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1. Einleitung

Das vorliegende Bonus-Malus-System dient der Sicherung und der Steigerung der Qualitat
der vertraglich vereinbarten Leistungen im offentlichen Personennahverkehr auf der Stadt-
bahnlinie 66. Fiir das Bonus-Malus-System werden Leistungsmerkmale des OPNV-Angebots
fur die Stadtbahnlinie 66, die der Betreiber SWBYV selbst beeinflussen kann, ausgewahlt. Das
Qualitatsniveau, welches diese Leistungsmerkmale aufweisen soll (Zielvorgaben, ,SOLL-
Werte"), wurde von den Aufgabentrdgern Stadt Bonn und Rhein-Sieg-Kreis festgelegt. Die
Bestimmung des Qualitatsniveaus erfolgte vor dem Hintergrund, die kundenfreundliche und
attraktive Gestaltung des OPNV-Angebots zu verbessern.

Die Qualitat der vom Betreiber erbrachten Verkehrsleistung wird regelméafig anhand der im
Bonus-Malus-System definierten Merkmale bzw. Qualitatskriterien Uberprift. Werden in den
Messungen der Aufgabentrager fir die definierten Kriterien die vorgegebenen SOLL-Werte
eingehalten, werden weder Bonus- noch Maluszahlungen ausgeldst. Erreicht der Betreiber in
den Messungen ein besseres Niveau als vorgegeben, bekommt er einen Bonus. Wird das
vorgegebene Qualitatsniveau unterschritten, d.h. wird eine schlechtere Qualitat geboten als
hier festgelegt, wird dies mit einem Malus sanktioniert. Die Hohe der Bonus- bzw. Malusbe-
trage hangt dabei vom jeweiligen Kriterium sowie vom Grad der Abweichung vom vereinbar-
ten Qualitatsniveau ab.

Die im Rahmen des Bonus-Malus-Systems notwendigen Messungen und Kundenbefragun-
gen sowie deren Auswertung werden durch die Aufgabentrager bzw. von ihm beauftragte
Dritte durchgefuhrt. Den hiermit verbundenen Aufwand (fur Befragungen, Testfahrten etc.)
tragen die Aufgabentréger.

Sofern zu einem Zeitpunkt neue technische oder methodische Mdglichkeiten bestehen, die
zu einer Aufwandsreduzierung filhren kénnen, werden die Verfahren auf der Basis der Vor-
gaben der Aufgabentrager angepasst.

Im Folgenden werden zunachst die Grundlagen des Systems erlautert, d.h. die Hohe der
insgesamt zur Verfigung stehenden Betrage, die Art der Kriterien, die Berechnung der Bo-
nus- oder Malusbetrage und die Aufteilung des Budgets. Daran anschlieBend werden fir die
Qualitatskriterien im Detail das angestrebte Qualitatsniveau (SOLL-Werte) und die Vorge-
hensweise zur Ermittlung des tatséchlichen Niveaus (IST-Werte) dargestellt. Im Abschluss
kann die Vorgehensweise anhand eines Beispiels (Anlage 5f) nachvollzogen werden.

2. Grundlagen
2.1 Jahrliche Bonus- bzw. Malusbudgets

Das jahrliche Budget fur Bonuszahlungen liegt bei 225.000 €. Dies ist der maximale Betrag,
den der Betreiber aufgrund von positiven Abweichungen von den Zielvorgaben (SOLL-
Werten) von den Leistungsbestellern (Aufteilung nach dem platzkilometrischen Schliissel)
erhalt. Je starker diese positiven Abweichungen ausfallen, desto héher ist der Bonusbetrag,
den der Betreiber von den Aufgabentragern erhélt. Uber 70 % des ausgeschiitteten Bonus
kann der Betreiber frei verfigen. Den Rest erhélt er zweckgebunden fir Marketingmafnah-
men speziell fur die Stadtbahnlinie 66. Dieser Betrag ist binnen eines Jahres von der SWBV
auszuzahlen und mittels Rechnung beiden Aufgabentragern zu belegen. Wenn es im Rah-
men dieser Frist nicht zur Auszahlung kommt, fallt der Betrag an die Aufgabentrager zurtick.

Das jahrliche Budget fiir Maluszahlungen liegt bei 225.000 €. Dies ist der maximale Betrag,
den der Betreiber aufgrund von negativen Abweichungen von den Zielvorgaben (SOLL-
Werten) an die Aufgabentrager abfiihren muss. Je starker diese negativen Abweichungen
ausfallen, desto héher ist der an die Aufgabentrager abzufiihrende Malusbetrag.
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Die Bonus- bzw. Malusbetrage der einzelnen Qualitatskriterien werden addiert und ergeben
so einen globalen Bonus- oder Malusbetrag. Dieser globale Bonus- bzw. Malusbetrag wird
auf den jahrlichen Abgeltungsbetrag angerechnet.

2.2 Qualitatskriterien

Die Qualitatskriterien sind in die Kategorien

* objektive Qualitatskriterien (Kategorie A), mit Unterkriterium Z ,, PUnktlichkeit"
und

* subjektive Qualitatskriterien (Kategorie B)

eingeteilt.

Kategorie A: Objektive Qualitatskriterien

In diese Kategorie fallen Merkmale, die durch Beobachtung bzw. Test objektiv messbar sind.
Die Kategorie A umfasst Leistungsaspekte, die die Fahrgastinformation und den Fahrkarten-
vertrieb im Fahrzeug betreffen. Die objektiven Qualitatskriterien sind:

Richtigkeit und Funktionsfahigkeit der Fahrgastinformation am Fahrzeug auf3en
Al: Ziel Frontseite vorhanden
Ala: Ziel Frontseite korrekt
A2:  Ziel Einstiegsseite vorhanden
A2a: Ziel Einstiegsseite korrekt
A3: Liniennummer Frontseite vorhanden
A3a: Liniennummer Frontseite korrekt
A4. Liniennummer Einstiegsseite vorhanden
Ada: Liniennummer Einstiegsseite korrekt
A5: Liniennummer Heck vorhanden
Aba: Liniennummer Heck korrekt

Richtigkeit und Funktionsfahigkeit der Fahrgastinformation im Fahrzeug
AB6/A7: Nachste Haltestelle wird angezeigt
A8:  Tarifauskunft in jedem Wagen
A9:  Ansage der nachsten Haltestelle bzw. der Anschliisse in Siegburg (auf die Bahn)
A10: Aktueller Liniennetzplan in jedem Wagen (mit 3 Wochen Ubergangsfrist fiir die An-
bringung der aktuellen Liniennetzplane vor einem Fahrplanwechsel)
All: Haltewunsch wird optisch quittiert

Verkauf/Entwertung von Fahrscheinen
Al12: Fahrscheinverkaufsautomat vorhanden
A13: Fahrscheinverkaufsautomat funktionsfahig
Al4: Fahrscheinentwerter vorhanden
A15: Fahrscheinentwerter funktionsféahig

Fahrzeugtechnik
Al16: Videokameras vorhanden (Umbauprogramm beachten)
Al17: Ausreichend Beleuchtung
A18: Ausreichend Haltevorrichtungen
A19: Funkim Fahrzeug, um bei Stdérungen Leitstelle oder Polizei zu rufen -
A20: Scheiben nicht zerkratzt
A21: Zug nicht besprayt
A22: Zuginterior nicht beschadigt/beschmiert




A23:
A24:
A25:
A26:

A27:
A28:

Sitzflachen vorhanden/unbeschadigt

Luftung/Heizung funktionsfahig

Tilren funktionsfahig

Fensteroberlichter in Fahrzeugen ohne Fahrgastraumtemperiergerat sind zu 6ffnen.
Im Stérungsfall des Fahrgastraumtemperiergerates werden diese Fahrzeuge
schnellstmdglich ausgetauscht.

Sicht aus Fenstern ist nicht durch Werbeanbringung behindert
Lautsprecherdurchsagen gut horbar

Anmerkungen zu A 20-A23: Die SWBYV ist daran interessiert, die Vandalismusschaden so

gering wie méglich zu halten. Sollte es doch zu Vandalismusschaden (z.B. Graffiti 0.4.) kom-

men, so werden diese zeitnah entfernt. Zerkratzte Scheiben werden im Rahmen des Um-
bauprogramms bei den 25 Stadtbahnwagen der 1.-3. Serie gegen Scheiben nach neustem
Stand der Technik ausgetauscht, die ein erneutes Zerkratzen der Scheiben weitestgehend
unmoglich machen sollen. Zerkratzte Scheiben der anderen Serien und zukinftig neu ver-
kratzte Scheiben werden nur bei Beeintrachtigung der Stabilitat der Scheibe ausgetauscht.
Es wird aber weiterhin nach wirtschaftlichen Moéglichkeiten gesucht diese Art der Beschadi-
gung zu verhindern.

Anmerkung zu A28: Durch bestehende vertragliche Verpflichtungen mit Werbepartnern mis- «- - -

sen Ubergangsfristen festgelegt werden. Bei Neuvertragen wird nur noch eine maximale

Beklebung von 30% der Fensterflachen zugelassen, wobei die Einstiegsbereiche grundsatz-

lich frei bleiben. Eine noch geringere Beklebung wiirde zu einer schwierigen Vermarktung
der Flachen und somit zu Einnahmeverlusten fuhren.

Unterkategorie Z:  Punktlichkeit (vgl. hierzu die detaillierten Ausfiihrungen in der Quali-

tatsvereinbarung)

Kategorie B: Subjektive Qualitatskriterien

1
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Die Qualitat der einzelnen Kriterien dieser Kategorie wird durch die erfragte Zufriedenheit der
Kunden mit den Leistungen des Betreibers in den Bereichen Angebot, Fahrzeuge und Fahr-
personal beschrieben. Die subjektiven Qualitatskriterien sind:

B1:

B2:
B3:
B4:
B5:

B6:
B7:
B8:

Angebot
Plnktlichkeit

Fahrzeuge
Personliche Sicherheit im Fahrzeug

Schnelligkeit der Bahn
Sauberkeit des Fahrzeugs
Aufkleber; d.h. groRRflachige Werbeanbringung, die die Sicht beeintrachtigen

Fahrpersonal
Information bei Stérung, Verspatung

Kompetenz / Freundlichkeit Fahrpersonal
Kompetenz / Freundlichkeit Servicepersonal

1
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2.3 Berechnung der Bonus- oder Malusbetrage

Fur jedes Qualitatskriterium wird ein SOLL-Wert (Zielvorgabe) von den Aufgabentragern fest-
gelegt. Der SOLL-Wert gilt als Ausgangspunkt fur die Bewertung der Angebotsqualitéat. Die
SOLL-Werte sind vom Betreiber einzuhalten.

Um die SOLL-Werte der B-Kriterien wird jeweils ein Toleranzfeld gelegt, in dem weder Bo-
nus- noch Maluszahlungen ausgeltst werden. Die vom Betreiber erbrachte Qualitat wird be-
zuglich der definierten Kriterien von den Aufgabentragern laufend erhoben. Die jahrlich ermit-
telten IST-Werte fiir die Qualitatskriterien werden mit den SOLL-Werten verglichen. Die Vor-
gehensweise bei der Datenermittlung wird in den Ziffern 3.2 und 4.2 beschrieben.

Positive Abweichungen des IST-Wertes vom SOLL-Wert, die tber das jeweilige Toleranzfeld
hinausgehen, werden mit Bonusbetrédgen honoriert. Negative Abweichungen des IST-Wertes
vom SOLL-Wert, die das jeweilige Toleranzfeld unterschreiten, werden mit Malusbetragen
sanktioniert. Dabei ist der einzelne Bonus- oder Malusbetrag davon abhangig, wie hoch die
Abweichung der gemessenen Qualitéat von der gewiinschten (SOLL-)Qualitat ist. Je grof3er
die Abweichung, desto héher der Bonus- oder Malusbetrag. Alle Uber- und Unterschreitun-
gen des Toleranzfeldes, die Uber eine festgelegte Ober- bzw. Untergrenze hinausgehen,
werden gekappt. Diese Kappungsgrenzen dienen der Begrenzung der maximal méglichen
Bonus- bzw. Malusbetrége der einzelnen Kriterien.

Die maximal moglichen Bonus- bzw. Malusbetrage fir das jeweilige Qualitatskriterium erge-
ben sich aus der Verteilung des verfligbaren Budgets auf die Kategorien A und B sowie aus
dem Gewicht des Kriteriums in der jeweiligen Kategorie.

2.4 Verteilung des Bonus-Malusbudgets

Die jahrlichen Budgets fur Malus- bzw. Bonuszahlungen (vgl. Ziffer 2.1) werden auf die Ka-
tegorie A (objektive Qualitatskriterien), das Unterkriterium Z (PUnktlichkeit) und die Kategorie
B (subjektive Qualitatskriterien) aufgeteilt. Dabei entféllt 40% des Malusbudgets auf die A-
Kriterien und 60% auf die B-Kriterien. Damit wird die hohe Bedeutung, die die B-Kriterien
(Zufriedenheit der Kunden) fur die Aufgabentrdger haben, unterstrichen. Das Bonusbudget
steht zu 100% fir die B-Kriterien zur Verfiigung. Bei den A-Kriterien besteht keine Moglich-
keit einen Bonus zu erhalten, da hier eine 100%-ige Erfullung der Qualitatsanforderungen
erwartet wird.

Innerhalb der Kategorien A und B werden die zur Verfigung stehenden Budgets entspre-
chend der relativen Wichtigkeit des Kriteriums in der jeweiligen Kategorie aufgeteilt (Abbil-
dung 1).
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Verteilung des Bonus- und Malus-Budgets

auf die Qualitatskriterien

Aufteilung auf die A-Kriterien:
Al-A5ajew. 1% Al15 2% A20-A23 jew. 6%

A6—A9 jew. 2% Al16 1% A24 3%
Wv A10-A12 jew. 1% Al7 4% A25-A26jew. 1%
Ma|usbudget Al13 6% Al8 2% A27 6%
Al4 1% Al19 1% A28 2%
225.000 € Unterkategorie Z 25%
60% Aufteilung auf die B-Kriterien:
B1: 20% B5: 12,5%
B2: 10% B6: 12,5%
B3: 10% B7: 12,5%
B4: 10% B8: 12.5%

Aufteilung auf die B-Kriterien:

Bonusbudget . .
225 . (0} . ,9%
>.000 B3: 10% B7:12,5%
B4: 10% B8: 12,5%

Abbildung 1: Verteilung des Bonus-Malus-Budgets auf die einzelnen Qualitatskriterien

» Der maximal erreichbare Bonus- oder Malusbetrag fir das jeweilige Kiriteri-
um/Merkmal ergibt sich durch multiplikative Verkniipfung des Budgets mit dem Anteil
der jeweiligen Kategorie am Budget und dem Gewicht des Kriteriums in der Katego-
rie. So ergibt sich z. B. der maximale Malusbetrag fir das Kriterium B1 aus der Multi-
plikation von 225.000€ x 0,6 (60%) x 0,2 (20%) = 27.000 €. Dabei bedeutet:

225.000 € = gesamtes Malus-Budget - ‘{?eldscht: 1

» 0,6 (60%) = Anteil der B-Kriterien am Malusbudget
» 0,2 (20%) = Anteil des Kriteriums B1 am Malusbudget fur alle B-Kriterien.
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3. A-Kriterien (objektive Qualitatskriterien)
3.1 Zielvorgaben und Malus-Budget

Das Ziel der Aufgabentrager ist es, dass die Fahrgastinformation, die Fahrzeugtechnik und
der Fahrkartenvertrieb an bzw. in den Fahrzeugen des Betreibers stets richtig funktionieren.
Diese Leistungsmerkmale sind integraler Bestandteil der Stadtbahnverkehrsleistungen und
vom Betreiber direkt beeinflussbar. Bei der Festlegung der SOLL-Werte der A-Kriterien wird
daher eine 100%-ige Erfullung der Leistungen erwartet. Dies bedeutet, dass bei allen Fahr-
zeugen auf allen Fahrten des Betreibers alle die A-Kriterien betreffenden Leistungsanforde-
rungen einwandfrei erfillt sein missen.

Ein Malus wird unter Beriicksichtigung einer Toleranz von 2% jedoch erst bei einem IST-
Wert von unter 98% je Merkmal fallig. D. h. treten bei bis zu 2% der Uberprifungen eines
Merkmals Mangel auf, so wird dies noch nicht malus-wirksam.

Die Uberprifung dieser Anforderungen erfolgt wahrend des Betriebs durch stichprobenartige
Erhebungen in den Fahrzeugen des Betreibers.

Fur jedes A-Kriterium wird ein jahrlicher IST-Wert ermittelt. Dieser ergibt sich als Prozent-
Anteil der Uberpriifungen an allen Uberpriifungen, bei denen das jeweilige A-Kriterium sich
als richtig bzw. funktionsfahig erweist. Ein IST-Wert von 100% ist erreicht, wenn bei allen
Uberpriifungen die Qualitatsanforderungen eingehalten wurden; ein IST-Wert von beispiels-
weise 95% bedeutet, dass bei 5% der Uberpriifungen das Merkmal nicht den Anforderungen
entsprach.

In Tabelle 1 werden die Zielvorgaben und der maximale Malusbetrag pro Qualitatskriterium
dargestellt. Die Berechnungen der Hohe des Malusbetrages in Spalte 2 ergeben sich aus der
Aufteilung des gesamten Malusbudgets auf die einzelnen A-Kriterien (vgl. Abbildung 1).



2

3

4

Kriterium/Merkmal

maximaler
Malusbetrag
pro Merkmal

SOLL-Wert
%-Anteil der tber-
priften Merkmale,
die die An-forderung

Toleranzwert
Grenze zum Ma-
lusbereich

in % erfillen SOLL-Wert ./. 2%

Fahrgastinformation am Fahrzeug aul3en
Al: Ziel Frontseite vorhanden (1%) 0,02 100 98
Ala: Ziel Frontseite korrekt (1%) 0,02 100 98
A2: Ziel Einstiegsseite vorhanden (1%) 0,02 100 98
A2a: Ziel Einstiegsseite korrekt (1%) 0,02 100 98
A3: Liniennummer Frontseite vorhanden (1%) 0,02 100 98
A3a: Liniennummer Frontseite korrekt (1%) 0,02 100 98
A4: Liniennummer Einstiegsseite vorhanden (1%) 0,02 100 98
Ada: Liniennummer Einstiegsseite korrekt (1%) 0,02 100 98
A5: Liniennummer Heck vorhanden (1%) 0,02 100 98
Ab5a: Liniennummer Heck korrekt (1%) 0,02 100 98
Fahrgastinformation im Fahrzeug
AB6: Anzeige der ndchsten Haltestelle (2%) 0,04 100 98
A7: Haltestellenanzeige (Perlenschnur etc...)* (2%) 0,04 100 98
A8: Tarifauskunft im Wagen (2%) 0,04 100 98
A9: (Azgl/os)age der ndchsten Haltestelle + Anschliisse 0,04 100 98
A10: aktueller Liniennetzplan* (1%) 0,02 100 98
A11: Haltewunsch wird optisch quittiert (1%) 0,02 100 98
Verkauf von Fahrscheinen
Al2Fahrscheinverkaufsautomat vorhanden (1%) 0,02 100 98
A13: Fahrscheinautomat funktionsféhig (6%) 0,12 100 98
A14: Fahrscheinentwerter vorhanden (1%) 0,02 100 98
A15: Fahrscheinentwerter funktionsféhig (2%) 0,04 100 98
Fahrzeugtechnik
A16: Videouberwachung vorhanden (1%) 0,02 100 98
A17: ausreichend Beleuchtung (4%) 0,06 100 98
A18: ausreichend Haltevorrichtungen (2%) 0,04 100 98
A19: Funk, um bei Stérungen Leitstelle oder Polizei 0,02 100 98

zu rufen (1%)
A20: Scheiben nicht zerkratzt* (6%) 0,12 100 98
A21: Zug nicht besprayt* (6%) 0,12 100 98
A22: Zuginterior nicht beschadigt/beschmiert* (6%) 0,12 100 98
A23: Sitzflichen vorhanden/unbeschadigt* (6%) 0,12 100 98
A24: Liftung/Heizung funktionsfahig (3%) 0,06 100 98
A25: Turen funktionsfahig (1%) 0,02 100 98
A26: Fensteroberlichter sind zu 6ffnen* (1%) 0,02 100 98
A27: Sicht aus Fenstern nicht durch Werbeanbringung 012 100 98

behindert*
A28: Lautsprecherdurchsagen gut hérbar 0,04 100 98
Unterkategorie Z: Punktlichkeit 0,5 100 98

* entsprechende Textergdnzungen und Anmerkungen unter Punkt 2.2 berlicksichtigen

Tabelle 1: Zielvorgaben, Toleranzwerte und maximales Malusbudget fir die A-Kriterien

Der Grad der Abweichung des IST-Wertes vom SOLL-Wert bzw. vom Toleranzwert bestimmt
die Hohe des Malusbetrages. Der maximale Malusbetrag pro Qualitatskriterium wird in 5
Teilbetrage von je 20% eingeteilt. Die Untergrenze der Abweichung vom Toleranzwert (Kap-
pungsgrenze) wird auf maximal 10 Prozent-Punkte (Kappungsgrenze: 88%) festgelegt und in
5 Schritte zu je 2 %-Punkten unterteilt. Pro Schritt Abweichung vom Toleranzwert wird der
entsprechende Malus-Teilbetrag von je 20% fallig. Dabei zahlt ein ,angefangener” Schritt mit.
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Beispielsweise ergibt sich bei einem IST-Wert von 93% und einem Toleranzwert von 98%
eine Abweichung von 5 Prozent-Punkten, das sind drei Schritte. Es wird daher ein Malusbe-
trag von drei mal 20% des maximalen Malusbudgets fir dieses Qualitatskriterium, also 60%,
fallig. Die folgende Tabelle fasst die Schrittzahlen, Schrittweiten und Malusbetrdge zusam-
men.

Grundlagen Festlegung
Maximale Abweichung vom Toleranzwert
(Kappungsgrenze bei 88%)

Aufteilung der Abweichung zwischen Tole-
ranzwert und Kappungsgrenze

Aufteilung des Malusbudgets pro Kriterium 20% pro Schritt

Berechnung des Malusbetrages Anzahl der Schritte mal Malusbetrag pro Schritt

10 Prozentpunkte

5 Schritte zu je 2 Prozentpunkten

Tabelle 2: Berechnung der Malusbetrage fur die A-Kriterien

3.2 Ermittlung der IST-Werte

Die Daten zu den A-Kriterien werden durch eingewiesenes Erfassungspersonal in der Stadt-
bahnlinie 66 erhoben. Der vorgesehene Erfassungsbogen ist in Anlage 5b dargestellt.

Die Uberprifung dieser Anforderungen erfolgt wahrend des Betriebs durch stichprobenartige
Erhebungen in den Ziigen des Betreibers. Die Erhebungen werden an zufallig ausgewahlten
Stichtagen eines Jahres durchgefuhrt. Grundsatzlich wird jedes sich im Einsatz befindliche
Fahrzeug nur einmal am Tag Uberpriift.

Die zur Bonus-Malus-Regelung bendtigten endgultigen IST-Werte ergeben sich jeweils nach
Ablauf eines Jahres. Die so ermittelten IST-Werte (Prozent-Werte) werden kaufmé&nnisch
gerundet.

Das eingesetzte Personal wird intensiv geschult und erhalt ausfuhrliche schriftliche Anwei-
sungen fir die Handhabung des Erfassungsbogens (vgl. Anlage 5c).

Sollten sich Erfassungen nicht einhalten lassen - z.B. durch Verspatungen - werden die Da-
ten nach erhoben.
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4. B-Kriterien (subjektive Qualitatskriterien)

4.1 Zielvorgaben und Bonus-Malus-Budget

Die Zielvorgaben (SOLL-Werte) der B-Kriterien, d.h. die angestrebte Zufriedenheit der Fahr-
gaste mit den ausgewahlten Merkmalen, wurden auf der Grundlage einer Referenzerhebung
auf der Linie 66 aus dem Jahr 2005 festgelegt.

Im Gegensatz zu den A-Kriterien wird die Abweichung von diesen Werten in zwei Richtun-
gen bewertet: Der Betreiber kann sowohl bessere als auch schlechtere Bewertungen als die
Zielvorgabe erhalten. Daher ist hier sowohl ein Bonus als auch ein Malus mdoglich.

Die Gewichtung der einzelnen Merkmale untereinander wurde aus der Referenzerhebung
abgeleitet. Die auf das Personal bezogenen Merkmale B6 bis B8 haben zusammen einen
Anteil von 37,5 % am gesamten auf die B-Kriterien bezogenen Bonus- bzw. Malusbudget,
dies unterstreicht die hohe Bedeutung der Qualifikation des Personals aus Sicht der Aufga-
bentrager.

In den folgenden Tabellen sind die SOLL-Werte, die Toleranzwerte und die jeweiligen maxi-
malen Bonus- bzw. Malusbudgets pro Kriterium zusammengestellt. Der Toleranzwert A
grenzt an den Bonusbereich an. Wird bei der Befragung zur Feststellung des IST-Wertes ein
niedrigerer Mittelwert (das heif3t: zufriedenere Kunden) erhoben, so erhalt der Betreiber ei-
nen Bonus. Der Toleranzwert B ist der Wert, der noch erreicht werden kann, ohne dass der
Betreiber einen Malus zahlen muss. Wird dieser Wert lberschritten, ist ein Malus féllig. Die
Hoéhe der Betrage héngt von der Aufteilung der gesamten Budgets auf die einzelnen Kriterien
ab und wird hier in entsprechender Form dargestellt. Die Grundlage zur Berechnung der Be-
trage liefert Abbildung 1 (siehe Seite 5).

Kriterium/Merkmal Toleranz- SOLL- Toleranz- maximaler maximaler
wert A Wert! wert B* Malusbetrag | Bonusbetrag
(Grenze zum (Grenze zum | (in %) (in%)
Bonus- Malus-
bereich) bereich)

Angebot

B1: Punktlichkeit (20%) 2,4 2,5 2,6 0,6 0,4

Fahrzeuge

B2: Personliche Sicherheit im

Fahrzeug 2,3 2,4 2,5 0,3 0,2

(10%)

B3: Schnelligkeit der Bahn

(10%) 2,3 2,4 2,4 0,3 0,2

B4: Sauberkeit des Fahrzeugs

(10%) 3,0 31 3,2 0,3 0,2

B5: Aufkleber an den Scheiben

(12.,5%) 3,6 3,7 3,8 0,375 0,25

Fahrpersonal

B6: Information bei Stérung,

Verspatung (12,5%) 3,0 31 3,2 0,375 0,25

B7: Kompetenz / Freundlichkeit

Fahrpersonal 2,4 2,5 2,6 0,375 0,25

(12,5%)

B8: Kompetenz / Freundlichkeit

Servicepersonal (12,5%) 2.5 2,6 2.7 0375 025

" Skala: 1, 2, 3, 4, 5, von sehr zufrieden (1) bis sehr unzufrieden (5)

Tabelle 3: Zielvorgaben und maximale Bonus- und Malusbetrage fir die B-Kriterien
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Der Grad der Abweichung des IST-Wertes vom SOLL-Wert bzw. von den Toleranzwerten
bestimmt die Hohe der Malus- und Bonusbetrage. Die Malus- und Bonusbetrdge werden bei
den B-Kriterien unterschiedlich ermittelt.

Der maximale Malusbetrag pro Qualitatskriterium nach obiger Tabelle wird in 10 Teilbetrage
von je 10% eingeteilt. Die Grenze der Abweichung vom Toleranzwert (Kappungsgrenze) wird
erreicht, wenn der IST-Wert den Toleranzwert zum Malusbereich um 1,0 Uberschreitet. Diese
Abweichung wird in 10 Schritte zu je 0,1 unterteilt. Pro Schritt Abweichung vom Toleranzwert
wird der entsprechende Malusbetrag fallig.

Beispielsweise ergibt sich bei einem SOLL-Wert von 2,3, einem Toleranzwert B von 2,5 und
einem IST-Wert von 2,7 eine Abweichung von 0,2, das sind zwei Schritte. Es wird daher ein
Malusbetrag von zwei mal 10% des maximalen Malusbudgets fir dieses Qualitatskriterium,
also 20%, fallig.

Die Bonusbudgets werden bei gleicher Schrittweite von 0,1 in 5 Teilbetrdge zu je 20% aufge-
teilt. Der maximale Bonusbetrag wird daher schon bei einer Abweichung von 0,5 zum Tole-
ranzwert A erreicht.

Die folgende Tabelle fasst die Schrittzahlen, Schrittweiten und Malus- bzw. Bonusbetrage
zusammen.

Grundlagen Festlegung
Malus Bonus

Maximale Abweichung vom Toleranzwert

1,0 zum Toleranzwert B | 0,5 zum Toleranzwert A
(Kappungsgrenze)

Aufteilung der Abweichung zwischen Tole-

10 Schritte zu je 0,1 5 Schritte zu je 0,1
ranzwert und Kappungsgrenze

Aufteilung des Malusbudgets pro Kriterium | 10% pro Schritt 20% pro Schritt

Anzahl der Schritte mal Anzahl der Schritte mal

Berechnung des Malusbetrages Malusbetrag pro Schritt | Bonusbetrag pro Schritt

Tabelle 4: Berechnung der Bonus- und Malusbetrage fir die B-Kriterien

Die sich aus den Befragungen ergebenden Werte werden kaufmannisch auf eine Stelle nach
dem Komma gerundet.

4.2 Ermittlung der IST-Werte

Die Daten zu den B-Kriterien werden mittels Befragung der Fahrgaste in den Fahrzeugen
durch eingewiesenes Personal (Interviewerlnnen) anhand von standardisierten Fragebdgen
(vgl. Anlage 5d) erhoben. Das fir die Befragungen eingesetzte Personal wird intensiv ge-
schult und erhélt einen ausfuhrlichen schriftlichen Leitfaden (vgl. Anlage 5e).

Es wird eine Stichprobenerhebung durchgefiihrt. Aus der Gesamtheit der Fahrgaste der
Stadtbahnlinie 66 (Grundgesamtheit) werden 1000 Fahrgéste (500 RSK und 500 Stadt
Bonn) fur ein Interview zuféllig ausgewahilt.

Bei der Verteilung der Stichprobe wird beriicksichtigt, dass die Nachfrage im OPNV wahrend
des Tages (z.B. Geschaftszeiten, Arbeitszeiten, Schulanfang und -ende), an den einzelnen
Wochentagen und im Verlauf eines Jahres abhéngig von Jahreszeiten und Ferien schwankt.
Um reprasentative Ergebnisse zu erhalten, missen mdglichst viele Fahrgaste die gleiche
Chance bekommen, zur Befragung ausgewahlt zu werden.

Die Gesamtzahl der benétigten 1000 Interviews wird proportional zur GréRenordnung der
jeweils bekannten Nachfrage auf die einzelnen zeitlichen Schichten verteilt. Die jahreszeitli-
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che Verteilung erfolgt in Anlehnung an die Methodik im Rahmen der Schwerbehindertener-
hebung.

Eine Zwischenauswertung nach einem halben Jahr kann Tendenzen aufzeigen und dem
Betreiber die Mdoglichkeit geben, auf negative Tendenzen zu reagieren. Die zur Bonus-
Malus-Regelung bendétigten endglltigen IST-Werte liegen erst vor, wenn die Stichproben-
groRe von 1000 Interviews nach einem Jahr erreicht ist.

5. SOLL-IST-Vergleich und Berechnung der Bonus- und Malusbetrage

Die Daten werden durch die Aufgabentréager oder von ihm beauftragte Dritte ausgewertet.
Die Auswertung erfolgt jahrlich bis zum 01. Marz des Folgejahres.

Zunachst werden die IST-Werte mit den SOLL-Werten verglichen und festgestellt, welche
IST-Werte bonus-malus-relevant sind, d.h. Uber die Toleranzwerte hinaus vom SOLL-Wert
abweichen. AnschlieBend werden die individuellen Bonus- bzw. Malusbetrage der einzelnen
Qualitatskriterien nach der in den Ziffern 3.1 und 4.1 beschriebenen Vorgehensweise ermit-
telt und addiert und ergeben so den anzurechnenden Bonus- oder Malusbetrag.

In Anlage 5f ist die Berechnung des Bonus- bzw. Malusbetrages als Beispiel mit fiktiven
IST-Werten auf der Basis eines Bonus/Malusbudgets von je 225.000 € dargestelit.



