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im Nahverkehr




Wir lernen aus , Erfahrungen”

Unsere Fahrgaste haben ihre ,Erfahrungen” gemacht, jetzt ist
es an uns, daraus die richtigen Schlisse zu ziehen: In diesem
,Qualitatsbericht” fur die Jahre 2011 und 2012 spiegeln sich die
aktuellen Noten, die die Kundinnen und Kunden den Leistungen
der im Verkehrsverbund GroRraum-Verkehr Hannover (GVH)
zusammengeschlossenen stra, RegioBus, DB Regio, erixx und
metronom ausgestellt haben. Dieses Zeugnis ist fir uns wichtig,
weil wir damit eine wertvolle Planungshilfe haben, die uns
deutlich zeigt, wo wir gut oder vielleicht sogar sehr gut sind,
aber auch, wo das Angebotsniveau bei Bussen und Bahnen noch
gehoben werden kann.

Fahrgdste interessieren sich nun einmal nicht fir optimale
Auslastgrade oder effiziente Ablaufe im Betrieb: ihre Sicht, ob
etwas rund lauft, ist eine ganz personliche: Wie ist es etwa
um Fahrzeit und Service bestellt? Und: Kann der Bus oder der
Regionalexpress mit den konkurrierenden Individualverkehrs-
mitteln (Auto) mithalten? Nach der Abstimmung am Fahr-
scheinautomaten zu urteilen - in jedem Fall! Wir freuen uns
Uber einen erneuten Anstieg der Fahrgastzahlen um 2,8 Pro-
zent. Uber 200 Millionen Fahrten haben dem Verbund GroR-
raum-Verkehr Hannover (GVH) auch ein deutliches Einnahme-
plus beschert. Und dies trotz Problemen bei der Pinktlichkeit
wegen mitunter extremer Wetterereignisse oder Baustellen
im Nah- und Fernverkehr. Dafir gab es Pluspunkte fir das Per-
sonal. Freundlichkeit und Kompetenz der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter der GVH-Unternehmen wurden besonders gut
bewertet.

Die beste Technik ersetzt eben nicht den Menschen. Hier setzen
wir mit neuen Projekten und neuem Service an. Etwa mit den
,Lokalen Kimmerern” auf den Bahnhofen der Region Hannover,
die kleine Méngel beseitigen, aber auch den Fahrgasten mit
Auskiinften zur Seite stehen. Oder mit dem Anti-Graffiti-Team,
das auftauchende Farbschmierereien an den S-Bahn-Stationen
schnell beseitigt. Um das Sicherheitsgefiihl der Bahn-Fahrgaste
in den Abend- und Nachtstunden zu erhéhen, sind jetzt in allen
S-Bahn-Fahrzeugen nicht nur Videoaufzeichnungsgerate in-
stalliert worden, in jedem Zug ist auch ein DB-Mitarbeiter als
Ansprechpartner und Problemldser mit an Bord.

Und noch eine andere Qualitat im Nahverkehr war uns wichtig:
der Klima- und Umweltschutz. Im hannoverschen Stadtverkehr
werden Hybridbusse tber kurz oder lang technischer Standard
sein; Tests mit reinen Elektrofahrzeugen laufen bereits. Auch
den Ausbau des Umweltverbundes, in dem CarSharing und das
Fahrrad groBere Rollen spielen, werden wir weiter vorantreiben.

Der Ausbau des Nahverkehrs geht weiter: Denn nur wenn die
Qualitat des Angebots stimmt, wird es uns gelingen, noch mehr
Menschen fir eine nachhaltige Mobilitat, fir den Klimaschutz
und ein Mehr an Lebensqualitat in unserer Region zu gewinnen.
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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 Qualitdt 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 punktlich fahren. Fahrgaste legen Wert auf saubere
Fahrzeuge, sie mochten sich sicher fuhlen, 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 Qualitdts-
standards vor und prifen ein- bis zweimal jahrlich, ob diese
tatsachlich erreicht werden. Erfillen die Verkehrsunternehmen
die Anforderungen nicht, hat das finanzielle Folgen fir die
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-
setzen, dass der OPNV trotzdem bezahlbar bleibt.
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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 Stadt-
bahn wird die Zufriedenheit jetzt auch
einheitlich abgefragt und in die Bewer-
tung einbezogen. Eine Darstellung im
Qualitatsbericht ist ab dem nachsten Jahr
vorgesehen, wenn auch Vergleichswerte
aus den Vorjahren vorliegen. Die Grafik
links zeigt als schematische Darstellung
einen Ausschnitt aus dem Fragenkatalog.
Punktlichkeit und Zuverldssigkeit Gber-
prifen alle Verkehrsunternehmen anhand
von Messungen.

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

DB Regio

Was messen wir?

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

S-Bahn, Regional-Express/
RegionalBahn, metronom,
erixx, 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.
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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 Fahrgéaste im Ver-
kehrsmittel wohl fihlen, legen
wir groBen Wert auf Sauberkeit.
Die Kriterien: FuRboden, Scheiben,
Sitze, AuBenflachen, Wande und
Decken des Fahrzeugs sind frei
von groben Verschmutzungen.

Sicher

Nicht nur tagstber 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. Dafiir sorgen
in den Fahrzeugen auch Sicher-
heitskrafte oder Zugbegleiter, die
man jederzeit ansprechen kann.

Freundlich und kompetent

Das Personal in den Ziigen und
Bussen ist ein wichtiger Ge-
sprachspartner fur die Fahrgdste.
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 Auskinfte
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 panktlich, wenn
sie nicht spater als finf Minuten
nach den im Fahrplan angekin-
digten Zeiten abfahren. Die Eisen-
bahn und die Stadtbahn sind
bereits dann unpunktlich, wenn
sie drei Minuten nach der Fahr-
planzeit abfahrt.

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

zufrieden
Gesamtwert

| Durchschnitt
N

O

Wie zufrieden sind die Kunden?
Die schwarze Linie markiert den
erreichten Wert fur die Zufrieden-
heit mit den Leistungen insgesamt.

Was war das Ziel?

Die griine Linie markiert die Vor-
gabe der Region fur 2012. Liegt

der Durchschnitt Gber dem Zielwert,
sind die Vorgaben erfullt.

Alles im griinen Bereich?

Der griine Haken bestatigt das fur
das Jahr 2012, wahrend ein rotes
Kreuz anzeigt, dass der Zielwert
2012 nicht erreicht wurde.

Wie war die Entwicklung?

Die aufgehellten Symbole zeigen
die Ergebnisse der beiden Vorjahre.
So kann man nachvollziehen, ob
sich die Leistungen verbessert oder
verschlechtert haben.

Dunkelgrauer Bereich: ab hier ist
ein Handlungskonzept vorzulegen.



»Ich fithle mich wohler,
wenn mehr Personal mit-
fahrt, vor allem nachts.«

S-Bahn

2011: Sauberkeit leicht verbessert
- Fahrgaste besser informiert.
Die Kunden gaben den Leistungen der
S-Bahn Hannover eine Gesamtnote von
2,8 - genau wie 2010. Die Bewertung
der einzelnen Merkmale unterschied sich
leicht vom Vorjahr.
Etwas verbessert hat sich der Zustand
der Zige innen und auRen (3,0 statt 2,9).
Die Note fir Informationen im Zug bei
UnregelmaRigkeiten oder Verspatungen
verbesserte sich deutlich von 2,8 auf 2,6.
Im Jahresdurchschnitt fuhren die S-Bahnen
wieder wesentlich pinktlicher. Die Pinkt-
lichkeit konnte um ca. 2 Prozentpunkte
gesteigert werden, so dass der Wert bei
96,9 %. Trotz dieser positiven Entwicklung
liegt er immer noch unterhalb des Ziel-
wertes von 97,7 %. Bautatigkeiten auf
der Strecke Neustadt - Nienburg
waren der Grund dafir, dass im
Oktober lediglich 95,9 % erreicht
werden konnten - der schlech-
teste Monatswert fir die Punkt-
lichkeit. In den anderen Monaten
lagen die Werte bei etwa 97 %, was
zeigt, dass die Betriebsqualitat der S-Bahn
Gber das gesamte Jahr gesehen stabil war.
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2012: Piinktlichkeit riicklaufig

- Sicherheitsgefiihl gesteigert.

Der Gesamtwert fur die Kundenzufriedenheit
liegt seit mehreren Jahren mit der Note 2,8
Uber dem vertraglich vereinbarten Zielwert
von 2,9. Die Befragten fuhlen sich vor allem
abends und nachts in den S-Bahn-Ziigen
sicherer als 2011 - was auch mit der 2012
durchgefihrten Kampagne zum Sicherheits-
personal in den S-Bahnen zusammenhangt.
Nach Ansicht der Fahrgaste ist die Qualitat
der Betreuung durch das Zugpersonal gesun-
ken. Der Wert fur Freundlichkeit/Kompetenz
der Zugbegleiter sinkt von 3,1 auf 3,2.

Das Punktlichkeitsniveau von 2011 kann die
S-Bahn nicht halten - der Wert fallt auf

96,0 % (Zielwert: 97,8 %). Mit nur 62,5 % im
Dezember wurde der Gesamtwert so negativ
beeinflusst, dass er trotz guter Pinktlichkeit
in den Ubrigen Monaten nicht ausgeglichen
werden kann. Ostlich von Hannover waren
mehrere Giterwaggons umgekippt, Gleise
und Weichen wurden schwer beschadigt, es
gab tagelang Verspatungen und Zugausfalle.
Kurz nach diesem Unfall fihrte der Einbruch
der Tragkonstruktion beim Neubau der
Beekebricke zusatzlich zu erheblichen be-
trieblichen Problemen.
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»Man kann die Toiletten
jetzt gut benutzen,

sie sind schon langer
ziemlich sauber.«

RE|RB

[Regional-Express | Regionalbahn]

2011: Piinktlichkeitswerte wieder
gestiegen - Zielwert nicht ganz erreicht.
In der Summe aller abgefragten Leistungen
waren die Fahrgaste 2011 genauso so
zufrieden wie 2010 - der Wert blieb bei 2,8.
Die Fahrgaste gaben an, sich in den Ziigen
abends und nachts sicherer zu fiihlen als
noch vor einem Jahr. Der Wert fir die Sicher-
heit stieg von 2,7 auf 2,6.
Das Zugbegleitpersonal wurde als freundlich
und kompetent wahrgenommen. Bereits
Ende 2010 hatte die DB Regio MaRRnahmen
zur Steigerung der Kundenzufriedenheit
eingeleitet. Sie wurden 2011 fortgesetzt und
konnten ihre Wirkung entfalten: Personal-
schulungen, das Verteilen von Flyern und der
Aushang von baustellenbedingten Fahrplan-
anderungen in den Zigen.
Nach dem extremen Winter 2010 herrsch-
ten 2011 ,normale” Winterbedingun-
gen. Der Jahrespinktlichkeitswert
konnte um ca. 1,5 % auf 92,5 %
gesteigert werden. Allerdings wur-
de der Zielwert von 95 % nicht
erreicht. Ursachen waren Probleme
mit den Oberleitungen und Signalen,
der Diebstahl von Masterden, Streiks im
Februar und Méarz sowie BaumaBnahmen
zwischen Neustadt und Hagen.
12

2012: Sauberer und sicherer -
Piinktlichkeit noch nicht erreicht.

DB Regio hat es 2012 geschafft, dass sich

die Fahrgaste deutlich sicherer in den Ziigen
fuhlen. Die Bewertung steigt um 0,2 Punkte,
so dass 2012 der gute Wert von 2,4 erreicht
wird.

Genauso positiv wird die Sauberkeit der Ziige
beurteilt. Die Fahrgaste finden vor allem die
Toiletten sauberer. Wahrscheinlich zeigen die
Aktionen der DB 2012 erstmalig ihre ganze
Wirkung.

0bwohl das Punktlichkeitsniveau erneut
gesteigert werden konnte (auf 93,7%), ist der
Zielwert von 95,0 % noch nicht erreicht.

Dies hangt unter anderem mit den mehrere
Monate dauernden BaumaBnahmen auf der
Strecke Hamburg - Lineburg und der damit
verbundenen Umleitung der Fernverkehrs-
zge Uber die Strecke Rotenburg - Verden -
Hannover zusammen. Den Fernziigen wurde
Vorrang gewahrt, so dass die wartenden
Regionalziige sich zusatzliche Verspatungen
Leinfingen”. Das Ende der Umleitung im
Dezember 2012 wurde sofort in der Zunahme
des Punktlichkeitswertes auf knapp 94 %
sichtbar.
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»Die Zugbegleiter haben immer
gute Laune. Und man kann sie
alles fragen.«

metronom

2011: Personal mit Bestnote - deutlicher
Einbruch bei der Fahrgastzufriedenheit
Die Kunden gaben metronom eine Gesamt-
note von 2,2. Damit wurde der Zielwert

von 1,9, der in 2010 erreicht werden konnte,
deutlich verfehlt. Als eine von mehreren
Ursachen sah das Unternehmen die Aus-
wirkungen der iber Monate immer wieder
auftretenden Streikaktionen bei metronom.
Die beste Note erhielt mit 1,8 das Personal.
Freundlichkeit und Kompetenz wussten die
Fahrgaste nach wie vor zu schétzen.

Obwohl die metronom-Zige auf der Strecke
Uelzen - Hannover - Gottingen wieder
punktlicher als im Vorjahr unterwegs waren,
war die Gesamtpinktlichkeit mit ca. 91 %
noch weit entfernt von den vorgegebenen
95%. 2011 wurde auf der Strecke zwischen
Hamburg und Hannover mehrere Monate
lang gebaut. Die dadurch entstandenen Pro-
bleme im Schienennetz wirkten sich auch
auf die Bewertung der Fahrgaste im Service-
bereich aus. Man nahm an, dass einzelne
Kriterien stark voneinander abhangen.

So fuhrten betriebliche Probleme auch zu
Schwierigkeiten bei der Weitergabe von
Informationen und somit zu einer schlech-
teren Bewertung durch die Kunden.
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2012: Ziige weniger sauber - Piinktlich-
keit vom Zielwert weit entfernt

Das Ergebnis der Kundenbefragung im Jahr
2011 wird durch den Zufriedenheitswert
2012 bestatigt. Geringfugige Anderungen:
Die befragten Fahrgaste haben das Gefihl,
dass die Zige nicht mehr ganz so sauber
sind wie noch 2011. Hier kénnte der Gewéh-
nungseffekt eine gewisse Rolle spielen,

da die Reinigungsintervalle der Zige nicht
verandert wurden.

Knapp 90 % der Zige erreichten lhr Ziel
punktlich. Das bedeutet: nur einer von zehn
Zigen hatte eine Verspatung von mehr als
funf Minuten. Als Ursachen wurden zu Gber
50 9% Bauarbeiten, zu ca. 25 % Stérungen

an Bahnibergdngen, Weichen oder Signalen
und zu etwa 17 % Uberholen durch andere
Zige festgestellt. In Summe sind das fast

95 %, die metronom nicht beeinflussen kann.

Bei den restlichen ca. 5% lagen Stérungen
an den Fahrzeugen wie z.B. Turstérungen
vor, oder es musste auf einen verspateten
Zug gewartet werden. Die Pinktlichkeits-

werte konnen sich erst verbessern, wenn der

Umfang der Bauarbeiten auf der Strecke
Hamburg - Hannover reduziert wird. Bisher
ist dies in absehbarer Zeit nicht zu erwarten.
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»Toll, dass es jetzt den erixx gibt.
Schicke, saubere Ziige!«

erixx

2012: Kunden geben gute Noten

trotz Anlaufschwierigkeiten

Nach dem Gewinn der europaweiten Aus-
schreibung des ,Heidekreuzes” hat das
Unternehmen erixx im Dezember 2011 den
Betrieb auf der Strecke Hannover - Benne-
mihlen (- Walsrode - Soltau - Buchholz)
aufgenommen. Damit ist erixx das dritte
Eisenbahnunternehmen, das innerhalb

der Region Hannover Leistungen erbringt.
Der Verkehrsvertrag, der die Grundlage
bildet, beinhaltet qualitative Vorgaben zu
den Themen Pinktlichkeit und Kunden-
zufriedenheit.

Damit sich erixx als neues Verkehrsunter-
nehmen mit den rdumlichen Besonderheiten
und den betrieblichen Abldufen vertraut
machen kann, hat die Region Hannover fir
die Punktlichkeitsvorgaben ein abgestuftes
Verfahren gewahlt. Der Zielwert fur das
erste Jahr liegt bei 94,5 %. In den darauf fol-
genden Jahren 2013 und 2014 wird dieser
Zielwert um jeweils 0, 5% auf 95 % bzw. auf
95,5% erhoht. Diese 95,5% bleiben dann
fur die restliche Vertragslaufzeit als Zielwert
erhalten.

Bei der Kundenzufriedenheit wird als MaR-
stab fur die weiteren Jahre der im ersten Jahr

16

ermittelte Wert als Zielmarke genommen.
Das bedeutet, dass sich erixx erst ab 2013
am Zielwert messen lassen muss.

In der Darstellung rechts sind deshalb die
Merkmale sauber, sicher,... nur mit den von
den Fahrgdsten genannten Werten ange-
geben.

Mit einem Gesamtwert von 94,6 % hat das
Verkehrsunternehmen die Punktlichkeits-
vorgaben gemaR Vertrag fir das erste Jahr
erfillt, obwohl es einige Startschwierigkeiten
mit der betrieblichen Abwicklung gegeben
hat. Diese konnten allerdings nach wenigen
Wochen behoben werden, die Verspatungen
wurden reduziert und die Pinktlichkeit stieg
deutlich.

Uber alle Merkmale und das gesamte Jahr
betrachtet sind die Fahrgaste mit der quali-
tativen Leistung von erixx gut zufrieden.

Mit der Note 2,0 bewerten sie den Zustand
der Fahrzeuge innen und auBen sowie die
Sauberkeit der Toiletten. Sehr positiv sind
auch die Zugbegleiter durch ihr freundliches
und kundenorientiertes Verhalten aufge-
fallen. Sie erhalten fur ihre Leistung die Note
1,8. Verbessert werden kann nach Ansicht
der Fahrgaste die Weitergabe von Informa-
tionen im Stérungsfall.
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RegioBus

2011: Fahrgastinformation im Plus

- Kompetenz zuriickgefallen.

Insgesamt bestatigte die RegioBus auch
2011 wieder die guten Ergebnisse der
Vorjahre. In der Mehrzahl der bewerteten
Leistungskategorien wbertraf sie sogar

die Zielvorgaben der Region Hannover.
Den besten Wert seit Jahren erreichte die
Fahrgastinformation im Fahrzeug: mit
einem Plus von 1,4 % wurde sie besonders
positiv beurteilt. Auch bei der Bewertung
der Freundlichkeit des Fahrpersonals wur-
den die Vorgaben erreicht.

Unterschritten wurde der vereinbarte Ziel-
wert lediglich beim Aspekt ,Kompetenz
des Fahrpersonals”, und zwar um 1,7 %.
Nachdem das Ergebnis 2010 mit 85,7 % be-
sonders gut ausgefallen war, lag der Wert
2011 mit 82,8 % wieder auf dem Niveau der
Jahre 2008 und 2009.

»Die Fahrerinnen und Fahrer
sind sehr freundlich und hilfs-
bereit.«
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2012: Fahrgastinformation noch verbes-
sert - Sauberkeit nicht zufriedenstellend.
Bereits in den Vorjahren war die Bewertung
des Merkmals ,Fahrgastinformation im
Fahrzeug und an der Haltestelle” sehr positiv
ausgefallen. 2012 hat sie sich noch weiter
verbessert. Auch bei der Freundlichkeit des
Fahrpersonals kann die RegioBus die gesetz-
ten Ziele mehr als erfillen. Zwar wird die
Zielvorgabe von 90,5 % im Bereich Pinktlich-
keit um 0,3 % unterschritten, dieser leichte
Ruckgang lasst sich im Wesentlichen durch
baustellenbedingte Verkehrsprobleme in

der Innenstadt Hannovers erkldren (Umbau
Kreisverkehr Klagesmarkt und Goseriede).
Der negative Trend des Vorjahres bei der
Kompetenz des Fahrpersonals hat sich fort-
gesetzt. Die RegioBus steuert ihm entgegen:
durch intensive Fahrerschulungen und ein
betriebliches Gesundheitsmanagement.

Der positive Effekt dieser MaRnahme wird
sich aber erst in den nachsten Jahren messen
lassen. Unterschritten wurde ebenfalls der
Zielwert im Bereich Sauberkeit im Fahrzeug
- was Uberwiegend witterungsbedingt ist.
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»Mir fallt auf, dass die Busse
jetzt sehr sauber sind.«

Ustra Stadtbus

2011: So piinktlich wie noch nie - Fahr-
gastinformation nicht ganz perfekt.

Im Jahr 2011 gelang es der Gstra, alle Ist-
Werte aus 2010 weiter zu steigern. AuRerst
positiv entwickelte sich die Sauberkeit der
Fahrzeuge. Der gemessene Wert stieg von
88,2 % auf 93,4%!

Auch die Busse fuhren wieder wesentlich
punktlicher als noch im Vorjahr. Mit einer
Punktlichkeit von 95 % erreichten die Stadt-
Busse den bisher besten Wert.

Beide Ergebnisse waren sicherlich auch
durch den vergleichsweise milden Winter
bedingt.

Die Anforderungen an das Personal hinsicht-
lich Freundlichkeit und Kompetenz wurden
alle erfullt. Hier zeigt sich, dass die Mitarbei-
terschulungen der Ustra, die bereits seit
vielen Jahren durchgefuhrt werden, wirken.
AuBerst knapp verfehlte die wstra den Ziel-
wert fUr die Fahrgastinformationen in den
StadtBussen. Der Grund hierfur war ein
defektes Bauteil, das inzwischen in den be-
troffenen Fahrzeugen ausgetauscht wurde.
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2012: Fahrzeuge noch sauberer - alle
Zielwerte erfiillt.

Obwohl bereits 2011 sehr gute Ergebnisse
erzielt wurden, kann die Gstra einzelne Werte
nochmals steigern. Die Sauberkeit der Fahr-
zeuge verbessert sich erneut um 1,5 %.

Die Bewertung der Kompetenz des Personals
liegt mit 93,8 % sogar etwa 5% iber dem
Vorjahreswert.

Mit diesen erfreulichen Ergebnissen werden
die Erwartungen der Region Hannover an die
Qualitét fur das Jahr 2012 erfallt.
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»Die Fahrerinnen und Fahrer miissen
sich sehr konzentrieren. Aber wenn
man eine Frage hat, geben sie immer
gern Auskunft. «

ustra
Stadtbahn

2011: Noch piinktlicher und kunden-
orientierter - alle Vorgaben erfiillt.

Alle qualitativen Erwartungen der Region
Hannover an die Leistungen der Stadtbahn
fur das Jahr 2011 wurden erfillt. Die Ustra
hat nicht nur die Zielvorgaben erreicht,
sondern die Vorjahreswerte bei den Merk-
malen Sauberkeit, Pinktlichkeit sowie bei
Kundenorientierung und Kompetenz des
Personals noch Gbertroffen.
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2012: Werte noch besser als im Vorjahr

- kleine Abstriche bei Piinktlichkeit.

Der Trend setzt sich fort: Auch mit den 2012
erbrachten Leistungen hat die dstra die guten
Vorjahreswerte nicht nur bestatigt, sondern
teilweise sogar bertroffen. Besonders zu er-
wahnen sind die Werte fir die Sauberkeit
der Fahrzeuge und die Kompetenz der Fahrer.
Beide Merkmale legen erneut um ca. 5% zu.
Eine gute Leistung auf hohem Niveau.

Nicht erreicht wurde die Zielvorgabe fir die
Punktlichkeit. Mit 91,7 % liegt der gemessene
Wert aber nur 0,3 % unter dem Zielwert.

Die schlechten Werte im 4. Quartal 2012 sind
die Ursache hierfdr. Herbstlaub auf den
Schienen, eingleisige Abschnitte auf der Linie
9 und durch Baustellen bedingte Verzoge-
rungen auf der Linie 6 fihrten zu ldngeren
Fahrzeiten.
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In den letzten Jahren hat die Anzahl der
Wege zum Zweck der Freizeitgestaltung
kontinuierlich zugenommen. Inzwischen
werden mehr als ein Drittel der Wege in
Deutschland in der Freizeit zuriickgelegt.
Diese Entwicklung ist auch bei der
Nutzung von Bussen und Bahnen in der
Region Hannover zu erkennen.

Meer Spafd
mit Bus und Rad

Um der Bedeutung dieses Themas gerecht
zu werden, fordert die Region schon seit
Jahren MaRnahmen, die eine Nutzung 6ffent-
licher Verkehrsmittel im Freizeitverkehr at-
traktiver machen. Zum Beispiel: bessere
ErschlieBung der Freizeitziele durch eine
angepasste Verknipfung von Bus und Bahn,
Erweiterung des bestehenden Angebotes,
Schaffung neuer Angebote. Ziel der Region
Hannover ist es, das Angebot auch im
Freizeitverkehr so zu gestalten, dass es den
qualitativen Anforderungen der Fahrgéaste
gerecht wird. Ein erfolgreiches Beispiel hier-
fur ist der FahrradBus Steinhuder Meer.
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FahrradBus im Naturpark Steinhuder Meer
Seit 2009 verkehrt der FahrradBus-Steinhuder
Meer (Linie 835) mit einem Fahrradanhanger
und umrundet fast das gesamte Steinhuder
Meer zwischen Wunstorf, Steinhude, Reh-
burg, Minchehagen, Mardorf und Neustadt
am Ribenberge. Anschlisse an den Regio-
nalkxpress der Deutschen Bahn bestehen in
Wunstorf und Neustadt.

In den Sommermonaten verkehrt die Linie
835 tdglich, in der Nebensaison an den
Wochenenden. Die Mitnahme des Fahrrads
ist kostenlos, eine Anmeldung fir die Nut-
zung ist nicht notwendig.

Die Fahrgaste konnen an 13 ausgewdhlten
Haltestellen rund um das Steinhuder Meer
den Anhanger mit ihren Fahrradern be- und
entladen.

Erste Ideen/Planungen

Erste Planungen fir eine Verbesserung des
Freizeitverkehrs im Bereich des Naturparks
Steinhuder Meer gab es bereits seit Ende der
90er Jahre. Im Rahmen des Projektes ,Euro-
paische Charta fur nachhaltigen Tourismus in
Schutzgebieten” wurde ein Runder Tisch mit
Akteuren aus den Bereichen Tourismus,
Kommunen und Naturschutz im Bereich des
Naturparks Steinhuder Meer eingerichtet.
Das Ergebnis: Ein Konzept fir den Freizeitbus
Steinhuder Meer.



Zur Weiterentwicklung dieses Ansatzes
wurde 2007 ein neuer Arbeitskreis ,Master-
plan Steinhuder Meer” eingerichtet, mit
dem Ziel, ein Zukunftskonzept zur Starkung
des Tourismus im Bereich des Naturparks
Steinhuder Meer zu erarbeiten. Aus dieser
Initiative heraus haben die RegioBus
Hannover GmbH und die Region Hannover
das Konzept des FahrradBusses entwickelt.
Durch die Verkniipfung der bereits vorhan-
denen Linien 715/716, die am Sudufer des
Steinhuder Meers verkehrt, und 835, die den
Bereich zwischen Neustadt und Minche-
hagen bedient, wurde ein attraktives und
durchgangiges Angebot Wunstorf - Minche-
hagen - Neustadt geschaffen.

Gemeinschaftstarif, Kneelingbusse

und Flyer

Um die Nutzung des FahradBusses fir eine
breite Zielgruppe attraktiv zu machen,
setzten die Initiatoren parallel zu den konti-
nuierlichen Verbesserungen des Angebotes
weitere MaBnahmen um.

So ist der Gemeinschaftstarif des GroRraum-
Verkehrs Hannover auf der gesamten Linie
giltig, obwohl einige Orte in angrenzenden
Landkreisen auBerhalb der Region Hannover
liegen.

Fur die Kunden im Bereich des Naturparks
Steinhuder Meer wird jahrlich ein Flyer Gber
den FahrradBus Linie 835 mit allen rele-
vanten Informationen aufgelegt. Neben dem
Linienweg mit allen Haltestellen und dem
Fahrplan finden sich darin auch Tipps fir
Entdeckungen im Bereich des Naturparks so-
wie Hinweise auf weitere Informations-

moglichkeiten bei den Tourismusverbanden,
bei der Steinhuder Personenschifffahrt, beim
Infozentrum des Naturparks und bei den
Freizeiteinrichtungen.

Um das Ein- und Aussteigen in den Bus zu er-
leichtern, sind samtliche auf der Linie verkeh-
renden Busse als Niederflurfahrzeuge mit
Kneelingfunktion ausgestattet. Das Absenken
des Busses auf der Einstiegsseite erleichtert
das Zusteigen.

Wie wird das Angebot angenommen?
Erfahrungsgemal bendétigt ein vollig neues
Angebot einige Jahre, bis es von den Fahr-
gasten gut angenommen wird. Nach der
Einfihrung des FahrradBusses 2009 haben
sich die Fahrgastzahlen stetig verbessert.

Im Jahr 2012 nutzten durchschnittlich taglich
ca. 380 Fahrgaste den FahrradBus. Gleich-
zeitig transportierten die Busse im Durch-
schnitt taglich ca. 22 Fahrrader.
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Der FahrradBus - ein Erfolg?

Der FahrradBus Steinhuder Meer ist seit
seiner Einfihrung 2009 ein Produkt gewor-
den, das in der ganzen Region Hannover be-
kannt ist und far den gesamten OPNV wirbt.
Das Angebot wurde kontinuierlich ausgebaut;
die Fahrgastnachfrage hat sich ebenfalls
stetig verbessert. Obwohl die Nachfrage zur
Fahrradbeforderung noch ausbaufahig ist,
kann das Projekt als Erfolg bezeichnet wer-
den. Dieser Erfolg konnte durch die gute
Zusammenarbeit aller Akteure vor Ort und
verschiedener Fachbereiche innerhalb der
Regionsverwaltung erreicht werden.

Der FahrradBus ist eines von mehreren
Projekten der Region Hannover zur qualita-
tiven Verbesserung des Angebots im
Freizeitverkehr. Die Region Hannover wird
auch zukiinftig die Verbesserung der
Angebote im Freizeitverkehr vorantreiben.

Steinhuder Meer? Es gibt noch mehr!
Entdecken Sie die ganze Region Hannover
im Offentlichen Nahverkehr! Mit dem Takt-
fahrplan und guten Anschlissen an die
S-Bahnen und Regionalexpressziige der DB
erleben Sie lhre Ausfliige stressfrei und
erholsam von Anfang an.

Engagement fir Qualitat!

Ihre Region Hannover
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