitatsstandards beschreiben in tabellarischer Form je
Qualitatsmerkmal den vom Verkehrsunternehmen zu liefernden Standard, daneben das aus Kun-
densicht gewlinschte Ergebnis, sowie die Art der Kontrollen zur Standardeinhaltung und die Kon-
sequenzen bei Nichteinhaltung. Die Kontroll- und Sanktionsbestimmungen stellen weitgehend auf
regelmafige Erhebungen und Messungen im Netz ab bzw. auf die Auswertung von Betriebsleitsys-
temen.

Die Qualitatsbewertung besteht aus den drei Komponenten Kundenzufriedenheit, Qualitatstests
(Mystery-shopping) sowie Plnktlichkeit. Die Kundenzufriedenheitsergebnisse gehen zu 50 Prozent
die beiden anderen Bereiche zu je 25 Prozent in die Bewertung ein. Die verfligbare Bonus-Malus-
Masse wird entsprechend diesen Gewichten auf die drei Bereiche aufgeteilt und innerhalb der Be-
reiche weiter auf die Einzelmerkmale bzw. Gruppen von Merkmalen feinverteilt (siehe Bild 3).
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Qualitatssteuerungsverfahren

Qualitatsmessung und -bewertung U- und S~Eahn (1)

o * Kompetenz und Freundlichkeit des Personals (8%)
gewichtete . Hal " i ige (109%)

* Sauberkeit des Fahrzeuges (19%)
+ Zustand der Fahrzeugeinrichtung (7%)

Kunden- * Klimatisierung des Fahrzeuges (Heizung/Liftung) (8%)
50 9% | zufriedenheits- Einzelmerkmale * Sauberkeit der Haltestellen (11%)
ergebnisse |+ Zustand der Haltestelleneinrichtung (4%)

» Funktion der Rolltreppen/Aufziige (7%)
+ Ansagen bei Betriebsstérungen (11%)
* Sicherheit/Beldstigungsschutz (15%)

N * Information im und am Fahrzeug

Mystery- Fahrzeuge (40%)
25% Shopping- H i
ergebnisse Merkmale Halte- Wegwellsung {20 %)
stellen (60%) + Info-Vitrinen (20%)
+ Zuganzeiger/Uhren (20%)
. + Aufziige/Fahrtreppen (20%)
Pinktlich- Piinktlichkeits- + Fahrkartenverkauf (20%)
keit zielwert

25%

* Messwerte aus den Betriebsleitsystemen

Bild 3: Erhobene Qualitdtsmerkmale und deren Gewichtung am Beispiel von U- und S-Bahn

Kundenzufriedenheit

Bei den Kundenzufriedenheitserhebungen werden 10 bis 12 Fragen zu verschiedenen Qualitatsas-
pekten (je nach Verkehrsmittel) gestellt. Die Befragungen erfolgen im Fahrzeug, sodass eine saube-
re Zuordnung der Ergebnisse zu den Verkehrsunternehmen gewahrleistet ist, ohne dass der Fahr-
gast wissen muss, mit wessen Fahrzeug er gerade unterwegs ist. Dies ist besonders wichtig im Bus-
sektor, wo eine Reihe verschiedener Anbieter im Netz unterwegs ist, die vom Kunden nicht unbe-
dingt erkannt werden. Die Erhebungen erfolgen in zwei Wellen pro Jahr jeweils von Mérz bis Mai
und von September bis November. Es wurden bewusst die Ubergangsjahreszeiten gewahlt, um
einen breiten ,Wettermix“ zu erreichen und Einfllisse von Extremwetterlagen maglichst au3en vor
zu lassen. Je Teilnetz werden abhangig vom Fahrgastaufkommen 900 bis 1200 Fahrgéste pro Jahr
befragt. Die Stichproben werden innerhalb der Teilnetze aufgeteilt auf die Linien entsprechend
den Fahrgastzahlen, auf die einzelnen Tagesarten sowie Stundengruppen, sodass ein moglichst
ausgewogenes Meinungsbild aller Fahrgéaste erzielt wird.

Auf der Grundlage einer Status-quo-Erhebung wurden anfangs die kiinftig zu erreichenden Ziel-
werte fUr die erhobenen Merkmale festgelegt. Ebenso wurden aufgrund der Befragungsergebnisse
die Gewichte ermittelt, mit denen die einzelnen Fragen in die Bewertung eingehen.

Die Fahrgaste geben ihre Zufriedenheitsbewertung auf einer Fiinferskala an. Die Stichprobe ge-
wahrleistet eine Signifikanz des Ergebnisses von 95 Prozent, bezogen auf die erste Nachkomma-
stelle. Zur finanziellen Bewertung der Ergebnisse wird rund um den gesetzten Zielwert eine Tole-
ranzmarge definiert. Wird der Toleranzbereich unterschritten (die Kundenbewertung also besser),
wird je 0,1 Prozentpunkt 20 Prozent des auf das Merkmal entfallenden Bonusbetrages gezahlt. Je
0,1 Punkt schlechterer Bewertung wird analog 20 Prozent des zugehdrigen Malusbetrages féllig.

Die Kundenzufriedenheitserhebungen werden von einem neutralen Institut im Auftrag des HVV
durchgefihrt.

Qualitatstests (Mystery Shopping)

Im Rahmen des Mystery Shoppings werden Haltestellen und Fahrzeuge daraufhin tberprift, ob die
in den Standards geforderten Ausstattungsanforderungen erfiillt werden und ob die Ausstattung
einwandfrei funktioniert. Flr die einzelnen Merkmalsgruppen werden Zielwerte definiert, die sich
zwischen 92 und 97 Prozent bewegen. Bei Nichterreichen der Zielwerte werden je 1 Prozentpunkt
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Unterschreitung 10 Prozent des zugehorigen Malus féllig. Bei den U- und S-Bahn-Haltestellen wer-
den Wegweisung, Aufziige und Fahrtreppen, Informationsvitrinen, Fahrkartenautomaten sowie
Zuganzeiger und Uhren bewertet. Bei den Bus- und Schiffshaltestellen geht es schwerpunktmaéfiig
um die Fahrgastinformation. Bei den Fahrzeugen steht bei allen Verkehrsmitteln die Information an
und im Fahrzeug im Fokus, Aushange und Anzeigen ebenso wie akustische Informationen.

Beim Mystery Shopping gibt es vom Grundsatz her keine Boni, da hier lediglich die Einhaltung der
Standards geprift wird. Allerdings wird in einem speziellen Punkt eine Ausnahme von diesem
Grundsatz gemacht. Im Bereich der Fahrplan- und Tarifaushédnge an Bus- und Schiffshaltestellen
besteht die Mdglichkeit, einen Bonus zu erreichen, wenn ein besonders hoher Qualitétswert erzielt
wird (> 95 Prozent). Mit dieser Ausnahme sollen besondere Anstrengungen der Unternehmen bei
der Pflege der Aushange stimuliert und belohnt werden, da die Aushénge bekanntlich immer wie-
der beschéadigt oder entwendet werden.

Sauberkeit und Personalverhalten werden im Mystery Shopping nicht miterhoben. Zur Erhebung
dieser eher weichen Merkmale wéren besondere Schulungen des Erhebungspersonals erforderlich,
auf die aus Kostengriinden verzichtet wird. Die weichen Merkmale werden ausschlie3lich Uber die
Kundenzufriedenheitserhebungen erfasst.

Fir die Qualitatstests setzt der HVV eigenes, speziell geschultes Personal ein.

Punktlichkeit

Die Bewertung der Punktlichkeit erfolgt bei U- und S-Bahn auf Basis von Daten der Betriebsleitsys-
teme. Beide Systeme messen die Plnktlichkeit in Sekunden und zwar in Form einer Vollerhebung
jeder einzelnen Abfahrt. Als Plnktlichkeitsgrenzwert gilt 2’59, d.h. ab 3 Minuten gilt eine Abfahrt
als verspatet. In die Bewertung gehen alle verspateten Fahrten ein unabhangig von deren Ursache.
Die Zielmarge liegt bei der U-Bahn zwischen 96 und 97 Prozent Bei der S-Bahn, die starkeren Stor-
einflissen unterliegt als die U-Bahn, liegt sie zwischen 94,7 und 95,7. Darlber gibt es je 0,1 Pro-
zentpunkt 5 Prozent des zugehdrigen Bonus, darunter wird je 0,1 Prozentpunkt 2 Prozent des zu-
gehdrigen Malus fallig. Das schnellere Greifen des Bonus im Vergleich zum Malus tragt dem Um-
stand Rechnung, dass die Zielwerte anspruchsvoll definiert sind und deshalb ein Ubererfiillen be-
sonders zu honorieren ist.

Bei Bus und Schiff erfolgt die Plinktlichkeitsbewertung nicht auf Basis von Messwerten, sondern auf
Grundlage von Kundenzufriedenheitsbewertungen. Insbesondere im Busbereich waren erhebliche
Mengen von Punktlichkeitsdaten zu verarbeiten, worauf aus Aufwandsgrinden verzichtet wird. Die
Bewertung der Pinktlichkeit mithilfe von Kundenzufriedenheitsdaten hat sich im Laufe der Test-
phase bewdahrt und wurde deshalb jetzt auch nach der Scharfschaltung des QSV beibehalten. Das
bedeutet, dass im Bus- und Schiffsbereich insgesamt 75 Prozent der Bonus-Malus-Bewertungen auf
Basis von Kundenzufriedenheitsergebnissen vorgenommen werden.

Das gesamte Verfahren wurde in einer dreijahrigen Testphase intensiv getestet, so dass HVV und
Verkehrsunternehmen Erfahrungen sammeln konnten. Nach erfolgreichem Abschluss dieser Tests
wurde mit Wirkung zum 01.01.2008 das Qualitatssteuerungsverfahren scharf geschaltet.





