Region Hannover

Qualitit

im Nahverkehr







Prima Klima fiir den OPNV

Uber 12 Millionen Tonnen €O, werden jahrlich in der Region
Hannover frei gesetzt. Der Verkehr verursacht dabei mit 1,9
Millionen Tonnen ein Sechstel des Gesamtausstof3es. Davon
wiederum entfallen 90 Prozent auf den motorisierten Indi-
vidualverkehr, sprich Pkw und Lastwagen. Um das von der
Regionsversammlung 2009 im Klimaschutzrahmenprogramm
beschlossene Ziel einer 40-prozentigen C0,-Reduktion bis
zum Jahr 2020 (gegeniber dem Stand von 1990) in der Region
Hannover zu erreichen, sind deshalb weiter groe Anstren-
gungen notig, Busse und Bahnen als umweltfreundliche, leis-
tungsstarke Alternative zum Individualverkehr auszubauen.
Um dieses anspruchsvolle Ziel zu erreichen, hat die Region

Hannover den Verkehrsentwicklungsplan pro Klima aufgestellt.

In ihm werden mégliche MaBnahmen im Hinblick auf ihr
C0,-vermeidungspotenzial hin untersucht. Das Ergebnis ist ein
Katalog, der kurzfristig umsetzbare Projekte sowie mittel-
und langfristige andauernde MaBnahmenvorschlage enthalt.
Der Plan orientiert sich an der dreistufigen Verkehrsstrategie
der Region Hannover: Verkehr vermeiden, Verkehr verlagern,
Verkehr vertraglich abwickeln.

Im Vordergrund wird aber auch im Offentlichen Personennah-
verkehr kinftig die Kundenorientierung stehen. Unsere Fahr-
gaste erwarten eine konsequente und umfassende Qualitats-
sicherung; sie erwarten Komfort, Pinktlichkeit, Sicherheit,
Zuverldssigkeit, Sauberkeit und Service.

Fur die Region Hannover bedeutet dies, mit den vorhandenen
Mitteln die Attraktivitat des OPNV in der Region nicht nur

zu erhalten, sondern weiter auszubauen. Dazu gehéren auch
Investitionen in die Infrastruktur und den Fahrzeugpark: Volle
Zage sind nun einmal keine Werbung fir den Nahverkehr;

ein dichterer Takt der Stadtbahnen, moderne Hybridbusse im
Stadtverkehr und ein Ausbau des Umweltverbundes, in dem
CarSharing und das Fahrrad gréRere Rollen spielen, hingegen
sehr wohl.

In dem vorliegenden ,Qualitatsbericht 2010” spiegeln sich die
aktuellen Noten, die Sie als Fahrgdste den Leistungen der im
Verkehrsverbund GroRraum-Verkehr Hannover (GVH) zusam-
mengeschlossenen istra, RegioBus, DB Regio und metronom
ausgestellt haben. Der Region Hannover - als ,Bestellerin”
samtlicher Verkehrsleistungen im dffentlichen Nahverkehr in
Hannover und dem Umland - haben Sie damit eine wertvolle
Planungshilfe an die Hand gegeben, die uns zeigt, wo wir
stehen: Wo wir heute schon gut bis sehr gut sind, und wo es
noch Luft nach oben gibt. Denn nur wenn die Qualitat des
Angebots stimmt, wird es uns gelingen, noch mehr Menschen
fur den Nahverkehr und damit fir den Klimaschutz und mehr
Lebensqualitat in unserer Region zu gewinnen.

Er -;ﬁ -
Hauke Jagau
Regionsprasident

Ulf-Birger Franz
Dezernent fur Wirtschaft, Verkehr und Bildung



Welche Qualitat hat das Verkehrsangebot in der Region
Hannover? In diesem Bericht konnen sich alle, die sich
fiir den Offentlichen Nahverkehr interessieren, dariiber
informieren. Wie wird die Qualitat gemessen? Wie ent-
wickeln sich die Qualitatsmerkmale fiir jedes Verkehrs-
unternehmen von Jahr zu Jahr? Werden die Vorgaben
der Region Hannover eingehalten?

Wir sorgen fiir
Qualitat.

Offentliche Verkehrsmittel sind attraktiv, wenn Busse und
Bahnen panktlich fahren. Fahrgaste legen Wert auf saubere
Fahrzeuge, sie mochten sich sicher fihlen, freundlich und
kompetent behandelt und gut informiert werden.

Die Region Hannover ist fir die Gestaltung des offentlichen
Personennahverkehrs auf StraBe und Schiene verantwortlich.
Verschiedene Verkehrsunternehmen erbringen die Leistungen
im Auftrag der Region Hannover. Die Menge und die Qualitat
des Verkehrsangebots wird von der Region Hannover verbind-
lich festgelegt.

Wir wollen einen attraktiven OPNV anbieten, den viele Fahr-
gaste gern nutzen. Qualitat hat deshalb fir uns einen hohen
Stellenwert. Wir geben den Verkehrsunternehmen Qualitats-
standards vor und prifen ein- bis zweimal jahrlich, ob diese
tatsachlich erreicht werden. Erfillen die Verkehrsunternehmen
die Anforderungen nicht, hat das finanzielle Folgen fir das
Unternehmen. Verfehlt ein Auftragnehmer die vorgegebene
Qualitat, ist er verpflichtet, kurzfristig gegenzusteuern. Unser
Ziel ist es, die gute Qualitat des Nahverkehrs in den Bereichen
zu erhalten, wo sie schon besteht, und geringere Qualitaten
Jahr fir Jahr zu verbessern. Dabei missen wir die Mittel so ein-
zusetzen, dass der OPNV trotzdem bezahlbar bleibt.
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vollstandig | zufrieden | teils/teils
zufrieden

Bewertung von Personal,
Service und Reiseverlauf
(Ausschnitt)

Wie messen wir Qualitat?

Hundert Prozent Qualitat - das ware
schon! Auch wenn sich alle Beteiligten
Mihe geben, ist das nicht zu schaffen.
Fir Unwetter, Unfdlle auf der Strecke,
Streik oder Baumaflnahmen sind die
Verkehrsunternehmen nicht verant-
wortlich zu machen. Auch Toleranzen
bei der Messgenauigkeit muss man
einkalkulieren. Deshalb lassen wir den
Verkehrsunternehmen einen gewissen
Spielraum.

Bei der Erhebung der Daten kommen
unterschiedliche Methoden zur Anwen-
dung. Die Zufriedenheit wird bei den
Eisenbahnunternehmen ausschlieRlich
aus Kundensicht dargestellt (mit Schul-
noten von 1 bis 6 bzw. 1 bis 5). Bei den
Bus-Unternehmen und bei der Stadtbahn
stltzt sich die Bewertung bisher nur

auf die Ergebnisse von Qualitdtstestern.
Die Zufriedenheit, die bei den Kunden
direkt abgefragt wird, wird zukinftig
auch bei stra und RegioBus mit in die
Bewertung einbezogen. Die Grafik links
zeigt als schematische Darstellung

einen Ausschnitt aus dem Fragenkatalog.
Pinktlichkeit und Zuverldssigkeit Gber-
prifen alle Verkehrsunternehmen anhand
von Messungen.



DB Regio

Was messen wir?

Vier Verkehrsunternehmen
stellen das Verkehrsangebot
in der Region bereit. Sie
erbringen ihre Leistungen
mit sechs verschiedenen
Produkten:

S-Bahn, Regional-Express/
RegionalBahn, metronom,
RegioBus, Ustra Stadtbus
und Stadtbahn.

Wo messen wir?
Das Qualitatsmanagement

gilt fur die Region Hannover.

In der Karte rechts sind zur
Orientierung die wichtigsten
Schienenverbindungen ab-
gebildet.

S-Bahn Regional-Express (RE)
Regionalbahn (RB)

metronom

Nienburg

Haste

Stadthagen

Buckeburg

Bad Minder (Deister)

metronom

Walsrode

Neustadt a. Rbge.

Hannover/
Flughafen

Bennemuhlen

GroR- Ehlers-
burgwedel hausen

Burgdorf

Langenhagen

Wunstorf

Barsinghausen

Springe

Hameln
Bad Pyrmont

Weetzen

HANNOVER '

Lehrte




Welches sind die Kriterien?

Lufriedenheit insgesamt:

Bei den Eisenbahnen werden die Bewertun-
gen der Fahrgdste in einem Gesamtergebnis
zusammengefasst. Der Gesamtwert fir die
Zufriedenheit setzt sich zusammen aus den
Bewertungen der Kriterien sauber, sicher,
freundlich/kompetent, informativ und wei-
teren Merkmalen. Der Durchschnitt, der sich
daraus ergibt, bildet den Gesamtwert (Grafik
rechts).

Geringe Abweichungen von der Vorgabe bei
einzelnen Kriterien toleriert die Region
Hannover. Erst ab einer vorher vereinbarten
Mindestnote missen die Verkehrsunterneh-
men reagieren und gegensteuern.
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Sauber

Damit sich die Fahrgdste im Ver-
kehrsmittel wohl fahlen, legen
wir groBen Wert auf Sauberkeit.
Die Kriterien: FuBboden, Scheiben,
Sitze, AuBenflachen, Wande und
Decken des Fahrzeugs sind frei
von groben Verschmutzungen.

Sicher

Nicht nur tagsiber sondern auch
abends und nachts sollen sich die
Nutzer des Offentlichen Personen-
nahverkehrs in den Fahrzeugen
und an den Haltestellen und Sta-
tionen sicher fihlen. Dafir sorgen
in den Fahrzeugen auch Sicher-
heitskrafte oder Zugbegleiter, die
man jederzeit ansprechen kann.

Freundlich und kompetent

Das Personal in den Zigen und
Bussen ist ein wichtiger Ge-
sprachspartner fir die Fahrgaste.
Kompetenz, ein gepflegter Ein-
druck, Hoflichkeit sowie Prasenz
und Aufmerksamkeit haben einen
sehr hohen Stellenwert. Unsere
Vorgabe: Das Personal ist freund-
lich und hilfsbereit, und es gibt
verstandlich und korrekt Auskiinfte
zu Fahrplan, Tarif, Linienfihrung,
Anschlussverbindungen und wich-
tigen Zielen.

Informativ

Informationen vor und wahrend
der Fahrt sind fur den Fahrgast
von entscheidender Bedeutung -
nicht nur wahrend des normalen
Betriebsablaufs, vor allem auch
bei Stérungen.

Wir schreiben vor, welche Infor-
mationen im oder am Fahrzeug
und an der Haltestelle vorhanden
sein mussen und prifen, wie
diese im Normalbetrieb und im
Storungsfall bei den Fahrgasten
ankommen.

Zum Beispiel: Funktioniert die
Anzeige von Fahrtziel und Linien-
nummer? Werden die Haltestellen
angesagt? Ist der Haltestellenmast
mit Fahrplanen, Liniennummern
und Tarifinformationen ausgestat-
tet?

Pinktlich

Busse gelten als pinktlich, wenn
sie nicht spater als finf Minuten
nach den im Fahrplan angekin-
digten Zeiten abfahren. Die Eisen-
bahn und die Stadtbahn sind
bereits dann unpinktlich, wenn
sie drei Minuten nach der Fahr-
planzeit abfahrt.

Fahrten, die nicht durchgefihrt
werden oder ausfallen, werden
von der Region nicht bezahlt.

| Durchschnitt

0

| :
1
Wie zufrieden sind die Kunden?
Die schwarze Linie markiert den
erreichten Wert fur die Zufrieden-

heit mit den Leistungen insge-
samt.

Was war das Ziel?

Die griine Linie markiert die Vor-
gabe der Region fir 2010. Liegt
der Durchschnitt Gber dem Ziel-
wert, sind die Vorgaben erfillt.

Alles im griinen Bereich?

Der griine Haken bestatigt das fur
das Jahr 2010, wahrend ein rotes
Kreuz anzeigt, dass der Zielwert
2010 nicht erreicht wurde.

Wie war die Entwicklung?

Die aufgehellten Symbole zeigen
die Ergebnisse der beiden Vor-
jahre. So kann man nachvollzie-
hen, ob sich die Leistungen
verbessert oder verschlechtert
haben.



»Mit dem Auto bin ich nicht so
schnell von Lehrte in Hannover.«
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S-Bahn

Lufriedenheit bleibt gleich -
Pinktlichkeit weiter im Minus.

Seit drei Jahren ist der Gesamtwert fir Zu-
friedenheit gleich geblieben - mit leichten
Verschiebungen bei den Ergebnissen fir die
Einzelkriterien.

Die Bewertung der Sauberkeit sinkt von

2,8 auf 3,0. Nach wie vor sind die Fahrgaste
unzufrieden mit dem Zustand der Toiletten.
Auch die Sauberkeit der Ziige innen und
auBen wird bemangelt - eine der Auswir-
kungen des Winters.

Das Sicherheitsgefuhl in den Zigen und

an den Bahnhofen abends und nachts hat
abgenommen.

Unzureichende Informationen bei Unregel-
maRigkeiten und Verspatungen sind der
Grund fir Abziige im Bereich Fahrgastinfor-
mation.

Der Jahresdurchschnitt far Pinktlichkeit

ist mit 95,1 % schlechter als im Vorjahr und
deutlich unter dem Zielwert 97,6 %. Der
Wintereinbruch fuhrte dazu, dass die Ziel-
werte im Januar und Dezember mit 85,3
und 88,4 % deutlich unterschritten wurden.
Durch Bauarbeiten kam es oft zu Stérungen
im Betriebsablauf. Die Zunahme von Kupfer-
kabel-Diebstahlen hatte Zugausfalle und/
oder Unpunktlichkeit zur Folge.
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»Ich bin froh, dass die Bahn jetzt
investiert und die Zugtoiletten
saniert.«
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RE|RB

[Regional-Express | Regionalbahn]

Fahrgaste nach wie vor zufrieden -
Pinktlichkeit lasst zu wiinschen iibrig
Schon 2009 wurde das Thema Sauberkeit der
Toiletten als Problem erkannt. 2010 hat sich
die Zufriedenheit mit den Toiletten erneut
leicht verschlechtert. Die DB Regio hat des-
halb damit begonnen, die Toiletten in den
Doppelstockwagen zu sanieren. Seit Oktober
2010 wird zusatzliches Personal eingesetzt,
das bereits wahrend der Fahrt den groben
Mall beseitigt.

Deutlicher als im vergangenen Jahr haben
Regional-Express und Regionalbahn den
Zielwert (94,6 %) fur Punktlichkeit unter-
schritten - nur 90,9 % der Zige waren pinkt-
lich. Neben den ublichen Problemen, wie
Schnee- und Eisglatte im Winter, fihrten
mehrere GroBstorungen zur Verfehlung des
Zielwertes. Im Juni zum Beispiel hatte ein
GUterzug bei Peine einen Regional-Express
derart beschadigt, dass dieser entgleiste.
Die Reparatur und die Beseitigung der
Schaden dauerte mehrere Wochen - was
sich auf den gesamten Zugverkehr in Ost-
West-Richtung zwischen Braunschweig

und Hannover auswirkte.

Seit 2010 informieren Flyer und Aushange
die Fahrgaste iber Baustellen und deren
Auswirkungen auf den Fahrplan.
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»Es ist ruhiger geworden in den
Liigen. Gut, dass Alkohol nicht
mehr erlaubt ist.«
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metronom

sehr schlecht
sofort handeln!

Durchschnitt 2010 || Zielwert 2010
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Der Gesamtwert fir die Kundenzufriedenheit

konnte 2010 wieder auf 1,9 angehoben wer-
den. Bei allen Kriterien sind leichte Verbesse- freundlich @
rungen zu erkennen. Besonders positiv fallt kompetent
die Beurteilung des Service aus: Einsatz und @
2\1, sehrgut 1
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Hohe Zufriedenheit weiter verbessert -
weniger Piinktlichkeit durch hohe
Streckenauslastung

Auftreten des Personals werden von den

Fahrgasten besser bewertet als im Vorjahr.

Erneut wird der Pinktlichkeitszielwert von

95 % nicht erreicht - in keinem Monat auch zufrieden .
» . . . = Gesamtwert

nur annahernd. Die Ursache fir die Verspa-
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tungen war die hohe Auslastung der Strecke 5 4 B 1,9 1,9 1
Uelzen - Hannover - Gottingen. Verscharft
wurde das Problem durch technische ° X
Storungen an der Infrastruktur, zum Beispiel e

9 ’ P 86 87,6 90 92 94 95 96 98 100%

an Weichen, Signalen oder Bahnibergangen.
Das im November 2009 von metronom ein-
gefiihrte Alkoholverbot in den Zigen findet
groRe Zustimmung: Uber 80 % der befragten
Fahrgaste beurteilen es als duerst positiv.
Lediglich 8% lehnen das Verbot ab.

Zur Verbesserung der Sauberkeit werden die
Zige seit 2010 tagsuber gereinigt - um grobe
Verunreinigungen sofort zu beseitigen und

zum Beispiel herumliegende Zeitungen zu O O . X v

entfernen. 2008 2009 2010 Vorgabe 2010 2010 alles im
nicht erfallt grinen Bereich

15






RegioBus

Ist-Werte 2010 | | Zielwerte 2010

Alle Werte verbessert - nur Piinktlichkeit -~
. . sauber
nicht erreicht.
I Y Y I Y
80

Erneyt hat d.|e EegloBus in funf LelsFungs- 85,4 876 90 95 100%
bereichen die Zielvorgaben der Region

Hannover Gbertroffen. Alle Einzelwerte errei- kompetent ( \
chen sogar den hochsten Wert der letzten
Jahre. Teilweise konnten die Werte der 80 83,3 85,7 90 95 100%

Leistungsbereiche um bis zu 2% gesteigert
werden.

Nur bei der Pinktlichkeit konnte der gefor-
derte Zielwert nicht ganz erreicht werden.
Das lag unter anderem an den Auswirkungen
des extremen Winters und mehreren gré- Fahrzeug

Beren Baustellen, zum Beispiel im Bereich 3 90 94,2 96,8 100%
Schwarzer Bar und Wunstorfer StralSe.

0 85
vor allem die am starksten nachgefragten i &
80 85

Sprinterlinien 300, 500 und 700. 90 92,5942 100 %

Auch in Zukunft wird die RegioBus MaR3- -
nahmen, wie beispielsweise intensive Schu- pinktlich x
lungen des Fahrpersonals, fortfihren, um

80 85 89,8 91,3 95 100 %

freundlich J

80 85 90 97,9 99,1

informativ

den hohen Qualitatsstandard zu erhalten.

»Ich bin jetzt mal mit dem Bus
in die Stadt gefahren und

war erstaunt, wie angenehm O O . X . v

ist.« :
das ist 2008 2009 2010 Vorgabe 2010 2010 alles im
nicht erfallt grinen Bereich
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stra Stadtbus

Die Mitarbeiter punkten - Information
kann besser werden.

Nachdem die Sauberkeit 2009 erheblich
besser gewesen war als im Vorjahr, fiel das
Niveau in diesem Jahr leicht ab.

Deutlich positiver als im Vorjahr wird die
Kompetenz der Fahrerinnen und Fahrer be-
urteilt. Der sehr anspruchsvolle Zielwert fur
die Freundlichkeit wird sogar Gbertroffen.
Schlechter bewertet wird die Information
im und am Fahrzeug, hier liegt der Wert er-
heblich unter dem Zielwert.

Die Vorgaben zur Punktlichkeit werden
verfehlt. Dies liegt vor allem an den Verspa-
tungen in den Wintermonaten mit vielen
Schnee- und Eistagen. Die Ustra hat auch
unter schwersten Wetterbedingungen den
Busbetrieb weitgehend aufrecht erhalten.

»Auch als Schneechaos und Glatteis
herrschte, sind die Busse weiter
gefahren. Ich war froh, dass ich mein
Auto stehen lassen konnte.«

19
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Fahrzeug i1
80 85 90 95 96,3 98,8
informativ
Haltestelle ( J
[T

96,1 97,3 100%

90 92,9 93,9 100%

O Hx N/

2008 2009 2010 Vorgabe 2010 2010 alles im
nicht erfallt grinen Bereich



»Die Bahnen fahren oft. Und man
sieht auch an der elektronischen
Anzeige immer gleich, wann die
nachste kommt.«
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ustra Stadtbahn

Personal insgesamt besser - Winter beein-
trachtigt Sauberkeit und Piinktlichkeit.
Die Sauberkeit in den Stadtbahnen hat im
Jahresdurchschnitt etwas nachgelassen - vor
allem fiir die Monate Januar und Februar
wird sie deutlich schlechter beurteilt als im
Vorjahr. Zurickzufihren ist dies auf die
Entscheidung der Ustra, den Betrieb trotz des
extremen Winterwetters durchgéngig auf-
recht zu erhalten. So sind kaum Fahrten aus-
gefallen, aber mitunter waren unvollstandig
gereinigte Fahrzeuge unterwegs.

Die Ustra hat 2010 intensiv an der Verbesse-
rung der Mitarbeiterkompetenz gearbeitet
und kann damit sichtbar bessere Werte fur
Freundlichkeit und Kompetenz erreichen.

Die Information an Fahrzeugen und Halte-
stellen wird noch besser als im Vorjahr
bewertet. Der Wert liegt jetzt knapp unter
100 % und ist damit kaum noch zu steigern.
Auch die Punktlichkeit wurde durch den
extremen Winter beeintrachtigt, der Zielwert
wird ganz knapp verfehlt. Ursache waren
nicht nur Schnee und Eis an sich, sondern
auch die dadurch bedingt deutlich héhere
Zahl an Fahrgasten.
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Heftige Schneefille, Dauerfrost und iiber-
frierende Nasse haben auch den Verkehrs-
unternehmen in der Region Hannover
massive Probleme bereitet. Die Fahrgaste
mussten Staus, lange Wartezeiten,
Verspatungen und Ausfdlle von Bahnen
und Bussen in Kauf nehmen.

2009 kamen Schnee, Frost und Eis bereits

im November, dann hielt der Winter bis

Marz 2010 an. 2010 begann er ebenfalls im
November und dauerte mit kurzer Unterbre-
chung bis Februar 2011. In diesen Zeitrdumen
fielen die Bewertungen schlechter aus.

S-Bahn, RE/RB, metronom

Die Schienenfahrzeuge hatten mit massiver
Eisbildung an und unter den Wagen zu
kampfen, auch Kupplungen froren ein. Beim
Ablésen der Eisbrocken wurden zum Teil

die Bremsschlduche beschadigt. Im Winter
2010/11 kamen Risse an den Frontscheiben
und Stérungen an den Tiren hinzu.

Viele der 59 S-Bahn-Ziige hatten Verspatung
oder fielen aus. Die Fahrzeuge mussten zum
Enteisen in die Werkstatt - ein Vorgang von
vier bis funf Stunden. Obwohl die DB mobile
Auftaugerate und mehr Personal einsetzte,
kam es zu langen Standzeiten und zusatz-
lichen Sonntags- und Nachtschichten fir das
Werkstattpersonal. Um den Betrieb dennoch
einigermalien aufrecht zu halten, verkehrten
die S-Bahnen teilweise mit nur einem Fahr-
zeug; auf einigen Linien setzte man ersatz-
weise lokbespannte Zuge ein.

Extreme Winter bewadltigen

Auch beim metronom gab es massive Eis-
bildung an den Fahrzeugen, vor allem im
Bereich der Turen. Gummidichtungen froren
ein, die Taren waren unbenutzbar. Die Stufen
konnten nicht mehr komplett ausgefahren
werden. Auch hier kam es zu Verspatungen
oder Ausfallen durch die Enteisung.
Eingefrorene Weichen und vereiste Ober-
leitungen verursachten zusatzlich Probleme
im Schienenverkehr.

RegioBus

Heftige Schneefalle, Dauerfrost und Glatteis
fuhrten zu teilweise chaotischen StraRRen-
zustanden und Verkehrsverhdltnissen. Die
Busse konnten die Fahrplane nicht immer
einhalten. Auf manchen Linien musste der
Betrieb eingestellt werden.

Die Betriebshofe hatten sich rechtzeitig mit
groBen Mengen Streumaterial eingedeckt.
Schneepfliige waren im Einsatz, damit die
Busse punktlich das Betriebsgelande verlas-
sen konnten, Streupldne wurden mit den zu-
standigen Kommunen abgestimmt. Die Busse
wurden mit Matsch- und Schneereifen und
neuen Fahrzeugbatterien wintertauglich aus-
gestattet. Ein Sicherheitstraining hatte die
Fahrerinnen und Fahrer auf extreme Strallen-
verhdltnisse vorbereitet.




iistra Stadtbus und Stadtbahn

Glatteis fuhrte im Januar und Februar 2010
zu berdurchschnittlich vielen Verspatungen.
Zusatzlich stieg die Nachfrage, so dass
Kapazitatsgrenzen erreicht wurden. Fir die
Ustra hatte die Aufrechterhaltung des Be-
triebes hohe Prioritat, so dass in Hannover
kaum Fahrten ausfielen. Die gewohnten
Sauberkeits- und Punktlichkeitsstandards
konnten dabei nicht eingehalten werden.
Schnee, Eis und Streumittel verschmutzten
die FuBboden. Die Reinigung erfolgte regel-
maBig nachts. Eine AuRenwadsche war bei
Frost nicht moglich - elektrische Teile und
Trittstufen hatten vereisen konnen. Die
Mitarbeiter wurden bis an die Grenzen der
Maglichkeiten fur zusatzliche Fahrt-, Raum-,
Streu- und Reinigungsdienste eingesetzt.
Die Kunden zeigten groles Verstandnis. Die
hohe Nachfrage macht deutlich, dass viele
Burgerinnen und Burger froh waren, eine
verldssliche Alternative zum Fahrrad- und
Pkw-Verkehr zur Verfigung zu haben.

Fazit

Die Verkehrunternehmen hatten sich nach
den Erfahrungen des Vorjahres gut und recht-
zeitig auf den Winter 2010/11 vorbereitet.
Sie haben auf neue Probleme flexibel rea-
giert und versucht, das Angebot so gut wie
maglich aufrecht zu erhalten. Das war nicht
immer leicht - ist aber nach Einschatzung
der Region Hannover gelungen. Allerdings
hatten sich die Fahrgdaste mehr Information
Uber Verspatungen und Ausfélle gewinscht.
Hier gibt es noch Verbesserungsbedarf.

Engagement fir Qualitat!
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