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1 HALTESTELLENUMFELD-KOORDINATION (HUK)

Die Haltestellenumfeld-Koordination (HUK) befasst sich seit 2013
mit der Verbesserung der Aufenthaltsqualitat in Haltestellen-
umfeldern, die nicht nur einen unmittelbaren Einfluss auf den
Eindruck eines Passanten beim Eintritt in einen Stadtteil haben,
sondern auch auf das Nutzungserlebnis von HVV-Kunden. Ein
positiver Wandel gelingt Gber die Initiierung einer verstarkten
Zusammenarbeit der zustandigen Akteure, u.a. durch die Griin-
dung von Arbeitsgruppen (AG). Dabei ist das Themenspektrum
mit Sauberkeit, Gestaltungsqualitat, Grinpflege, baulicher Un-
terhaltung, Infrastrukturdefiziten, (subjektive) Sicherheit, Barrie-

1.1 ARBEITSWEISE DER HUK IN AGs

Ein zentrales Element der HUK-Arbeitsweise ist die Einrichtung
einer AG mit dem Hauptziel der Verringerung von Problemen,
die als ,Handlungsbedarfe” bezeichnet werden. Inzwischen gibt
es Erfahrungen aus tiber 30 von der HUK ins Leben gerufenen
AGs. Nachfolgend wird anhand des Haltestellenumfelds Elbgau-
straBe im Bezirk Eimsbiittel ein exemplarischer Uberblick zum

refreiheit, Wegeleitung, Klarung formaler Zustandigkeiten, Win-
terdienst und sozialen Problemen breit angelegt.

Die HUK erhalt Informationen zu Umfeldern durch eigene Bege-
hungen. Ergdnzend gibt es Hinweise von zustandigen Akteuren
im Haltestellenumfeld wie z.B. den Verkehrsunternehmen. Eine
weitere Informationsgrundlage sind die regelmaBigen DSQH-
Berichte (Datenbanksystem zur Qualitétssicherung an Haltestel-
lenumfeldern, siehe auch HVV-Qualitatsbericht 2014), die mo-
natlich von der Stadtreinigung Hamburg erstellt werden.

Vorgehen innerhalb einer AG gegeben. Bei diesem Haltestellen-
umfeld mit Bus- und Schnellbahnanschluss sowie einem Park-
haus der P+R-Betriebsgesellschaft, handelt es sich zusatzlich um
eine bedeutende Schnittstelle zwischen den Stadtteilen Eidel-
stedt und Lurup, die werktéglich von tiber 20.000 HVV-Kunden
sowie von zahlreichen FuBgéngern passiert wird.

1.1.1 ARBEIT DER HALTESTELLENUMFELD-AG ELBGAUSTRASSE

Die erste gemeinschaftliche Begehung des Haltestellenumfeldes
Elbgaustral3e fand im Dezember 2014 mit Vertretern der Stadt-
reinigung Hamburg, der DB Station&Service, aus dem Bezirks-
amt (BA) Eimsbuttel (Management des offentlichen Raumes
und der Regionalbeauftragte), dem Polizeikommissariat 27 und
einem Mitarbeiter des Landeskriminalamtes (LKA) aus dem Be-
reich der stadtebaulichen Kriminalpravention statt. Mit letzte-
rem fiihrt die HUK vor jeder AG-Begehung eine Sichtung des
Haltestellenumfeldes bei Dunkelheit durch, damit auch von
Beginn an Erkenntnisse zur subjektiven Sicherheit von der AG
mitberiicksichtigt werden. Beim gemeinsamen Entdecken von
Handlungsbedarfen mit der AG wird an die Teilnehmer appel-
liert, sich in die Rolle eines Passanten oder HVV-Kunden zu ver-
setzen. Durch den Vor-Ort-Termin kommt es zum unmittelbaren
Erleben, Sehen oder gar Riechen von Missstanden. Dies ist in-
tensiver als das bloe Durchschauen von Fotos und hilft den
Beteiligten, einen guten Eindruck von der Gesamtsituation zu
erhalten. Zudem ergeben sich wéahrend der Begehung haufig
erste gemeinsame Ansatzpunkte zur Beseitigung von Hand-
lungsbedarfen.

Im Anschluss dokumentiert die HUK die Situation im untersuch-
ten Haltestellenumfeld in einem knappen Ergebnisprotokoll
(Auszug siehe Tabelle 1), aus welchem die AG-Teilnehmer die
Handlungsschritte entnehmen kénnen, die in ihrer Verantwor-
tung liegen. Das Protokoll fiir das Haltestellenumfeld Elbgau-
straBe umfasste zu Beginn mehr als 60 Bearbeitungspunkte
und wuchs mit der Anzahl der Sitzungen um viele nachtraglich
aufgenommene Erkenntnisse. Zusatzlich zum Ergebnisprotokoll
vervollstandigen Fotos zu den einzelnen Handlungsbedarfen,
ein ,Plan der Zustandigkeiten” und eine Liste mit Ansprechpart-
nern die Dokumentation. Mithilfe der Dokumentation durch
Fotos kann im Zeitverlauf gepriift werden, bei welchen Hand-
lungsbedarfen Verbesserungen eingetreten sind. In der Regel
gibt es in allen Umfeldern Unklarheiten beziiglich einzelner Zu-
standigkeiten fir Flachen oder Objekte. An der ElbgaustraBe
wurde z.B. in der Nahe der Buskehre eine Gehwegflache mit
Fahrradbiigeln ,entdeckt”, die in der Zustandigkeit der DB Netz
AG, zustandig v.a. flrr die Schieneninfrastruktur und angrenzen-
de Bereiche, lag und nicht, wie vermutet, beim Bezirksamt. Dies
flieBt in den Plan der Zusténdigkeiten ein, auf dem mit bunt
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markierten Flachen in einem Kartenausschnitt die Zustandig-
keitsbereiche der AG-Teilnehmer festgehalten werden. Somit
bietet er bei zukiinftig aufkommenden Zustandigkeitsfragen

einen schnellen Uberblick. Damit man wei3, wen man kontak-
tieren sollte, wird von der HUK eine ,Liste der ersten Ansprech-
partner” zu den Zustandigkeitsbereichen erstellt.

Vorplatz Ecke Zufahrt Weidplan/ElbgaustraBe  Insbesondere zwischen den Fahrradbiigeln: Laub Klaren:

Unterhalb der Briicke (westl. vom Ausgang) und Kleinmiill. An Gebdudewand befinden sich

Sduberung der Flache

auch groBere Miillteile.

Weidplan, 6stl. Kurvenbereich

Beleuchtung: In diesem Bereich ist es sehr dunkel. BA kléren:
In der Mitte der Kurve befindet sich ein hoher

Riickschnitt Baum-Aste

Lichtmast. Die Leuchte wird z.T. von den Asten einer  LSBG klaren:

Birke verdeckt. Selbst, wenn diese zuriickgeschnit- zusétzliche Beleuchtung
ten werden sollten, diirfte dieser Bereich weiterhin

einen dunklen Eindruck machen

Vorplatz (inkl. Bushaltestelle), 6stl. Ausgang Hinweisschild Stadtteilkulturzentrum Eidelstedter BA: Kldren Sondernutzung
Biirgerhaus: Wird genutzt. Im unteren Teil leicht Zustandigkeit fiir Instand-
beschadigt setzung Schild?

Vorplatz (inkl. Bushaltestelle), 6stl. Ausgang WC-Wegeweisung (Rtg. Pissoir) ist beklebt und Klaren:
nicht lesbar. Wegweisung saubern

Elbgaustra3e, unter den diversen Briicken ICE-Graffiti-Bemalung (u.a. mit Schliimpfen, Obelix)  Klaren:
aus den friihen 90er Jahren ist beschadigt (blattert ~ Welche Méglichkeiten

ab) und verdreckt. Eine Restauration erscheint

gibt es die Flachen zu

unzweckmaBig. Wande miissten komplett instand-  verschénern?
gesetzt und Oberflaichen behandelt werden.

Tabelle 1: Auszug Ergebnisprotokoll der Handlungsbedarfe an der Elbgaustra3e

Die AG-ElbgaustraB3e traf sich nach der Bestandsaufnahme ins-
gesamt dreimal im Eidelstedter Biirgerhaus, letztmalig im April
2016. Bei einem Informationsaustausch tber die Situation im
Haltestellenumfeld Elbgaustrafe im Regionalausschuss Stellin-
gen im November 2015 wurde deutlich, dass die Biirger bereits
seit vielen Jahren vor allem mit der Sauberkeit und dem bauli-
chen Erscheinungsbild unzufrieden sind. Vorab wurde mit den
AG-Teilnehmern ein schriftlicher Sachstandbericht zur Verbesse-
rung der Aufenthaltsqualitat erstellt.

Dartiber hinaus bildete sich im Marz 2016 unter HUK-Regie eine
separate AG mit dem Ziel einer ansprechenden Wandgestaltung
der Briickenunterfiihrung an der Elbgaustra3e: ,Insgesamt ist
die Querung durch den Tunnel unangenehm: Optisch marodes
Bauwerk, grauer Farbton tiberwiegt. Fiir FuSgdnger und Fahr-
radfahrer kaum Abstand zum motorisierten StralSenverkehr.
Tauben(-Fékalien), manchmal auch tote Tauben” (Auszug Ergeb-
nisprotokoll der Handlungsbedarfe an der Elbgaustrale).

Das konstruktive Briickenbauwerk liegt in der Zustandigkeit der
DB Netz AG, von der zur Jahreswende 2015/16 bereits die Stiitz-
wande instand gesetzt wurden. Eine dsthetische Gestaltung von
Briickenwénden ist jedoch kein Aufgabengebiet von DB Netz
und daher weder mit Personal noch Sachmitteln hinterlegt. Die
Behorde fiir Umwelt und Energie, die Behorde fiir Wirtschaft,
Verkehr und Innovation sowie DB Station&Service erklérten sich
bereit, die Gestaltung der Wande finanziell zu unterstitzen.
Eine Schulklasse der Stadtteilsschule Eidelstedt gestaltete mit
einem Hamburger Kiinstler im Rahmen eines Kunstunterricht-
Projektes Entwiirfe fir eine Verschonerung der Seitenwande.
Die Vermittlung der Kontakte erfolgte in Zusammenarbeit mit
HVV, Bezirkspolitik und dem Bezirksamt Eimsbittel. Im Oktober
2016 erfolgte als Auftakt die Gestaltung einer kleineren Flache
am Ausgang der Briickenunterfiihrung, die von der Offentlich-
keit sehr positiv angenommen wurde.
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1.1.2 BILANZ DER AG-ARBEIT IM HALTESTELLENUMFELD ELBGAUSTRASSE

Welche Bilanz kann nach drei Jahren AG-Arbeit am Haltestellen-

umfeld Elbgaustralle gezogen werden?

Auf den ersten Blick sieht das Haltestellenumfeld Elbgaustra3e
zwar nicht auffallend verandert aus, bei genauerer Betrachtung
sind jedoch viele Verbesserungen zu bemerken.

¢ Die auffélligste Veranderung ist vermutlich die Wandgestal-
tung der Stadtteilschule Eidelstedt unter der Briicke.

* Insgesamt scheint es sauberer geworden zu sein. Die Stadt-
reinigung hat ihre Arbeit deutlich intensiviert. Die Anderung
im Wegereinigungsverzeichnis wurde erfolgreich beantragt.
Die Reinigungsfrequenz im Bereich des Bahnhofs wurde ab
1. April 2016 von zweimal auf flinfmal/Woche erhoht.

Der an die Wandmalerei angrenzende Fahrradabstellplatz
erscheint deutlich sauberer als im Vergleich zum Zustand
2013. Damals standen hier sogar noch Milltonnen. Die mo-
natlichen Qualitatsstichproben der Stadtreinigung Hamburg
ergaben fiir das gesamte Umfeld eine Verbesserung der sau-
berkeitsorientierten Werte, der Mittelwert 2016 liegt aber im-
mer noch iiber dem Mittelwert aller untersuchten Umfelder.

¢ Der Miillstandort der Deutschen Bahn mit zahlreichen Wasch-
betonboxen am &stlichen Haltestellenzugang wirkt gepfleg-
ter. Die Mullboxen wurden gesdubert und von Wildwuchs
befreit. Um Rattenbefall entgegen zu wirken, wurden an den
Tiren Lochbleche angebracht. Eine lose rote Miilltonne, die
auf dem Gehweg stand, ist entfernt worden.

¢ Die grofle Seitenwand mit dem Schriftzug ,Elbgaustra3e”,
von der die Farbe bereits abblatterte, wurde gestrichen und
die daran befindlichen nicht genutzten maroden Kaugummi-

automaten wurden entfernt.

¢ Die holzerne Deckenverkleidung im Durchgangsbereich zum
P+R-Haus wurde gestrichen.

* Die Beleuchtungssituation in der Kehre Weidplan hat sich ver-
bessert. Dazu tragt ein zusatzlicher Lichtmast an der Elbgau-
straBBe bei. In der Kehre wurden Aste zuriickgeschnitten und
die Kopfe der alten Lichtmasten erneuert und ebenfalls mit
hellerem Leuchtmittel versehen.

e Ungefahr zehn Zustandigkeiten in Bezug auf Unterhaltung,
Pflege und Sauberkeit konnten geklart werden, so auch z.B. fir
eine Bodenflache, die gerade mal einen Quadratmeter groR ist.

* Und auch so etwas ist ein Erfolg: Eine monatelang an einem
Kasten angelehnte Gehwegplatte konnte entfernt werden.

ErfahrungsgemaB vergehen bis zur Umsetzung konkret ausge-
arbeiteter MaBnahmen oftmals einige Monate. Dies ist nicht
zuletzt den knappen finanziellen und zeitlichen Ressourcen bei
einigen Zustandigen geschuldet. Insgesamt wurden wdhrend
der AG-Zeit 89 Handlungsbedarfe aufgelistet. Ungefahr die
Halfte der verabredeten MaBnahmen konnte von den Zustéandi-
gen bereits umgesetzt werden, andere befinden sich zumindest
in der Planung an einem fortgeschrittenen Punkt. Die P+R-
Betriebsgesellschaft wird die Kapazitat der gesicherten Fahrrad-
stellpldtze im P+R-Parkhaus bis Anfang 2018 um 54 zusétzliche
Platze erweitern. Die Umsetzung der neuen B+R-Qualitatskri-
terien (u.a. Erhéhung der verfiigbaren Stellplatze, neue B+R-
Moblierungselemente, Reinigungskonzept) der offentlich zu-
ganglichen Bereiche ist fir 2019 vorgesehen. Aufgrund der
Abhéngigkeiten der an der Planung zu Beteiligenden wird mit
einer Umsetzung friihestens ab 2019 gerechnet. Nach der Um-
setzung wird es mehr Fahrradstellplatze geben, die fiir eine
Verringerung von Fahrrad-Wildparkern, die haufig Barrieren fir
FuBgénger darstellen, sorgen. In der Konsequenz wird der Be-
reich auch optisch aufgeraumter wirken.

Die AG an der ElbgaustraBBe ist abgeschlossen, aber die HUK
beobachtet weiterhin aktuelle Entwicklungen und begleitet
laufende MalBnahmenumsetzungen.
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1.2 HALTESTELLENUMFELD-AGs: ERGEBNISSE BIS 2016

Seit 2013 ist die HUK in tiber 75 U- und S-Bahn-Haltestellenum-
feldern aktiv, wobei in 30 dieser Umfelder AGs zur Bearbeitung
von Handlungsbedarfen eingerichtet wurden. Innerhalb der
AG-Arbeit wurden 1.155 Handlungsbedarfe dokumentiert, von
denen fiir 82 % bereits MaBnahmen verabredet wurden, die bis
Dezember 2016 bereits zu zwei Dritteln umgesetzt wurden.

Thematisch lassen sich die 1.155 aufgenommenen Handlungs-
bedarfe in eine Vielzahl unterschiedlicher Handlungsfelder un-
terteilen (Abbildung 1).

Sauberkeit

Fehlende Infrastruktur

Bauliche Unterhaltung

Klarung: Zustandigkeit

Grinpflege

Gestaltungsqualitat

Barrieren

ZweckmaBigkeit vorh. Infrastruktur
(Subjektive) Sicherheit

Klarung: zuk. Nutzung

Winterdienst ‘

30 B85

Abbildung 1: Anteile der aufgegriffenen Handlungsfelder 2013 -2016 in % (100 % = 1.155 Handlungsbedarfe)

Mit einem Anteil von 28,7% ist die ,Sauberkeit” quantitativ
das bedeutendste Handlungsfeld. Auch die HVV-Passanten-
Befragungen zur Beurteilung der Aufenthaltsqualitat in 2015
und 2016 zeigten, dass genau dieses Thema den héaufigsten

Ausldser fir die Unzufriedenheit mit einem Haltestellenumfeld
darstellt. Somit ist die Verbesserung der Sauberkeit der wich-
tigste Hebel, um bei Passanten und Fahrgasten eine groBere
Allgemeinzufriedenheit zu erreichen.
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/ Fahrradabstellplatz 13,2

Begleitgriin 9,0
Gehweg 8,3
Beleuchtung 6,4
Millbehalter 5,5
Haltestellengebdude 4,3
Wegeleitung 4,1
Hang zum Bahngleis 3,7
Sonstige Flache 3,5
Papierkorb 3,0
Stadtmobiliar 2,9
Briicke/Stlitzmauer/Widerlager 2,8
Grlnanlage 2,7
Bushaltestelle 2,7
Kiosk/Laden/Anliegergebaude 2,6
Platz/FuRgangerzone 2,5
Sonstige Objekte 2,4
Fahrradbox/-garage PE]
Zaun/Geldnder/Mauer 2,2
Trinker/Randsténdige 2,2

FuBgangerbriicke 1,8
Fernhinweis 1,7
Toilettenanlage 1,6
Sitzbanke 1,6
Parkplatz 1,5
Treppenanlage FEJE
Fahrbahn inkl. Parkstreifen [}
Unterfiihrung/Tunnel &5
Depotcontainer 0,7
Radweg 0,6
StadtRad 03

Verkehrsinsel 0,1

Parkhaus | 01 : :

Abbildung 2: Anteile der Objekte der aufgegriffenen Handlungsfelder 2013-2016 in % (100 % = 1.155 Handlungsbedarfe)

Bei den aufgegriffenen Handlungsbedarfen spielen verschiede- stark vertreten sind. lhr Anteil macht ein Drittel aller Objekte
ne ,Objekte” wie Fahrradabstellpldatze, Millbehdlter etc. eine aus. Beim Objekt ,Fahrradabstellplatz” ist beispielsweise Stell-
Rolle. Aus der Gliederung der Handlungsbedarfe nach Objekt- platzmangel oder fehlende Sauberkeit die Ursache fiir einen
schwerpunkten (Abbildung 2) ergibt sich, dass insbesondere Handlungsbedarf.

die Objekte ,Fahrradabstellplatz®, ,Begleitgriin“ und ,Gehweg"”
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Die Zustandigkeiten fiir MalBnahmen zu Handlungsbedarfen Aufenthaltsqualitat in Haltestellenumfelder betont. Mit deut-
(Abbildung 3) konzentrieren sich mit 41% auf die sieben Be- lichem Abstand folgen weitere Akteure.

zirksamter, was ihre grof3e Bedeutung fiir die Verbesserung der

Bezirksamter \
DB Station&Service

Stadtreinigung Hamburg

Private

Landesbetrieb Straen, Briicken, Gewasser/Hamburger Verkehrsanlagen
Hamburger Hochbahn

P+R Betriebsgesellschaft

Sonstige

DB Netz

ohne Zuordnung

Landesbetrieb Immobilienmanagement und Grundvermégen/Sprinkenhof
VHH

Polizei

Abbildung 3: Anteile der Zustandigkeiten 2013 -2016 in % (100 % = 1.155 Handlungsbedarfe)

Fiir 18% der Handlungsbedarfe wurden in den Arbeitsgruppen bedarfe die Bezirksamter zustéandig. Diese haben aber aufgrund
keine MaBnahmen verabredet. Die Hintergriinde hierzu sind von Personal- und Unterhaltungsmittelknappheit haufig kaum
vielféltig, allerdings sind fiir rund die Halfte dieser Handlungs- Handlungsmaoglichkeiten.
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2 QUALITATSMESSUNG IN HVV-SERVICESTELLEN

Im Jahr 2016 hat der HVV im achten Jahr in Folge die Qualitat
der HVV-Servicestellen mittels verdeckter Testkdufe (Mystery
Shopping) Uberpriifen lassen. Untersucht wurden insgesamt 42
HVV-Servicestellen mit auf Monatsmitte und Ultimo verteilten

Testbesuchen.

Die Studie wird im Zeitraum von Juli bis Oktober durch das Ins-
titut Ipsos Loyalty aus Hamburg realisiert. Dabei wurden insge-
samt 756 Tests in HVV-Servicestellen durchgefiihrt.

Ziel der Untersuchung ist es, anhand eines standardisierten Be-
wertungsbogens die Qualitat der Servicestellen zu ermitteln.
Bei den Testkdufen kommen verschiedene Szenarien fiir den
Kauf von Bartarif-Fahrausweisen oder Zeitkarten zum Einsatz.
Im Rahmen der Tests wird dann unter anderem das Auftreten
des Mitarbeiters, eine fachliche Bewertung anhand der abzuge-
benden Fahrkarten-Empfehlung und die Gesamtzufriedenheit
und Weiterempfehlungsbereitschaft beurteilt. Die einzelnen
Kriterien gehen in einen Gesamt-Index (0-100 Indexpunkte)
ein, der die einzelnen Servicestellen vergleichbar macht.

Insgesamt erlangten die getesteten HVV-Servicestellen mit
Durchschnittswerten von 2,2 in der Gesamtzufriedenheit und
Weiterempfehlungsbereitschaft, jeweils gemessen auf einer
6er-Skala, weiterhin gute Werte. Beide Werte liegen auf dem
Niveau des Vorjahres. Die HVV-Servicestellen, die mit Eigen-
personal betrieben werden, erreichen hier im Durchschnitt wie-
der deutlich bessere Ergebnisse als die tibrigen, mit externem
Personal betriebenen Servicestellen.

Service

Bitte lacheln!

2,0

2,5 1

25 2,5
26

3,0

3,5

4,0

2009 2010 2011 2012 2013

2014 2015 2016

Abbildung 4: Entwicklung der Gesamtzufriedenheit mit den HVV-Servicestellen (Noten 1-6)
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Das Auftreten der Mitarbeiter wurde fast durchgédngig als
Jfreundlich”, die Beratung als ,verstandlich” (jeweils Note 1,7)
und ,sicher” (1,8), sowie ,interessiert” (1,9) beurteilt. Lediglich
bei der Ausfiihrlichkeit der Beratung (2,2) gab es mehr durch-

schnittliche Beurteilungen. In 30% der Tests wurde die Aus-
fuhrlichkeit nicht mit 1 oder 2 bewertet. Auch bei den Einzel-
merkmalen zeigen sich signifikante Unterschiede zwischen
Eigen- und Fremdpersonal.

M verbal [ Gestik/Mimik
BegriiBung durch den o
Mitarbeiter HERE
K freundlich H H
Freundlichkeit
H sicher H H
Sicherheit! 48%
Kl interessiert B
Interesse?

45% 4%
Mehrfachantwort méglich
Mittelwert
5 6 unfreundlich 2016 2015 2014 2013
34% 1,68 160 169 1,79
5 6 unsicher
35% 3% 1,78 1,65 1,61 1,80
5 6 desinteressiert
36% 3% 1,91 1,82 1,88 2,04

~

ohne Reaktion

'Ist das Auftreten des Mitarbeiters klar und souveran | 2Zeigt der Mitarbeiter Interesse an den Belangen des Kunden
Abbildung 5: Beispielhafter Gesamtuberblick des Auftretens der Mitarbeiter in den HVV-Servicestellen im Jahr 2016 (Werte < 2% werden

nicht ausgewiesen)
Basis: Alle Servicestellen,n=756

Im Gesamtindex liegt zwischen der am besten und am schlech-
testen bewerteten Servicestelle ein Unterschied von uber
30 Indexpunkten. Die besten Servicestellen in Schnelsen und
Lauenburg erreichen (iber 90 Indexpunkte. Bei den schwache-
ren Servicestellen treten vor allem Probleme bei der Ermittlung
des Kundenwunsches und der fachlichen Bewertung zutage.

Die Zielvorgabe fiir den Gesamtindex von 70 Indexpunkten wird
von 37 der 42 getesteten Servicestellen erreicht. Alle mit Eigen-
personal betriebenen Servicestellen liegen deutlich {iber die-

sem Zielwert. In der Regel wird jede Servicestelle alle zwei Jahre
getestet. Die von Fremdpersonal betriebenen Servicestellen, die
unterhalb der Zielvorgabe liegen, werden jedoch im Jahr 2017
zur Kontrolle noch einmal getestet, um die Wirkung von Schu-
lungsmaBBnahmen zu tGberprifen.

Insgesamt ist das Ergebnis im Vergleich zu 2015 auch deshalb
als positiv zu werten, weil der Anteil der Tests in Servicestellen
mit eigenem Personal im Jahr 2016 deutlich geringer ist als im

Vorjahr.




HVV-QUALITATSBERICHT 2016

3 ERGEBNISSE DER HVV-GARANTIE

Das Qualitatsmerkmal Punktlichkeit ist sowohl fiir die HVV-Kun-
den als auch fiir die im HVV engagierten Verkehrsunternehmen
und Aufgabentréger von fundamentaler Bedeutung. Dies wird
wiederkehrend durch Kundenbefragungen und sonstige Fahr-
gastriickmeldungen, sowie nicht zuletzt auch durch die Ziele
und Ergebnisse des HVV-Qualitatssteuerungsverfahrens (QSV)
bestatigt. Seit dem Jahr 2011 unterstreicht der HVV in dieser
Hinsicht seinen eigenen Anspruch ganz explizit mit dem Ver-
sprechen ,Plnktlich oder Geld zurlick” in Form der verbundweit
einheitlich geltenden HVV-Garantie.

Erreichen unsere Fahrgdste ihr Fahrtziel mit einer Verspatung
von mehr als 20 Minuten, erhalten sie auf Antrag die Halfte des
gezahlten Fahrpreises zuriick. Die HVV-Garantie gilt unabhangig
von der Verspatungsursache und schliet auch Fahrtausfille,
verfriihte Abfahrten und verpasste Anschliisse ein. Dieses frei-
willige Angebot geht deutlich Gber die bestehenden gesetzli-

chen Regelungen hinaus, die in der Praxis des 6ffentlichen Nah-
verkehrs nur sehr eingeschrankt zur Geltung kommen.

In ihrem mittlerweile gut sechsjdahrigen Bestehen hat sich die
HVV-Garantie als Instrument zur Riickmeldung und Qualitats-
steuerung etabliert und wird von Fahrgasten und beteiligten
Verkehrsunternehmen gleichermaf3en gut angenommen.

Die HVV-

Garantie

-
Pﬁnkt\'\ch oder Geld zuruc

K

120.000 €

100.000 €

80.000 €

2011 2012 2013

M beantragt
ausgezahlt
M verfallen

2014 2015 2016

Abbildung 6: Entschadigungssummen von 2011 bis 2016
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Im Jahr 2016 wurden insgesamt 70.553 Antrdge mit einer Ent-
schadigungssumme von 100.728 € gestellt. Das entspricht etwa
einem Antrag pro 13.000 Fahrgaste. Damit befindet sich das An-
tragsvolumen auf Vorjahresniveau. Die Verspatungsursachen
sind auf verschiedenste betriebliche wie betriebsfremde Gege-
benheiten zurlickzufiihren (siehe Kapitel 4.2. Plinktlichkeit). Der
am starksten betroffene Regionalverkehr wurde unter anderem
mit Schaden an der Schieneninfrastruktur, kurzfristigen Kapazi-
tatsengpassen, sowie einem frilhen Wintereinbruch mit massi-
vem Schneebruch konfrontiert.

Etwa 2,5% aller Antrdge mussten als unberechtigt abgelehnt
werden. Von den berechtigten Anspriichen sind im Jahr 2016
88.808 € und damit 91% ausgezahlt worden. Die verbleibenden
9% wurden nicht innerhalb der dreimonatigen Frist eingeldst.

Gesamt: 100.728 €
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12.636
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~
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Abbildung 7: Jahresverlauf der beantragten Entschadigungssummen im Jahr 2016




HVV-QUALITATSBERICHT 2016

4 ERGEBNISSE DES HVV-QUALITATS-
STEUERUNGSVERFAHRENS (QSV)

EINFUHRUNG
Das Qualitatssteuerungsverfahren wurde von der Hamburger Verkehrsverbund GmbH gemeinschaftlich mit den am QSV beteiligten
Verkehrsunternehmen erarbeitet. Es dient der Beibehaltung bzw. kontinuierlichen Steigerung des heutigen Qualitatsniveaus im HVV.

Das QSV kommt im HVV-Bereich Hamburg AB (Stadt Hamburg inklusive direktes Umland) sowie in ausgewéhlten Teilnetzen auBer-
halb von Hamburg AB (z.B. Stadtverkehr Bad Oldesloe) zur Anwendung und wird hier insbesondere fiir die folgenden Komponenten
eingesetzt:

¢ U-und S-Bahn (Fahrzeuge und ausgewahlte Haltestellenmerkmale)

e Schiff (Fahren und Anleger)

¢ 28 Bus-Teilnetze (Fahrzeuge und Haltestellen)

Fir die Bewertung der Qualitétsmessergebnisse werden Zielwerte bzw. Zielmargen (Toleranzbereiche) zugrunde gelegt. Sind die
Ergebnisse besser als die definierten Zielwerte bzw. -margen, so ergibt sich fiir das zu bewertende Verkehrsunternehmen daraus ein
Bonus, sind sie schlechter, ergibt sich ein Malus.

Die vier Bausteine des QSV flieRen wie folgt in das Gesamtergebnis ein:
¢ Kundenzufriedenheitsergebnisse: 50 %,

* Ergebnisse des Mystery Shoppings: 25 %,

 Pinktlichkeit: 25% und

* Fahrkartenkontrollen mit 50 € je nicht geleisteter Priiferstunde

Im Jahr 2016 wurde das QSV auf Verkehre der

¢ Autokraft GmbH (AK)

* Verkehrsbetrieb die linie GmbH (DL)

¢ Hadag Seetouristik und Fahrdienst AG (Hadag)

¢ Hamburger Hochbahn AG (HHA)

¢ Kreisverkehrsgesellschaft in Pinneberg mbH (KViP)

¢ S-Bahn Hamburg GmbH (S-Bahn)

¢ Verkehrsbetriebe Hamburg Holstein AG (VHH)

angewandt. Dartiber hinaus fanden Erhebungen in Teilnetzen der KVG Stade GmbH & Co. KG (u.a. Stadtverkehr Liineburg) sowie im
Verantwortungsbereich der DB Station&Service AG (St&S) statt, die jedoch aufgrund abweichender vertraglicher Regelungen nicht
finanzwirksam abgerechnet werden und somit auch nicht in den QSV-Pool einflieBen.

4.1 KUNDENZUFRIEDENHEIT

EINFUHRUNG

Jedes Jahr wird in einer dreimonatigen Friihjahrs- und einer gungen, die mit Hilfe mobiler Endgerdte wahrend der Fahrt
dreimonatigen Herbstwelle mittels standardisierter Frageb6- durchgefiihrt werden, sollen die Fahrgaste zu verschiedenen
gen die Zufriedenheit der Fahrgéaste in den Verkehrsmitteln Merkmalen Noten von (1) ,vollkommen zufrieden” bis (5) ,voll-
Bus, Schnellbahn und Schiff gemessen.Beidiesen Kundenbefra- kommen unzufrieden” vergeben.

2016 wurden insgesamt tiber alle Teilnetze 37.624 Fahrgaste befragt.
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Abbildung 8: Entwicklung der Gesamt-Kundenzufriedenheit Gber alle Merkmale (inkl. Plinktlichkeit) aller ins QSV einbezogenen Teilnetze

(gewichtet nach Fahrgasten je Kategorie)

Im Jahr 2016 ist die Gesamt-Kundenzufriedenheit mit einer Note
von 2,11 nahezu so gut wie das bisher beste Ergebnis (Abbil-
dung 8). Aufgrund der geringfiigigen Anderung von Anteilen im
Rahmen der Aktualisierung der Fahrgastzahl 2016 und einer weite-
ren methodisch-rechnerischen Anpassung ist der gewichtete Ge-
samtwert fiir die Kundenzufriedenheit um 0,03 Punkte gesunken.

Ohne diese Anpassungen ware ein identischer Gesamtzufrie-
denheitswert von 2,08 wie in den beiden Vorjahren 2015 und
2014 erreicht worden. Auch wenn die Fahrgéste des HVV seit
2008 sehr zufrieden mit der durch die Verkehrsunternehmen er-
brachten Leistung sind, gibt es bei einigen Merkmalen durchaus
Handlungsbedarf wie Abbildung 9 zeigt.

Piinktlichkeit

Fahrstil

Kompetenz und Freundlichkeit des Personals/des Fahrers
Haltestellenansage (und -anzeige) im Fahrzeug
Vollstandigkeit und Lesbarkeit der Haltestelleninformation
Zustand der Fahrzeugeinrichtung

Sauberkeit der Fahrzeuge

Sauberkeit der Haltestellen

Zustand der Haltestelleneinrichtung

Klimatisierung der Fahrzeuge (Liiftung, Heizung)
Sicherheit/Beldstigungsschutz

Funktion der Rolltreppen und Aufziige

Sicherstellung von Anschliissen im Abendverkehr

Ansagen bei Betriebsstérungen

~

1,71

1,83

1,9
1,93
1,96
1,99
2,03
211 22,11
2,16
2,18
2,26
2,42
2,79
2,80

Abbildung 9: Ranking Ergebnisse Kundenzufriedenheit 2016 je Leistungsmerkmal ungewichtet tber alle Teilnetze (Notenskala 1-5)
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Das Ranking Uber alle im Rahmen der Kundenzufriedenheit
erhobenen Leistungsmerkmale zeigt wie bereits in den Jahren
zuvor, dass die Fahrgaste mit den Ansagen bei Betriebssto-
rungen und den Anschliissen im Abendverkehr am wenigsten
zufrieden sind. Dabei ist zu berticksichtigen, dass die Zufrieden-
heit mit den Anschliissen im Abendverkehr nur im Busverkehr
erfragt wird. Die Zufriedenheit mit den folgenden Leistungen
wird ebenfalls nicht in allen Verkehrsmittel erfragt: Fahrstil (nur

& &\@ 6\\@ o & § & N\
RN 2 Q & N S . R NS N
S N o & & S&S S & ¢
é\@ Ay ,b&\ Q\%’@ ®® q‘é{\x &&) bé;{b S Q\"L éﬁx \\'\&Q \'\\&’Q d %QY & "&\Q\?
¥ K D X RSN N 2 QNI
é@@g&s\ \\é@ ) é&é © \\é\‘L\Q é\\@ @f& ] &@‘&’Q@\\’Q &&&fe g}z\\q‘ g’&.@; \%3:\\ \QQ\% &Q%g‘}‘g’ .,\\@Q\‘
T & @AY P TP T T & ST
2,00 T 1,79 4 202 T 204 T 206 T 207 T 219 T 220 T 1,58 T 248 1 230 T
2,14 1 198 T 237 1 2341 2231 206 1T 2391 264 1 1,77 1 295 1 251 1
1,901 1811 22817 182 =2081 19 | 207 | 2381 2191 1,52 1 290 | 2,26 1

1,731 1841 1,731 2151 2091 1,95 T
1,78 L 190 1 1,78 1 2,18 1 2,13 = 2,08 |
1,701 1,831 2091 22517 2341 184 1
1,73 1T 1,87 1T 194 1 227 = 238 T 209 1
1,774 1871 169 1T 2151 214 1T 198 1
180T 1,88 1T 2371 2141 2251 2024

1,794 1901 1,731 2191 2311 1931

18511921 1821
19512031191
1,90 7T 2121 1931
1,88 1T 211 1T 19 1
18411811871
1,97 4 213 1 1,89 1T
1841 185 1T 184 1

16841 1,781 1641 215 1T 226 T 191 1T 1821 1,90 T 183 1

Bus und Schiff), Vollstandigkeit und Lesbarkeit der Haltestellen-
information (nur Bus und Schiff) sowie Funktion der Rolltreppen
und Aufzlige (nur Schnellbahn).

Einen Uberblick tiber die Entwicklung der einzelnen Merkmale
im Vergleich zum Vorjahr differenziert nach Verkehrsunterneh-
men und Kategorie, liefert die folgende Tabelle:

1841 2751 2711 213 1
195 1 2811 2711 297 1
1,9 1 309 T 2951 2,111
184 1 317 17 285 1T 203 T
1651 2741 2941 222 1
1,88 1 317 1 292 1 207 T
201 4 2831 287 1 2081

1,74 1T 281 1T 282 1 208 1

Tabelle 2: Gesamtergebnis Kundenzufriedenheit differenziert nach Verkehrsunternehmen und Entwicklung zum Vorjahr

(gruner Pfeil: Verbesserung, roter Pfeil: Verschlechterung, =: keine Veranderung, grau: Leistung fir diese Kategorie

nicht abgefragt)

Von den insgesamt 138 Positionen in Tabelle 2 hat bei 55,80 %
eine Verbesserung und bei 42,02 % eine Verschlechterung statt-
gefunden. Insbesondere die Zufriedenheit der Fahrgaste mit
dem Zustand der Haltestelleneinrichtung hat sich fiir die meis-
ten Fahrgdste gegeniiber dem Vorjahr gesteigert.

Im Rahmen der Kundenzufriedenheitsbefragungen werden die
Fahrgdste zusédtzlich gebeten aus den zu bewertenden Leistun-
gen (Abbildung 9) die fiir sie personlich wichtigsten vier auszu-

wahlen.
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U-Bahn/S-Bahn

1. Piinktlichkeit 19,6 %
2. Sauberkeit der Fahrzeuge 16,4%
3. Sicherheit/Belastigungsschutz 11,0%
4. Klimatisierung der Fahrzeuge 9,7 %

1. Piinktlichkeit 17,6 %
2.Sauberkeit der Fahrzeuge 16,5%
3.Klimatisierung der Fahrzeuge 9,2%
4. Sicherheit/Belastigungsschutz 8,9 %

1. Piinktlichkeit 19,6 %
2. Sauberkeit der Fahrzeuge 12,0%
3. Fahrstil 11,7 %
4. Kompetenz und Freundlichkeit des Fahrers 10,2%

1. Piinktlichkeit 18,7 %
2.Sauberkeit der Fahrzeuge 12,7 %
3. Kompetenz und Freundlichkeit des Fahrers 12,3%
4. Fahrstil 11,2%
1. Piinktlichkeit 19,3%
2.Sauberkeit der Fahrzeuge 12,6 %
3. Kompetenz und Freundlichkeit des Fahrers 11,6%
4. Fahrstil 10,3%

Tabelle 3: Ranking der fir die Fahrgaste wichtigsten vier Leistungsmerkmale 2016

Die Pinktlichkeit wurde von den Fahrgasten in den drei Bus-
kategorien sowie bei der Schnellbahn und beim Schiff jeweils
am haufigsten als wichtigstes Merkmal genannt. Insbesondere
im Busbereich wird diese Wichtigkeit durch den Abstand von
mind. 6 % je Buskategorie zur Wichtigkeit des am zweithaufigsten
genannten Merkmals ,Sauberkeit der Fahrzeuge” unterstrichen.

Erfreulicherweise liegen die Gesamtergebnisse fiir die Piinkt-
lichkeit sowie fiir die am zweithaufigsten genannten Merkmale
»Sauberkeit der Fahrzeuge”,,Kompetenz und Freundlichkeit des
Fahrers” und ,Fahrstil” iber dem ohnehin guten Gesamt-Noten-
durchschnitt von 2,11 (Abbildung 8 und Abbildung 9). Dagegen
besteht seitens der Verkehrsunternehmen besonders bei den

Merkmalen ,Sicherheit/Beldstigungsschutz” und ,Klimatisierung
der Fahrzeuge” ein deutlicher Handlungsbedarf.

Im Folgenden werden die Befragungsergebnisse ausgewahlter
Leistungsmerkmale fiir das Jahr 2016 inkl. der jeweiligen Jahres-
ergebnisse seit 2008 (Beginn der finanzwirksamen Durchfiih-
rung des QSV) dargestellt.
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4.1.1 ZUFRIEDENHEIT MIT DER KOMPETENZ UND FREUNDLICHKEIT

DES PERSONALS
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Abbildung 10: Zufriedenheit mit der Kompetenz und der Freundlichkeit des Personals (Noten 1-5)

Bei der Bewertung der Zufriedenheit mit der Kompetenz und
Freundlichkeit des Personals — hierzu zdhlen sowohl das Sicher-
heits- und Servicepersonal (Schnellbahn, Schiff) als auch die
Fahrer und Fahrerinnen (Bus) - sind, abgesehen vom Teilnetz
,Schiff”, alle Werte im Jahr 2016 auf dem gleichen Niveau wie im
Vorjahr geblieben oder haben sich verbessert. Den groften
Sprung im positiven Sinne hat die U-Bahn gemacht.

Auch wenn die Werte in 2016 dichter beieinander liegen, so
bleibt zwischen dem besten Ergebnis mit einer Note von 1,71
fuir ,Bus Umland” und dem schwéchsten Ergebnis mit 2,14 fiir
die S-Bahn noch immer ein nicht unerheblicher Unterschied be-
stehen. Bei diesem Vergleich muss aber erwdhnt werden, dass es
sich hier eben auch um zwei verschiedene Personalgruppen
handelt (Fahrer und Sicherheitspersonal), die durch die unter-
schiedliche Kontaktdauer von den Fahrgdsten anders wahr-
genommen werden kénnen.
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4.1.2 ZUFRIEDENHEIT MIT ANSAGEN BEI BETRIEBSSTORUNGEN
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Abbildung 11: Zufriedenheit mit Ansagen bei Betriebsstérungen (Noten 1-5)

2016 kann fiir das Merkmal Zufriedenheit mit Ansagen bei Be-
triebsstérungen das beste Ergebnis seit 2009 erzielt werden.
Dennoch muss hier mit Noten, die zwischen Werten von 2,48
(U-Bahn) und 2,95 (S-Bahn) in einem nur befriedigenden Be-
reich liegen, nach wie vor nachgesteuert werden. Verbesse-
rungspotential bieten visuelle und akustische Anzeigen und

Ansagen auf den Haltestellen und in den Fahrzeugen. Auch der
verstarkte Einsatz digitaler Medien kdnnte zur Verbesserung
beitragen. Dariiber hinaus sollte die Kommunikation von St6-
rungen starker zentralisiert werden und unternehmens- und
verkehrsmitteltibergreifend erfolgen.
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4.1.3 ZUFRIEDENHEIT MIT DER SICHERHEIT BZW. DEM BELASTIGUNGSSCHUTZ
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4.1.4 ZUFRIEDENHEIT MIT DER KLIMATISIERUNG DER FAHRZEUGE

Abbildung 12: Zufriedenheit mit der Sicherheit bzw. dem Belastigungsschutz (Noten 1-5)

Nach wie vor fiihlen die Fahrgaste sich deutlich sicherer im Bus
als in der Schnellbahn- trotz der Einfiihrung des Alkoholkon-
sumverbots und der Aufstockung des Sicherheitspersonals im
Jahr 2011, d.h.zwei MaBnahmen die tiberwiegend im Schienen-
verkehr wirken. Die 2016 erzielten Werte liegen zwischen 2,09
(Bus Umland) und 2,51 (S-Bahn). Wahrend die U-Bahn gegen-
Uber dem Vorjahr einen leicht positiven Trend zu verzeichnen
hat, kann die S-Bahn den Vorjahreswert nicht halten und ver-
schlechtert sich in der Fahrgastbewertung geringfiigig von 2,45
auf 2,51. Besonders auffallig ist zudem die negative Entwicklung
der Zufriedenheit mit der Sicherheit und dem Beldstigungs-
schutz auf dem Schiff. Erstmalig seit 2008 ist das Schiff fiir dieses
Merkmal nicht mehr Spitzenreiter und erreicht in 2016 nur einen
Wert im Mittelfeld der fiinf Kategorien von 2,26.

Im Rahmen der Sicherheitspartnerschaft im HVV werden durch
die Beteiligten (u.a. Landes- und Bundespolizei, Sicherheits-
wachen der Verkehrsunternehmen und der HVV) weiterhin
verschiedene Anstrengungen unternommen, das Sicherheits-
geflihl der Fahrgaste in den Fahrzeugen und Haltestellen des
HVV zu verbessern.
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Abbildung 13: Zufriedenheit mit der Klimatisierung der Fahrzeuge (Noten 1-5)

Um sowohl die Fahrgéste bei der Nutzung der 6ffentlichen Ver-
kehrsmittel vor extremen Temperaturen zu schiitzen als auch
um ein Beschlagen der Scheiben bei hoher Luftfeuchtigkeit zu
verhindern, ist eine gute Klimatisierung der Fahrzeuge wichtig.
Insgesamt lasst sich hier bei den Verkehrsmitteln Bus und U-Bahn

seit 2008 ein positiver Trend erkennen, was sicherlich auch an
der zunehmenden Ausriistung der Fahrzeuge mit Klimaanlagen
liegt. Die Noten liegen 2016 zwischen 1,95 fiir Bus Stadt — im
Busbereich sind bereits 100% der Fahrzeuge mit Klimaanlagen
ausgestattet — und 2,39 bei der S-Bahn.
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4.1.5 ZUFRIEDENHEIT MIT DER SAUBERKEIT DER FAHRZEUGE/SCHIFFE
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Abbildung 14: Zufriedenheit mit der Sauberkeit der Fahrzeuge/Schiffe (Noten 1-5)

Bei der Entscheidung zur Nutzung von offentlichen Verkehrs-
mitteln spielt die Sauberkeit der Fahrzeuge fiir die Fahrgaste
eine zentrale Rolle. Dies spiegelt sich auch in der Gewichtung
der Sauberkeit als zweitwichtigstes Merkmal durch die Fahr-
gaste wieder (Tabelle 3). 2016 liegen die Bewertungen durch
die Fahrgaste weiterhin in einem guten Bereich zwischen 1,93
(Bus Umland) und 2,23 (S-Bahn).

4.1.6 ZUFRIEDENHEIT MIT DER SAUBERKEIT DER HALTESTELLEN/ANLEGER
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Abbildung 15: Zufriedenheit mit der Sauberkeit der Haltestellen/Anleger (Noten 1-5)

Neben der Sauberkeit der Fahrzeuge wirkt sich auch die Sauber-
keit der Haltestellen und Anleger auf die Zufriedenheit und das
Sicherheitsgefiihl der Fahrgaste bei der Nutzung der 6ffent-
lichen Verkehrsmittel aus. Als sauber gelten Haltestellen, die in
einem ordentlichen Zustand sind und dem Fahrgast nicht durch
Unrat oder Verunreinigungen wie z.B. Schmierereien auffallen.

Wie in den vergangenen Jahren wird in 2016 die Sauberkeit der
Fahranleger von den Fahrgasten im Vergleich zu den Haltestel-
len der anderen Verkehrsmittel mit einer Note von 1,82 als am
besten bewertet. In Summe mit der positiven Bewertung der
Sauberkeit der Fahren ist dies ein erfreuliches Ergebnis fiir das
Verkehrsmittel Schiff hinsichtlich der generellen Sauberkeit. Am
dringlichsten sind MafBnahmen zur Verbesserung der Sauber-
keit nach wie vor in den S-Bahn-Haltestellen erforderlich, denn
ihr Wert verschlechtert sich in 2016 weiter von 2,35 auf 2,37.
Dennoch liegt die Kundenzufriedenheit mit der Sauberkeit bei
Werten von 1,82 bis 2,37 insgesamt in einem guten Bereich.

MaBnahmen wie die regelmaBige Reinigung und Instand-
haltung der Haltestellen sowie vom HVV durchgefiihrte Quali-
tatskontrollen im Rahmen des Mystery Shopping und die Be-
seitigung von Handlungsbedarfen in Haltestellenumfeldern
(Kapitel 1) tragen zu einer Verbesserung der Sauberkeit bei.

23
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4.1.7 ZUFRIEDENHEIT MIT DER SICHERSTELLUNG VON ANSCHLUSSEN IM

ABENDVERKEHR
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Abbildung 16: Zufriedenheit mit der Sicherstellung von Anschliissen im Abendverkehr (Noten 1-5)

Die Zufriedenheit der Fahrgéste mit der Anschlusssicherung im
Abendverkehr wird nur fiir den Busbereich erfragt und nicht fiir
Schiff und Schnellbahn. Besonders im Busbereich ist die Siche-
rung von Anschliissen bei einer starken Taktausdiinnung in den
Abend- und Nachtstunden von groBer Bedeutung, da das Bus-
netz auch Gebiete und Haltestellen anbindet, die fernab von

zentralen Umstiegspunkten, an abgelegenen Orten liegen und

U Ste_p_ha nsplatz

|'_i|‘-i|: |Ziel Abfahrt

HSCHNELLER LOSFAHREN.

einem Fahrgast somit bei einer schlechten Anschlusssicherung,
z.B. bei zu kurzen Umstiegszeiten, ldngere Wartezeiten ohne
Alternativanschlisse bevorstehen.

Gegenliiber dem Vorjahr hat sich die Zufriedenheit mit der An-
schlusssicherung im Abendverkehr nicht verandert. Die An-
schlusssicherung im Busnetz Stadt wird mit einem Wert von
2,71 zwar besser bewertet als im Busnetz Umland (2,86), aller-
dings schneidet dieses Merkmal auch in 2016 mit einem nur
befriedigenden Ergebnis im Vergleich mit am schlechtesten ab
(Abbildung 9). In der Stadt sind die Fahrgédste am zufriedensten
mit der Anschlusssicherung in den Teilnetzen Rahlstedt (2,51)
und Bergedorf (2,56) und am unzufriedensten im Teilnetz
Hamm-Billstedt (2,89).Im Busnetzim Umland erzielt das Teilnetz
Vier- und Marschlande die beste Note von 2,66. Mit einem deut-
lichen Abstand erhédlt dagegen das Teilnetz Ahrensburg-Stadt
die schlechteste Note von 3,0 fiir die Anschlusssicherung im
Abendverkehr.
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4.2 PUNKTLICHKEIT
4.2.1 BUS UND SCHIFF

EINFUHRUNG

Fur Bus- und Schiffsteilnetze wird die Piinktlichkeit aus dem
subjektiven Eindruck der im Rahmen der Kundenzufriedenheits-
erhebung befragten Fahrgaste ermittelt. Auch bei Befragungen
in Schnellbahnen (U- und S-Bahn) wird nach der Zufriedenheit
der Fahrgaste mit der Puinktlichkeit gefragt. Die Ergebnisse flie-
Ben jedoch nicht finanzwirksam ins QSV ein, da die Ptinktlichkeit
hier objektiv erhoben wird, siehe Kapitel 4.2.2.

Piinktlich meint sowohl die Vermeidung von zu friihen Abfahr-
ten als auch von Verspatungen. Beides ist ein Argernis fiir die
Fahrgaste, das so selten wie mdglich vorkommen sollte.

Jedoch ist es durch teilweise schwer vorhersehbare Ereignisse
wie Staus, Unfalle, Falschparker, schlechte Witterungsbedingun-
gen und schwankende Fahrgastzahlen nicht immer leicht, die
verkehrliche Situation optimal zu planen. Baustellen und Um-
leitungen fiihren oft zu kurzfristigen Streckendnderungen im
Linienverlauf, die haufig ebenfalls in Verspatungen und einer
Verschlechterung der Anbindungen im Busverkehr resultieren.
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Abbildung 17: Zufriedenheit mit der Plnktlichkeit (Noten 1-5)

Gerade vor dem komplexen Planungshintergrund sind die sehr
guten Noten fiir die Piinktlichkeit im HVV als besonders positiv
hervorzuheben. Die Ergebnisse liegen zwischen 1,52 (Schiff)
und 1,86 (Bus Stadt). Somit gehort die Piinktlichkeit bereits seit
2008 in allen fiinf abgebildeten Kategorien (U-Bahn, S-Bahn,
Schiff, Bus Stadt, Bus Umland) zu dem am besten bewerteten
Merkmal unter den bis zu 14 Leistungsmerkmalen.
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4.2.2 U- UND S-BAHN

EINFUHRUNG

Fir die beiden Schienenteilnetze (U- und S-Bahn) stehen ob-
jektive, betrieblich gemessene Werte aus dem jeweiligen Be-
triebsleitsystem zur Verfligung. Gemessen werden jeweils alle
Abfahrten an allen Haltestellen (,Stationspunktlichkeit”). Der
je Verkehrsunternehmen kumulierte Ganzjahreswert der
Piinktlichkeit wird mit der jeweiligen HVV-Zielvorgabe von
96 % bis 97 % puinktlicher Abfahrten fiir die U-Bahn und 94,7 %
bis 95,7 % fiir die S-Bahn abgeglichen und anschlieend auch
finanziell bewertet. Unterschreiten die Verkehrsunternehmen

die Zielmarge, wird ein Malusbetrag fallig, der in den QSV-
Abrechnungspool einflieBt. Warum die Plinktlichkeitsvorgaben
grundsatzlich unterschiedlich sind, ist ausfiihrlich im Qualitats-
bericht 2015 beschrieben.

Als verspatet gelten Abfahrten von U- und S-Bahn, die mit mehr
als 2.59 Minuten Verspatung an einer der tiber 150 Haltestellen
im Schnellbahnnetz beginnen.
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Abbildung 18: Gemessene Piinktlichkeit von U- und S-Bahn

Nachdem die S-Bahn in den vergangenen beiden Jahren 2014
und 2015 ihren Piinktlichkeits-Zielkorridor nicht erreichen konn-
te, liegt der Punktlichkeitswert fiir das Jahr 2016 mit 94,93 %
knapp Uber der unteren Grenze von 94,7 %. Damit erfillt die
S-Bahn die HVV-Vorgabe und es wird in diesem Jahr erstmals
seit zwei Jahren kein Malus fallig.

Wie in den Vorjahren ist der Plnktlichkeitswert der U-Bahn im
Jahr 2016 weiterhin auf einem hohen und stabilen Niveau und
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liegt mit 97,43 % exakt auf der Hohe des Vorjahres 2015. Vor
allem die Unabhangigkeit der U-Bahn-Linien voneinander -
im Gegensatz zur Situation bei der S-Bahn, bei der alle vier bzw.
sechs Linien nacheinander {iber jeweils zwei Richtungsgleise des
Hamburger Hauptbahnhofs verkehren - ist ein entscheidender
Vorteil im U-Bahn-Netz. Im S-Bahn-Netz kdnnen sich Verspatun-
gen trotz der Arbeit der Dispositionszentrale dagegen schnell auf
weitere, zunachst von einer Verspdatung nicht betroffene Linien
auswirken und so zu Folgeverspatungen fihren.
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Im HVV-Qualitdtsbericht 2015 wurden die Griinde fir Ver-
spatungen im Schienennetz von U- und S-Bahn detailliert dar-
gestellt. Neben Verspatungen aus betrieblichen Griinden, die
unmittelbar im Verantwortungsbereich der Verkehrsunter-
nehmen liegen (z.B. technische Fahrzeugméngel, Bahnsteig-
wenden, Fliigel-Vorgédnge, Fehldispositionen), spielen vor allem
von den Verkehrsunternehmen begrenzt beeinflussbare externe
Ursachen eine groB3e Rolle und wirken immer wieder negativ
auf die Puinktlichkeit der U- und S-Bahnen im HVV. So sind wei-
terhin betriebsfremde Personen in den Gleisanlagen, Polizei-
oder Notarzteinsdtze und Stérungen an der Infrastruktur (Wei-
chen, Signale) fiir einen erheblichen Anteil der Verspatungen im
Jahr 2016 verantwortlich gewesen. Ziel des HVV ist es, mit unter-
schiedlichen MaBBnahmen (z.B. die Einzédunung von weiteren
Streckenabschnitten, Einrichtung von neuen Weichen) entspre-
chenden Verspatungsursachen entgegen zu wirken.

Auch die weiter steigende Fahrgastnachfrage kann insbeson-

dere an Haltestellen mit einem umfangreichen Fahrgastwechsel
in den Hauptverkehrszeiten morgens und abends zu Verspa-
tungen fiihren, wenn das Ein- und Aussteigen oder die eigen-
standige Verteilung der Fahrgaste auf die verschiedene Wagen
eines Zuges nicht mehr reibungslos funktioniert. Fiir diese Falle
untersuchen die Verkehrsunternehmen, z.B. die HHA, mit wel-
chen Instrumenten ein ziigiger und gleichzeitig sicherer Fahr-
gastwechsel auch in Zukunft méglich ist und nicht zu Lasten
der Punktlichkeit wirkt.

Da die Pinktlichkeit in der Bewertung der jahrlichen QSV-
Kundenzufriedenheitserhebung eines der wichtigsten abge-
fragten Merkmale ist, haben alle Beteiligten einen besonderen
Fokus sowohl auf die Stabilitat als auch auf die Optimierung
dieses bedeutenden Leistungsmerkmals.
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4.3 MYSTERY SHOPPING

EINFUHRUNG

In den HVV-Qualitatsstandards sind die genauen Vorgaben
und Richtlinien zu der Beschaffenheit und Mindestausstattung
von Fahrzeugen/Schiffen und Haltestellen/Anlegern festge-
schrieben. Die Uberpriifung des Erfiillungsgrades der HVV-
Qualitatsstandards erfolgt im Rahmen des Mystery Shoppings
durch Qualitatskontrollen im Netz. Wie bei der Kundenzufrie-
denheitsbefragung werden auch fiir diese Erhebung mobile
Endgeréate zur schnelleren Datenverarbeitung genutzt.

Bei den U- und S-Bahn-Haltestellen werden u.a. Wegweisung,
Aufziige/Fahrtreppen, Ausstattung der Informationsvitrinen,
Fahrkartenautomaten und Zugzielanzeiger tberpriift und je
nach Zustand bewertet. Merkmale, die in den Verantwortungs-
bereich von DB Station&Service fallen, werden zwar erhoben
und dokumentiert, bisher aber nicht finanzwirksam bewertet.
Erst mit Beginn des neuen S-Bahn-Vertrages ab Ende 2018 wird
es hier Anderungen geben. Dieses Vorgehen wird analog auf
die entsprechenden Ausstattungsmerkmale bei der U-Bahn an-
gewendet. Die Bushaltestellen und Schiffsanleger werden
schwerpunktmafig auf die Fahrgastinformation wie z.B. die

Im Busbereich betrdgt die Anzahl der in 2016 kontrollierten
Richtungshaltestellen rund 5.330 (dies entspricht ca. 2.665 Hal-
testellen) von rund 8.000 Richtungshaltestellen und die Anzahl
der kontrollierten Fahrzeuge ca. 1.420. Somit wurden insgesamt

4.3.1 ERGEBNISSE BUS UND SCHIFF

Die erhobenen Merkmale des Mystery Shoppings fiir die Bus-
verkehre werden den drei Gruppen Haltestellenmast, Halte-
stellen-Fahrgastinformation und Bus Fahrgastinformation wie
folgt zugeordnet:

¢ Haltestellenmast: Haltestellen-Symbol, Namenszeile, Tarif-
zeile, Linienzeile, Mastfarbe

¢ Haltestellen-Fahrgastinformation: Fahrplédne, Tarifinfo, ggf.
Verkehrsnetzplan

¢ Bus-Fahrgastinformation: Informationen am und im Fahrzeug

wie Haltestellenansagen/-anzeigen

Beschriftung der Haltestellenfahne oder die Tarif- und Fahr-
planaushange tberpriift und bei den Fahrzeugen steht bei allen
Verkehrsmitteln die Information an und im Fahrzeug im Fokus.
Dazu zéhlen Aushénge und Anzeigen ebenso wie die automati-
sche Haltestellenansage.

Boni kénnen beim Mystery Shopping fiir die Bus- und Schiffs-
teilnetze ausschlieBlich fiir die Merkmale Fahrplan- und Tarif-
aushang erzielt werden, denn bei allen anderen Merkmalen ist
lediglich ein neutrales bzw. ein negatives Ergebnis méglich. Bei
den Schnellbahn-Teilnetzen kann im QSV-Baustein Mystery
Shopping fiir kein Merkmal ein Bonus erzielt werden.

Das Mystery Shopping erfolgt kontinuierlich Gber das Jahr ver-
teilt. Je Bus-Teilnetz werden mind. 50% der Haltstellen und
100% der Fahrzeuge in einem Jahr Gberpriift. In den Teilnetzen
Schnellbahn und Schiff muss dagegen jede Haltestelle bzw. je-
der Anleger erfasst werden, sowie mind. 120 bis 150 Fahrzeuge
und 20 Schiffe.

etwa 67 % der Haltestellen und 100% der Fahrzeuge aufge-
nommen. Im Schnellbahn- und Schiffsbereich wurden alle
Haltestellen/Anleger sowie 151 Fahrzeugwagen der S-Bahn, 189
Fahrzeugwagen der U-Bahn und 16 Schiffe aufgenommen.

Auch die Fahrgastunterstande werden im Rahmen des Mystery
Shoppings miterhoben, allerdings liegt die Zusténdigkeit fiir
diese beim jeweiligen Baulasttrager. Mangel, die in der Verant-
wortung der Baulasttrager liegen, werden den Verkehrsunter-
nehmen nicht berechnet.

2016 wurden am Haltestellenmast am haufigsten ausgebliche-
ne oder beklebte HVV-Logos in der Tarifzeile beméngelt. Bei die-
sem Merkmal als auch bei den Linienzeilen wurde der Zielwert
von 99 % im Schnitt Gber alle Verkehrsunternehmen mit Werten
von 98,39 % und 98,87 % knapp nicht erreicht. Da aber die ande-
ren Merkmale den Zielwert alle iberschreiten, liegt das Gesamt-
ergebnis fiir die Gruppe im positiven Bereich.
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Wie im Vorjahr fallen in 2016 die meisten Madngel innerhalb der
Merkmalsgruppe Haltestellen-Fahrgastinformation bei den Ver-
kehrsnetzplanen an, hier wurde im gesamten Busnetz nur ein
Wert von 84,82 % erbracht. Uberwiegend waren die abgewer-
teten Verkehrsnetzplédne alt und verblichen oder fehlten voll-
standig. Alle anderen Merkmale der Gruppe Haltestellen-Fahr-
gastinformation liegen in der Zielmarge zwischen 92% und
95 % oder Uberschreiten diese, daher liegt das Gesamtergebnis
der Merkmalsgruppe mit 93,18 % in der Zielmarge.

Bei den Fahrzeugen (Merkmalsgruppe Bus-Fahrgastinformation)
schneidet das Merkmal ,Nutzungshinweise” bei der Bewertung
der Erheber mit einem Wert von 74,3 % uber alle Verkehrsunter-
nehmen am schlechtesten ab, da oftmals der Tausch der Nut-

zungshinweise versaumt wird. Dies fiihrt dazu, dass in vielen

Fahrzeugen veraltete Nutzungshinweise hdangen. Abgesehen
davon war die Qualitdt in den Fahrzeugen weitestgehend akzep-
tabel. Somit konnte {iber das gesamte Netz betrachtet auch der
Zielwert von 97 % in 2016 fiir diese Merkmalsgruppe erreicht

werden.

Generell unterscheiden sich die Bewertungsergebnisse im Mys-
tery Shopping beim Bus Umland stark von den Ergebnissen
beim Bus Stadt. Im Umland besteht nach wie vor ein groBerer
Handlungsbedarf bei der Haltestellenpflege.

Bei den Schiffen sorgten wie bereits in den beiden Vorjahren
fehlende bzw. falsche Haltestellen-Ansagen und -Anzeigen fiir
einen Malus.
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4.3.2 ERGEBNISSE U- UND S-BAHN

Auch im Jahr 2016 wurden bei den Qualitatskontrollen an den
Uber 150 Schnellbahnhaltestellen bzw. in mehr als 300 Wagen
von U- und S-Bahn verhdltnismaBig wenige Mangel an den
Merkmalen gefunden, fiir die eine Bewertung im QSV vor-
genommen wird. Aus diesem Grund, und weil verschiedene
Merkmale erst mit dem Start des neuen S-Bahn-Verkehrsver-
trages zum Fahrplanwechsel 2017/2018 im QSV finanzwirksam
abgerechnet werden, sind 2016 weder fiir die U-Bahn noch fiir
die S-Bahn in der zusammenfassenden Berechnung dieses Bau-
steins Malus-Betrage angefallen. Grundsatzlich sehr positiv: sys-
tematische bzw. strukturelle Md@ngel mussten nicht festgestellt
werden, die Vorgaben hinsichtlich der HVV-Qualitatsstandards
werden von den Verkehrsunternehmen gut umgesetzt.

Vor allem die technisch wichtigen Einrichtungen wie Zugziel-
anzeiger zur Fahrgastinformation oder die Fahrkartenautomaten
zum Vertrieb der HVV-Fahrkarten wiesen bei den Stichproben-
priifungen in aller Regel keine Mangel auf. So mussten im Rah-
men der Haltestellenbegehungen bei tiber 550 Fahrkartenauto-
maten von HHA und S-Bahn bzw. DB Vertrieb insgesamt nur fiinf
gewichtige Mangel aufgenommen werden (u.a. defekter Auto-
mat bzw. zerkratze Touchdisplays). Zwar waren verschiedene
Fahrkartenautomaten mit Aufklebern beklebt oder beschmiert,
die eigentliche Funktion wird durch diese Art von Mangel aber
zunéachst nicht beeintrachtigt.

Auch die Aushédnge in den Informationsvitrinen auf den U- und
S-Bahn-Bahnsteigen, d.h. Fahrplane, Verkehrsnetzplane, Schnell-
bahnplane, Tarifaushdange, Nutzungsbedingungen waren in den
meisten Fallen aktuell, gepflegt und nach den Vorgaben des
HVV Corporate Design in den Vitrinen angeordnet.

Nicht immer funktionstiichtig waren Aufzlige, die an Haltestel-
len die Barrierefreiheit fiir mobilitatseingeschrankte Fahrgaste
herstellen. Sowohl BaumaBnahmen im Umfeld der Aufziige, die
Reparatur von Stérungen oder die Erneuerung von Aufzugs-
anlagen sind Ursachen dafiir, dass die Aufziige auBBer Betrieb
sind. Handelt es sich um planméfige Wartungsarbeiten wird
von einer Abwertung abgesehen, sind die Aufziige aus techni-
schen Griinden defekt, gilt dies als Mangel. Da an den Aufziigen
bislang nur Stichprobenkontrollen im Rahmen des Mystery
Shoppings durchgefiihrt werden, ist das Ziel des HVV, aber auch
der betroffenen Verkehrsunternehmen, die Verfiigbarkeit der
Aufziige in naher Zukunft auch kontinuierlich und elektronisch
zu messen, zu bewerten und damit letztlich besser zu Giberwa-

chen. Denn der nachhaltige Betrieb der Aufzugsanalagen im
Sinne der Barrierefreiheit ist eins der wichtigen Ziele der Quali-
tatssteuerung.

Stationdre Einrichtungen in Haltestellen, die wiederholt ab-
gewertet werden mussten, sind Informationsvitrinen, Haltestel-
lenschilder (mit Namen der Haltestelle und der Wegeleitung)
oder Empfangsinformationen (mit Name der Haltestelle und
Liniensymbolen sowie U- oder S-Symbol) insbesondere in den
Zugangsbereichen zu Tunnelhaltestellen. In den allermeisten
Fallen wurde eine Abwertung aufgrund von Vandalismus vor-
genommen. Aufkleber, Beschmierungen, zerstérte Scheiben
sind die haufigsten Griinde fiir die Mdngelaufnahme. In diesen
Fallen zeigt sich die Notwendigkeit der fortwahrenden regel-
maBigen Kontrolle und Reinigung sowie Instandsetzung der
Haltestelleneinrichtungen durch die Verkehrsunternehmen, da-
mit Schaden so schnell wie moglich wieder beseitigt werden
und Nachahmer nicht angeregt werden.

In den Fahrzeugen von U- und S-Bahn gab es vor allem Abwer-
tungen, wenn die innen im Wagen aufgeklebten Pléane (HVV-
Schnellbahnplan, Nutzungsbedingungen, Tarifzonenplan) nicht
aktuell oder beschadigt waren oder wenn die Anzeige/Durch-
sage der nachsten Haltestelle nicht korrekt funktionierte. Ins-
gesamt zeigte sich aber auch 2016 in dem QSV-Priifungsbereich

+Fahrzeug"” ein erfreulich gutes Qualitatsniveau.
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4.4 FAHRKARTENKONTROLLEN

EINFUHRUNG

Fur jedes Jahr wird vom HVV Ausschuss fiir Betriebswirtschaft
(ASB) eine feste Anzahl durchzufiihrender Priiferstunden je
Verkehrsunternehmen bzw. Linie vorgegeben. Diese Werte ori-
entieren sich an den aktuellen Fahrgastzahlen bzw. Schwarz-
fahrerquoten des Vorjahres und berticksichtigen auch den Vor-
dereinstieg. Im Rahmen des Qualitatssteuerungsverfahrens
erfolgt ein Abgleich zwischen den geforderten Priiferstunden
und den tatsachlich durchgefiihrten Stunden. Fiir jede nicht
durchgefiihrte Priiferstunde wird eine Sanktion in Hohe von 50 €
fallig.

Im Jahr 2016 konnten alle Verkehrsunternehmen bis auf die VHH
ihre Vorgaben bei den zu leistenden Priiferstunden erfillen. Der
VHH werden 1.186 aus dem Vorjahr versaumte nachzuholende
Priferstunden als Malus angerechnet, wobei in Summe bei den
am QSV beteiligten Verkehrsunternehmen eine positive Bilanz
bei den Priiferstunden zu verzeichnen ist. Insgesamt wurde eine
Prifleistung von 247.000 Stunden in 2016 erbracht.

Hier Fabrkarten
pow WYV-Cand!
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4.5 MONETARES GESAMTERGEBNIS

EINFUHRUNG

Furr die monetdre Bewertung der Qualitatsmessergebnisse wird
als BezugsgrofBe der gesamte mit dem zu bewertenden Ver-
kehrsangebot verbundene Umsatz je Teilnetz zugrunde gelegt.
Die Bonus-Malus-Marge wird auf maximal 5 % dieser Bezugsgro-
e begrenzt und ist somit gedeckelt. Fiir U- und S-Bahn wird die
BezugsgroBe ,Umsatz” zusétzlich zur Berticksichtigung der Auf-
wendungen fiir die Infrastrukturunterhaltung um 25 % reduziert.

Die Bonus-Malus-Zahlungen werden gepoolt, dabei sind Bonus-
zahlungen begrenzt auf die Hohe der anfallenden Malusse aller
am QSV beteiligten Verkehrsunternehmen. Reichen die Malus-

betrdage zur Bedienung der Boni nicht aus, erfolgt die Ausschiit-
tung der Boni an die Unternehmen prozentual auf die zur Verfi-
gung stehende Summe.

Der oben beschriebene ,Bonusdeckel” ist fiir Verkehre auf schles-
wig-holsteinischem Gebiet aufgehoben. Das heif3t, kann ein sich
rechnerisch ergebender Bonus aus dem Bonus-Malus-Pool nicht
oder nicht in vollem Umfang bedient werden, so tibernimmt der
bzw. die schleswig-holsteinischen Aufgabentrager den jeweils
auf sie entfallenden nicht gedeckten Bonusanteil. Diese Rege-
lung gilt nicht fiir Verkehre auf Hamburger Gebiet.
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Abbildung 19: Bonus-Malus-Saldoentwicklung ab 2008 Uber alle Verkehrsunternehmen (inkl. finanzunwirksamer Verkehre)

2016 wurde inklusive der nicht finanzwirksamen Verkehre (KVG
und St&S bzw. U-Bahn-Aquivalent) ein Bonus-Malus-Saldo von
4.953.647 € erzielt (Abbildung 19). Davon gingen 4.449.599 € in
den Bonus- Malus-Pool ein, d.h. rund 500.000 € mehr als im Vor-
jahr2015.
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Abbildung 20: Bonus-Malus-Saldoentwicklung ab 2008 fiir U- und S-Bahn (ohne St&S bzw. U-Bahn-Aquivalent)

Die Hauptursache ist die deutliche Verbesserung der Piinktlich-
keitswerte im Schnellbahn-Bereich, die sich auch auf die Bonus-
Malus-Saldoentwicklung fiir die U- und S-Bahn positiv auswirkt
(Abbildung 20). Die U-Bahn erzielte einen Bonus von 2.342.823 €
und auch die S-Bahn bewegt sich mit einem Saldo von 243.982 €

in 2016 erfreulicherweise wieder im Bonusbereich.
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5 FAZIT

1.700.000 €
1500000 € Trotz Verschlechterung der Ergebnisse fiir die Bausteine Mystery Kundenzufriedenheit und der deutlichen Verbesserung der
o Shopping und Fahrkartenkontrollen im Vergleich zum Vorjahr, Piinktlichkeitswerte im Schnellbahnbereich um rund 540.000 €
1.300.000 € konnte das QSV-Gesamtergebnis 2016 aufgrund der gréeren zu 2015 (Wert QSV-Gesamtergebnis 2015: 3.772.073 €) gestei-
gert werden.
1.100.000 €
AK
900.000 € =4 DL Verkehrsunternehmen Mystery Kunden- Fahrkarten- Gesamt-
—¢= Hadag Shopping zufriedenheit | kontrollen ergebnis 2016
700.000 € -8 HHA-Bus (Saldo)" (Saldo)
== KVG
500.000 € D Autokraft -10.851€ 34.041€ - - 23.190 €
=>¢ VHH
100000 ¢ / / \ Die Linie -14.071€ 1232€ - - -12.839€
/ /‘/ Hadag -8.970 € 21278€ - - 12.308 €
100.000 €
Yp—— ! =X I ;——@— -4.207 € 1.533.383 € - - 1.529.177 €
D e — .
-100.000 € ve
HHA U-Bahn - 1.645.747 € - 697.076 € 2.342.823 €
LB KVG3 -86.649 € 3.738€ - - -82911€
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KVIP -19.403 € 21.379€ = = 1.975 €
Abbildung 21: Bonus-Malus-Saldoentwicklung ab 2008 fiir Bus- und Schiffsunternehmen = 243.982 € = = 243.982 €
VHH -148.041 € 516.326 € -59.300 € - 308.985 €
Summe -292.193 € 4.021.106 € -59.300 € 697.076 € 4.366.689 €

Die besten Ergebnisse in der Bonus-Malus-Saldoentwicklung im
Jahr 2016 erzielen HHA-Bus und die VHH, wobei beide Unter-
nehmen sich gegeniiber dem Vorjahresergebnis aber trotzdem
verschlechtert haben. Bei der VHH ist dies in erster Linie dem
niedrigeren Saldo im Baustein Kundenzufriedenheit geschuldet.
HHA-Bus kann den hohen Saldo von 2015 im Baustein Mystery
Shopping in 2016 nicht erreichen.
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In 2016 kann die KVG sich im Vergleich zu den anderen Verkehrs-
unternehmen bei der Bonus-Malus-Saldoentwicklung am stark-
sten verbessern. Trotz einer Verbesserung um rund 45.000 €, die
einem besseren Ergebnis im Baustein Mystery Shopping zu
Grunde liegt, ist die Verdnderung noch nicht so positiv, dass die
KVG den Malusbereich verldsst (hypothetisch, da die Teilnetze
der KVG bislang nicht finanzwirksam sind). Die Linie erzielt auch
eine Verbesserung, kann aber wie die KVG in 2016 keinen positi-
ven Bonus-Malus-Saldo vorweisen. Erfreulich ist, dass die Auto-
kraft in 2016 ihren positiven Saldo weiter vergroBert.

TIm Schnellbahnbereich kann im Mystery Shopping kein Bonus erzielt werden.

2Fiir Bus- und Schiffsverkehre wird die Piinktlichkeit im Rahmen der Kundenzufriedenheitsbefragungen ermittelt.

3 Die Ergebnisse der KVG sind nicht finanzwirksam sondern nur nachrichtlich.

Tabelle 4: Finanzielle Ergebnisse 2016 (ohne St&S und U-Bahn-Aquivalent)

In der Gesamtheit ergibt sich aus dem Qualitatssteuerungsver-
fahren unter Berlicksichtigung der Ergebnisse der Haltestellen-
umfeldkoordination, der HVV-Garantie, dem Mystery Shopping
in den HVV-Servicestellen und dem ,OPNV-Kundenbarometer”,
dass der HVV im Hinblick auf die Qualitat der von den Verkehrs-
unternehmen fiir die Fahrgaste erbrachten Leistungen mit ei-
nem leicht besseren Ergebnis als im Vorjahr ein erfolgreiches

Jahr 2016 vorzuweisen hat:

e Im Rahmen der AG-Arbeit der HUK gelingt es bis Ende 2016
zwei Drittel aller in bisher 30 Haltestellenumfeldern verabre-
deten MaBnahmen zur Beseitigung von Handlungsbedarfen
umzusetzen. Wie in den beiden Vorjahren ist die Sauberkeit
das bedeutendste Handlungsfeld bei den ermittelten Hand-

lungsbedarfen.

* Insgesamt liegen die Werte fiir das Mystery Shopping der
Servicestellen mit dem zweitbesten Ergebnis auf dem Niveau
des Vorjahres. Positiv hervorzuheben ist, dass die mit HVV-
Eigenpersonal betriebenen Servicestellen im Durchschnitt
wieder deutlich bessere Ergebnisse als die mit externem Per-

sonal betriebenen Servicestellen aufweisen.

¢ Bei den im Rahmen der HVV-Garantie gestellten und ange-
nommenen Antragen gibt es im Vergleich zu 2015 ebenfalls
kaum eine Veranderung. Die Entschadigungssummen in 2016
weichen nicht nennenswert von den Entschadigungssum-
men in 2015 ab. Dieses Ergebnis stimmt ebenfalls mit der gu-
ten Bewertung der Piinktlichkeit im HVV Gberein.
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Abbildung 22: Globalzufriedenheit, OPNV-Kundenbarometer, 1 = vollkommen zufrieden, 5 = unzufrieden (Quelle TNS Infratest)

Neben eigenen Erhebungen nimmt der HVV an dem von TNS-
Infratest durchgefiihrten OPNV-Kundenbarometer zur Messung
der Kundenzufriedenheit teil. Im Jahr 2016 erzielt der HVV mit
einer Note von 2,53 sein bisher bestes Ergebnis seit Teilnahme-
beginn 1999 (Abbildung 22). Im bundesweiten Vergleich er-
reichte der HVV bei der Gesamtzufriedenheit den zweiten Platz.
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