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1) Vorwort

Die Linie 66 ,Telekom Express* stellt eine bedeutende OPNV-Verbindung zwischen dem
Rhein-Sieg-Kreis und dem Bonner Zentrum sowie dem Bundesviertel dar. Dies zeigt sich
nicht nur an den stetig steigenden Fahrgastzahlen (Berufspendler, Auszubildende aber auch
Freizeitfahrer) sondern auch an der baulichen Entwicklung entlang der Strecke. Mit der
Inbetriebnahme des ICE-Bahnhofes Siegburg/Bonn hat die Linie 66 als Zubringerlinie zum
Fernverkehrsnetz der DB AG weiter an Bedeutung gewonnen. Dieser Gesamtentwicklung
wurde insofern Rechnung getragen, als die Strecke kontinuierlich ausgebaut, die
Infrastruktur verbessert und der Takt mittlerweile auch in der Schwachverkehrszeit verdichtet
wurde.

Im Rahmen der Verhandlungen um die Einfilhrung und Finanzierung der Taktverdichtung
wurde auf Initiative des Planungs- und Verkehrsausschusses des Rhein-Sieg-Kreises im
Méarz 2006 beschlossen bzw. vereinbart, dass ,die SWB die Eckpunkte eines
Betriebsdurchfiihrungsvertrages zwischen der SWB und der SSB vorlegt. Dabei missen
Qualitatsstandards definiert und Kontroll- bzw. Sanktionsmoglichkeiten eingeraumt
werden...... “ (vgl. Protokoll der PVA-Sitzung vom 07.03.2006).

In Bezug auf die Definition und Kontrolle von Qualitatsstandards sowie daraus resultierende
Bonus-Malus-Regelungen wurde eine Arbeitsgruppe mit Vertretern der SWBYV, der Stadt
Bonn und des Rhein-Sieg-Kreises installiert.

Das gemeinsame Ziel der SWB Bus und Bahn sowie der beiden Aufgabentréager Stadt Bonn
und Rhein-Sieg-Kreis ist es, den Kunden auf der Linie 66 eine gute Beférderungsqualitat zur
Verfliigung zu stellen. Hierfir missen Standards erfasst, erhalten und durch die fortlaufende
Entwicklung eines fundierten und objektiv nachvollziehbaren Qualititsmanagement weiter
verbessert werden.

Das hier vorliegende Modell erfasst dabei zunéachst nur einige ausgewahlte Qualitatsaspekte
und wird in den kommenden Jahren sukzessive weiterentwickelt.

1)} Qualitatscharta fir die Linie 66 ,, TELEKOM EXPRESS*

Angelehnt an die ,Qualitatscharta fur den Nahverkehr in NRW* werden im Folgenden
zunachst die Qualitatsanspriiche fiir die Linie 66 formuliert:

1. Anspruch auf Piinktlichkeit:
Eine Piinktlichkeitsquote von 95 Prozent ist das gemeinsame Ziel. Piinktlichkeit im OPNV ist
ein wichtiger Beitrag zur Mobilitatssicherung.

2. Anspruch auf die bestellte Leistung
Der Fahrgast hat Anspruch auf das von den Aufgabentrédgern Stadt Bonn und Rhein-Sieg-

Anderungen der Fahrleistungen, die eventuell aus betrieblicher Sicht notwendig sind, sind "~

vor der Umsetzung mit den Aufgabentragern abzustimmen.

3. Anspruch auf Information bei Verspéatungen:

Reisende in verspateten Zlgen der Linie 66 und Wartende an der Haltestelle miissen schnell
und verstandlich Uber die Verspatungsursache informiert und ggf. auf die néchsten
Ausweichverbindungen hingewiesen werden. Keinesfalls durfen Fahrgaste bei Stérungen
oder Verspatungen mehr als 5 Minuten ohne Informationen bleiben.
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4. Anspruch auf komfortable Reisebedingungen:

Dauerhaft Uberfiillte Fahrzeuge der Linie 66 sind nicht akzeptabel. Engpasse mussen unter
Nutzung aller zur Verfiigung stehenden Material- und Personalressourcen schnellstméglich
beseitigt werden.

5. Anspruch auf Servicequalitét:

Fahrgaste haben Anspruch auf freundliche, zuvorkommende und kompetente Betreuung. Es
gehdrt zu den Grundanforderungen an Servicemitarbeiterinnen und -mitarbeiter der
Verkehrsunternehmen, in jeder Situation ruhig und hoéflich zu reagieren. Alle Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter mit Kundenkontakt sollen durch Namensschilder identifizierbar sein.

6. Anspruch auf Sauberkeit:

Sauberkeit ist wesentliche Grundvoraussetzung fir komfortable Mobilitdt. Das Reinigungs-
Konzept der SWBV sollte bei groben Verschmutzungen der Fahrzeuge auch die Reinigung
wahrend des laufenden Betriebs vorsehen.

7. Anspruch auf Auskunftsqualitat:

Verlassliche Tarif- und Fahrplanauskiinfte rund um die Uhr (hierzu z&hlt auch die
Weiterschaltung Uber die sog. ,schlaue Nummer®) sind unverzichtbar, ebenso wie gut
lesbare, aktuelle Fahrplane und Tarifinformationen an jeder Haltestelle und eine
Telefonnummer, unter der Beschadigungen, fehlende Informationen sowie Notfalle und
Stérungen gemeldet werden kdnnen. Fehlende Aushange sollten in der Regel innerhalb von
24 Stunden nach Eingang der Meldung ersetzt werden.

8. Anspruch auf sichere Beférderung:

In allen Fahrzeugen der Linie 66 sollen die Fahrgaste in Kontakt zu einer Mitarbeiterin/einem
Mitarbeiter (z. B. Fahrpersonal) treten kénnen. Diese bzw. dieser muss technisch in der Lage
sein, direkt oder tber die Leitstelle Rettungsdienste oder Polizei zu alarmieren.

9. Anspruch auf intakte Fahrzeug- und Haltestellenausriistung:

Fahrgaste haben Anspruch auf funktionsfahige Fahrkartenautomaten, Rolltreppen, Aufzige,
Toilettenanlagen etc. (betrifft nur Anlagen die von SWBYV betreut werden). Beanstandungen
sollen, falls technisch mdglich, innerhalb von 24 Stunden nach Eingang der
Schadensmeldung behoben sein. Vandalismusschaden sollten innerhalb von drei Tagen
beseitigt werden.

10. Anspruch auf schnelle Antwort:

Die Bearbeitungszeit fir eine Beschwerde an die SWB Bus und Bahn darf nicht mehr als
eine Woche betragen. Mindestens muss innerhalb dieser Zeit eine qualifizierte
Eingangsbestatigung erfolgen, in der mdglichst ein konkreter Termin fir die eigentliche
Antwort genannt wird.

Seite 3von 11



1)

Grundsatze zur Qualitatsvereinbarung

Um eine wirksame Qualitatsvereinbarung abschlieRen zu kdnnen, missen klare und

einde

utige Absprachen bzw. Beschreibungen vorliegen, die sich an den folgenden 4

Grundsatzen orientieren:

Grundsatz 1: Die Qualitatsstandards miissen von der SWBYV beeinflussbar sein.

Der Fahrplan der Linie 66 mit Stand vom 12.2006 entsprechend dem Fahrplanmuster

Fahrplanlicken (Betriebszeit und Takt) oder unzureichendes Platzangebot
verantwortlich gemacht werden. Hier liegt die Verantwortung fur die Qualitéatssicherung
bei den Aufgabentrédgern Stadt Bonn und Rhein-Sieg-Kreis. Die Beschreibung der
erwarteten Qualitat erstreckt sich daher auf den Betrieb, wie z.B. die Plinktlichkeit, oder
die Funktionsféhigkeit der Fahrzeuge (Turen) bzw. von Fahrgastinformationen im und
am Fahrzeug und die Qualifikation des Personals.

Grundsatz 2: Die gewilnschte Qualitdt muss eindeutig und unmissverstandlich beschrieben

werden.

Sofern keine eindeutigen und unmissversténdlichen Beschreibungen vorliegen, d.h.
gof. vage Beschreibungen gewahlt werden, fihrt dies spater zu Konflikten zwischen
den Partnern der Qualitatsvereinbarung.

Grundsatz 3: Die Art und Weise der Uberprifung der Qualitait muss transparent und

nachvollziehbar beschrieben werden.

Die tatsachlich erreichte Qualitait muss regelmaRig Uberpriift werden. Die
Vorgehensweise ist eindeutig zu benennen. Dazu gehdren die Nennung der Methode
(Messungen oder Kundenbefragungen in den Fahrzeugen, Berichtspflichten), Inhalte,
Haufigkeit und betrachteter Zeitraum.

Grundsatz 4: Es muss festgelegt werden, was bei Abweichungen von der vereinbarten

V)

Qualitat passiert.

Ohne Vertragsstrafen oder Bonus-Malus-Regelungen verfehlt die Vereinbarung ihren
Sinn. Hier gilt es, einen ,verninftigen Maf3stab“ fir Mali oder Boni zu finden. Auf der
einen Seite sollten die Sanktionen so splrbar sein, dass damit ein eindeutiger Anreiz
zum Erhalt bzw. zur Verbesserung der Qualitat verbunden ist. Das bedeutet, die
Sanktion muss héher sein als die Kosten fir die Bereitstellung der zusatzlichen
Qualitat. Auf der anderen Seite dirfen die Sanktionen nicht unangemessen hoch sein
und ggf. das Unternehmen im wirtschaftlichen Bestand gefahrden.

Die Bausteine des Qualitaitsmanagements

Das Qualitatsmanagement fur die Linie 66 setzt sich aus 6 Bausteinen zusammen:

VVVVVY

die Auswertung betrieblicher Messdaten (Punktlichkeit)
Nachweise durch das Verkehrsunternehmen (Berichtspflichten)
Beschwerdemanagement

Kundenbefragung zur Akzeptanz

Professionelle Qualitatsprifung

Bonus-Malus-System
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Eine Ubersicht zu den Instrumenten der Qualitatssicherung bietet die folgende Tabelle.

o J

 JJ

Erscheinungsbild

(Bonus-Malus-System)

Bereich | Merkmale | Uberprifung “. - { Formatiert: Schriftart: Fett,
> | Nicht Hervorheben
Fahrzeuge Ausstattung, Technik, Alter Die Qualitat wird durch das beiden <. \{Formatiert_ L
SWBD nach DIN EN ISO 9001:2000 N -
zertifizierte Instandhaltungsverfahren { Formatiert: Links
sichergestellt (inspektives Verfahren),
Berichte bei Bedarf, | - celoscht: 1
Funktionsfahigkeit der Die Qualitat wird durch das bei den  «--- { Formatiert: Links
Fahrgastinformation, des SWBD nach DIN EN I1SO 9001:2000
Fahrkartenautomaten und des | zertifizierte Instandhaltungsverfahren
Entwerters sichergestellt (inspektives Verfahren).
Berichte bei Bedarf
Kontrollen / Beobachtungen durch
Aufgabentrager (Bonus-Malus-
.o System) A oo
Sauberkeit Kundenzufriedenheitsmessung “«--- { Formatiert: Links ]
(Bonus-Malus-System)
Personal Fachkompetenz, Verhalten, Kundenzufriedenheitsmessung «--- { Formatiert: Links ]
)

Betriebsablauf

Stdérungen insgesamt (z.B.
Fahrtenausfall, Turstérungen
Fahrzeugeinsatz,
Fahrplaneinhaltung)

Kontrollen / Beobachtungen durch <
Aufgabentrager, Berichtspflichten: z.B.
Punktlichkeitsstatistik, Ausfallstatistik
auch: Kundenzufriedenheitsmessung
(Bonus-Malus-System)

Vertrieb /
Fahrgeldsicherung

Einnahmen, Ausfalle
Fahrkartenautomaten,
Entwerter

Die Qualitat wird durch das bei den
SWBD nach DIN EN ISO 9001:2000
zertifizierte Instandhaltungsverfahren
sichergestellt (inspektives Verfahren),
Berichte bei Bedarf

auch: Kontrollen / Beobachtungen
durch Aufgabentrager (Bonus-Malus-
System)

- ‘[ Formatiert: Links

Kommunikation /
Kundeninformation

Bereitstellung und Verteilung
von Informationsmaterial,
Weitergabe von
Kundeninformationen

Kontrollen / Beobachtungen durch <
Aufgabentrager (Bonus-Malus-
System)

-—- ‘[ Formatiert: Links ]

Tabelle 1: Instrumente der Qualitdtssicherung

AT e Ty Y

monetare Auswirkungen - erprobt. Hierdurch erhélt man die Moglichkeit, vorhandene Fehler
zu verbessern und evtl. auftretenden Umsetzungsschwierigkeiten zu beheben, geleitet von
der Fragestellung: “Wie praktikabel ist das Instrument?*
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Objektive Qualitatskriterien (vgl. Grundsatz 2 und 3)

In diese Kategorie fallen Merkmale, die durch eine tatsachliche Messung oder Beobachtung
bzw. Test objektiv messbar sind.

Erfassung der Piinktlichkeit (Hierzu erfolgt auch eine subjektive Erfassung)

Definition:

Um eine fir die Fahrgaste gleich bleibend hohe Qualitdt bei der Pilnktlichkeit zu
gewahrleisten, ist hierfur die Festlegung eines Qualitatsstandards notig. Die Kontrolle ist auf
der Grundlage einer stichprobenartigen Messung des Ist-Fahrplans moglich. Ein Ausfall ist
dann gegeben, wenn die Taktfolge Uberschritten ist.

Standard:

Der Punktlichkeitsgrad wird in X % angegeben, wobei alle Fahrzeuge, die nicht zu frih
abgefahren sind und deren Verspatung nicht grofer ist als maximal 2 Minuten (<3)
(Punktlichkeitsgrad 1 , s.u.) bzw. maximal 3 Minuten (<4) (Punktlichkeitsgrad 2 , s.u.) als
punktlich gelten.

Messung:
Der Piinktlichkeitsgrad der Linie 66 wird mittels Stichproben erfasst.

Ermittlung Ist-Zustand:

Die Punktlichkeitsmessung und anschlieBende Bewertung bezieht sich jeweils auf ein
Fahrplanjahr (Dez. bis Dez.). Ausgangslage zur Erfassung des ,Ist-Zustandes® sind die
Messfahrten der Fahrzeuge mit Dilax-Geraten im Zeitraum vom 11.12.05 bis 09.12.06. Der
Einsatz der Fahrzeuge mit Dilax-Geréaten erfolgte rein zufallig. Die Punktlichkeit wird an den
folgenden Haltestellen, sowohl in Hin- als auch in Rickrichtung, durch die Messung der
Ankunfts- und Abfahrtszeit (in Minuten) gemessen?.

Messpunkt: Bahnhof Siegburg
Pinktlichkeitsgrad 1 - ist: An: 82,5 %, Ab 96,8 %
Plnktlichkeitsgrad 2 - ist: An: 94,3 %, Ab 99,2 %

Messpunkt: Konrad-Adenauer-Platz

Pinktlichkeitsgrad 1 - ist: Ri. SU: 43,6 %, Ri. BN 80,2 % (+Verfrihung 15,8%,
durchschnittlich 39 Sekunden)

Pinktlichkeitsgrad 2 - ist: Ri. SU: 65,9 %, Ri. BN 98,3 %

Messpunkt: Hauptbahnhof
Pinktlichkeitsgrad 1 - ist: Ri. SU: 84,0 %, Ri. BH 83,5 %
Pinktlichkeitsgrad 2 - ist: Ri. SU: 93,2 %, Ri. BH 92,4 %

Messpunkt: Ramersdorf
Pinktlichkeitsgrad 1 - ist: Ri. SU: 89,6 %, Ri. BH 77,9%
Pinktlichkeitsgrad 2 - ist: Ri. SU: 98,9 %, Ri. BH 90,1 %

bis 15 sec. vor der Zeit gilt als punktlich / Ankunft bis 45 sec. vor der Zeit gilt als pinktlich.
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Messpunkt: Clemens-August-StralRe

Pinktlichkeitsgrad 1 - ist: Ri. SU: 90,6 %, Ri. BH 68,6% (+Verfrihung 20,9 %,
durchschnittlich 29 Sekunden)

Punktlichkeitsgrad 2 - ist: Ri. SU: 97,6 %, Ri. BH 94,6 %

Messpunkt: Rhondorf

Punktlichkeitsgrad 1 - ist: Ri. SU: 88,0 %, Ri. BH 86,6 % (+Verfrihung 7,9%, durchschnittlich
37 Sekunden)

Punktlichkeitsgrad 2 - ist: Ri. SU: 97,6 %, Ri. BH 97,0 %

Messpunkt: Bad Honnef (vorlaufig)

Pinktlichkeitsgrad 1 - ist: An: 86,6 % (+ 9,4 % Verfriihung, durchschnittlich 66 Sekunden),
Ab 98,4 %

Pinktlichkeitsgrad 2 - ist: An: 99,3 %, Ab. 98,0 %, -«

(Intermodales Transport-Control-System)-Standards im Jahr 2009/2010 und den damit
verbundenen neuen, besseren bzw. vollstandigen Erfassungsmaoglichkeiten der Pinktlichkeit
neu bewertet. Bei der Beschaffung des ITCS wird von der SWBYV darauf geachtet, dass mit
der neuen Technik eine preiswerte (in Bezug auf hierfir zu beschaffende Module) und
einfache Erfassung der Punktlichkeit sichergestellt wird.

Das Fahrplanjahr wird in Quartale geteilt und fur jedes Quartal wird der jeweilige
Punktlichkeitsgrad ermittelt. Die Auswertung kann weiter nach Messzeitraumen differenziert
werden.
HVZ :Mo-Fr 7.00-— 9.00 Uhr, Mo - Fr 16.00 — 19.00 Uhr
NVZ: Mo-Fr 6.00— 7.00 Uhr, 9.00 —16.00 Uhr, 19.00 — 20.00 Uhr, Sa 9.00 — 20.00 Uhr
SVZ: Mo - Fr Betriebsbeginn — 6.00 Uhr, 20.00 Uhr — Betriebsende

Sa Betriebsbeginn — 9.00 Uhr, 20.00 Uhr — Betriebsende

So ganztags

Fahrzeuge und Fahrzeugtechnik

Um den bestehenden Fahrplan der Linie 66 ,Telekom Express” fahren zu kénnen,
sind z.Zt insgesamt 26 Stadtbahnwagen des Typs B im Einsatz (13 Kurse / 13
Doppelziige). Die Stadtbahnwagen B 100 der 1-3. Serie werden in den ndchsten
Jahren im Rahmen eines Umbauprogramms modernisiert. Das Umbauprogramm
sieht vor, bis zu 4 Stadtbahnwagen pro Jahr umzuriisten, so dass nach heutiger
Planung mit Abschluss der Malinahme Ende 2015 zu rechnen ist.

Eine Ubersicht (ber den Fahrzeugbestand / Einsatzmdglichkeiten der
Stadtbahnwagen im Betriebshof Dransdorf / Beuel (Stand 07.02.2007) ist in der

Grundausstattung / Beschreibung:

ca. 70 Sitzplatze (je nach Serie unterschiedlich)
ca. 110 Stehplatze (je nach Serie unterschiedlich)
Behindertenplatz

Kinderwagenstellplatz

Ausreichende Beleuchtung

Genligende Haltevorrichtungen

VVVVVY
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Haltewunschausloser vorhanden

Funk, um bei Stérungen die Leitstelle oder Polizei benachrichtigen zu kénnen
Rauchverbot

Videokameras in allen neu angeschafften Fahrzeugen ab BJ 83, B100

Y VYV

Richtigkeit und Funktionsfahigkeit der Fahrgastinformation am Fahrzeug aufen

- Linien- und Fahrtzielanzeige (aul3en)

» Ziel Frontseite und Heck

» Ziel an beiden Seiten

» Liniennummer Frontseite und Heck
» Liniennummer an beiden Seiten

Bei den Anzeigen wird Wert darauf gelegt, dass insbesondere fir die mit dem ICE
ankommenden Fahrgaste die Linie 66 als Stadtbahnverbindung nach Bonn
eindeutig zu erkennen ist. Sofern dies am Fahrzeug nicht maoglich ist, sind
entsprechende Vorkehrungen im Bahnhof Siegburg (Anzeige und Ansage) zu
treffen (siehe unten).

Richtigkeit und Funktionsfahigkeit der Fahrgastinformation im Fahrzeug

» Haltestellenanzeige (Perlschnur oder Fahrgastfernsehen je nach Wagenart)

» Automatische Haltestellenansage in allen Stadtbahnwagen ab BJ 83 B100
(35 Wagen)

» 25 Stadtbahnwagen verfligen Uber keine automatische Haltestellenansage.
Wenn keine automatische Haltestellenansage erfolgt, wird dies durch den
Fahrer bzw. die Fahrerin ibernommen.

» Auslosen des Haltewunsches wird optisch quittiert

» Tarifauskunft in jedem Fahrzeug (mittels Fahrtenmatrix)

Verkauf von Fahrscheinen im Fahrzeug

Funktionsfahigkeit von
» Entwerter (2 pro Fahrzeug )
» Fahrscheinverkaufsautomat (je Wagen )

Eine detaillierte Ubersicht zu den Ausstattungsmerkmalen der Stadtbahnwagen ist
in der Anhang, 3 dargestellt.

Bahnhofe / Haltestellen

Uberpriifung der Informationsmedien und Fahrscheinverkaufsautomaten
Aushangfahrplan
Aushang mit Preis- und Tarifangaben
Liniennetzplan

Haltestellenlageplane (gehdren derzeit nicht zur Haltestellenausstattung, vgl. -~

Anhang, 5)
elektronische Zugzielanzeigen
ein Fahrscheinverkaufsautomat pro Haltestelle

VV VVVVY
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Diese Punkte flieBen zunachst nicht in die Bonus/Malus-Regelung ein

Anzeigen und Ansagen im ICE-Bhf. Siegburg/Bonn und im Hbf. Bonn

Insbesondere fir die mit dem ICE ankommenden Fahrgaste im ICE Bahnhof Siegburg/Bonn,
die nach Bonn weiterfahren méchten, ist es von Bedeutung, dass die Bahnen nach Bonn
eindeutig zu erkennen sind. Dies erfolgt zum einen auf den Anzeigen der dynamischen
Fahrgastinformation und zum anderen durch eine entsprechende Ansage: ,,Abfahrt der Bahn
Uber Bonn nach Kénigswinter bzw. Bad Honnef.*

An der DB-Anzeigetafel im Bahnhof Siegburg/Bonn werden die Fahrten der Linie 66
»Telekom-Express* ebenfalls angezeigt.

Im Nahverkehrsbahnhof Bonn wird in Fahrtrichtung Siegburg das Ziel ,Siegburg” angesagt.

Einsatz von Qualitatstestern (vgl. Grundsatz 2 und 3)

Neben der Erfassung der Punktlichkeit und der Berichtspflicht der SWB Bus und Bahn zu
den in Tabelle 1 genannten Punkten werden die beiden Aufgabentrager Stadt Bonn und der
Rhein-Sieg-Kreis die oben beschriebenen ,objektiven Qualitatskriterien“ durch eine noch
festzulegende Anzahl objektiver Tests je Jahr von Qualitatstestern durchfiihren lassen.
Hiermit ist ein unabh&ngiges Gutachterbiiro zu beauftragen. Die Uberpriifungen erfolgen
wahrend des Betriebs durch stichprobenartige Erhebungen in den Fahrzeugen bzw. an den
Haltestellen. Die Erhebungen werden an zufallig ausgewahlten Tagen eines Jahres
durchgefihrt. Grundsatzlich wird jedes im Einsatz befindliche Fahrzeug nur einmal am Tag
Uberprift.

Subjektive Qualitatskriterien (vgl. Grundsatz 2 und 3)
Im Rahmen der Kundenzufriedenheitsmessung auf der Linie 66 werden 6 Merkmale
berlcksichtigt. Die im Folgenden dargelegten Sollwerte der Qualitat der einzelnen Kriterien

wurden aus den Ergebnissen der Kundenbefragung im Jahr 2005 entnommen.

Die subjektiven Qualitatskriterien sind:

Sollwerte

Angebot

Punktlichkeit 2,5
Fahrzeuge

Sicherheit im Fahrzeug 2,4

Schnelligkeit 2,4

Sauberkeit im Fahrzeug 3,1

Aufkleber auf den Scheiben 3,7
Personal

Kompetenz/Freundlichkeit des Fahrpersonals 2,5

Kompetenz/Freundlichkeit des Servicepersonals 2,6

Informationen bei Verspatungen/Stérungen 3,1

Pro Jahr sind mindestens 1.000 Fahrgastinterviews, von einem unabhangigen Gutachterbiiro
durchzuftihren. Die Kosten hierfir werden durch die Aufgabentrédger Gbernommen. Die
Erhebung erfolgt anhand von standardisierten Fragebdgen. Ggf. kénnen auch noch andere
Bewertungen/Infos  abgefragt werden, die jedoch fir die Bewertung der
Kundenzufriedenheitsmessung nicht beriicksichtigt werden. Die Befragten geben ihre
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Zufriedenheit mithilfe einer symmetrischen Skala von sehr gut (1) bis mangelhaft (5) an. Die
Stichprobe ist unter der Beriicksichtigung der Spezifika der Nachfrage im OPNV und einer
gewlnschten statistischen Sicherheit der Ergebnisse zu ziehen.

V) Bonus-Malus-System (vgl. Grundsatz 4)

Die o0.g. Sollwerte entstammen der Kundenbefragung aus dem Jahr 2005. Ausgangspunkt
fur die folgenden Messungen ist der Ansatz, dass sich die Qualitat nicht verschlechtern,
sondern verbessern soll. Demzufolge sind hier — unter Bertcksichtigung von Toleranzfeldern
— sowohl Boni als auch Mali vorgesehen (vgl. Abb. 1). Die Erhebungen bzw. Messungen
werden so durchgefiihrt, dass nach einem halben Jahr eine Zwischenauswertung erfolgt, aus
der sich Tendenzen ableiten lassen und dem Betreiber die Moglichkeit einrdumen auf
mogliche negative Entwicklungen zu reagieren. Die zur Bonus-Malus-Festlegung benétigten
endgtiltigen Ist-Werte liegen erst vor, wenn die Stichprobengrof3e nach einem Jahr erreicht
ist.

kein
Bonus

Teilqualitat

X = Akzeptanzwert Toleranzfeld

YT
Kappungsgrenzen

Abbildung 1: Akzeptanzwerte, Toleranzfelder und Kappungsgrenzen im Bonus-Malus-
System

Rahmen fiir die Bonus-Malus-Regelung
Das jahrliche Budget fir Bonuszahlungen liegt bei 225.000 €.

Das jahrliche Budget fur Maluszahlungen liegt bei 225.000 €.
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Fur die Berechnung von Maluszahlungen werden die subjektiven Qualitatskriterien mit 60 %
und die objektiven Qualitatskriterien mit 40 % gewertet.

Die Zahlung eines Bonus hangt zu 100 % von den subjektiven Kriterien ab, sofern ein
Pinktlichkeitsgrad (objektive Messung) von mindestens 95 % erreicht wird. Die Erfillung der
objektiven MaRstdbe setzen die Aufgabentrdger Stadt Bonn und Rhein-Sieg-Kreis als
selbstverstéandliche Verpflichtung der SWBYV voraus.

Die nachfolgende Tabelle stellt die Bonus-/Malus-Regelung dar.

Budget

fur Bonus-Zahlungen: 225.000 €
(ausschl. subjektive Kriterien)

fur Malus-Zahlungen: 225.000 €
davon:

fur objektive Kriterien 40 % entsprechend 90.000 €
fur subjektive Kriterien 60 % entsprechend 135.000 €

Tabelle 2: Berechnungsbeispiel fir die Bonus-/Malus-Regelung
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