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Einleitung

Fahrgastresonanz
im Zeitraum Oktober bis Dezember 2017

Regelmalig erhobene Statistik Uber:

— Artund Bearbeitungsdauer der Fahrgasteingaben
— Entwicklung der Fahrgasteingaben

— Aufteilung nach Eingabekriterien

— Aufteilung auf Einzelkriterien

—  Kritikpunkte Bahn

—  Kritikpunkte Bus

— Verspatungen - Monatsvergleich der Buslinien

— Ausfalle - Monatsvergleich der Buslinien

— Vergleich der Quartalswerte und Jahreswerte

Erfasst wurden 2471Fahrgasteingaben.

Von ca. 23.000.000* beforderten Fahrgasten innerhalb des Quartals
beteiligten sich 0,011 % durch Anregungen, Kritik und Lob am Dialog
mit SWB Bus und Bahn.

* V4 der ca. 92.000.000 jahrlichen Fahrgaste




Art und Bearbeitungsdauer der Fahrgasteingaben

Art der Fahrgasteingabe:

Brief 1,5%
Fax 0,0%
Meinungsbogen ServiceCenter 1,0% = Briot
Mobilitdtsgarantie 5,5% DFax
Leserbrief 0,0% #Meinungsbogen
' O Mobilitatsgarantie
personliche Vorsprache 0.2% mLeserbrief
Mitarbeitermeldun 0,2% Bpersonliche Vorsprache
g <70 = Mitarbeitermeldung
E-Mail 35,3% DE-Mail
Soci .
Social Media 37.3% £ Social Media
B Telefon
Telefon 18,6% BO-Ton
O-Ton 0,4%
Anzahl der Fahrgasteingaben: 2471

Jeder Fahrgast erhilt sebstversténdlich eine Antwort; es sei denn, er wiinscht keine oder ist nicht erreichbar.

Die Geschwindigkeit, mit der in unserem Unternehmen auf eine Beschwerde reagiert wird, beeinflusst signifikant die
Zufriedenheit der Kunden mit dem Verbesserungsmanagement. Deswegen versuchen wir, méglichst umgehend zu antworten.

— E
(9] ‘o (9] ‘0 -
. c |52/ 52 |5%8|852|528|z
Bearbeitungszeitraume g 28|22 |2%5|28|2%|a
85|28 | se|lEg|=22|l=8|se
°% |53l sE|s§|e sl
g 2 c 2 €0 co|lcQo|lco|s5 Qo
<g |Ef|leE2 |23 |8=
01.10.2017 bis 31.12.2017 in%/| 903 2,0 4,5 2,0 1,0 0,1 0,0
Anzahl der Eingaben 2226 | 50 | 111 | 49 | 25 3 0
Gesamtanzahl der bearbeiteten Eingaben = 2464
(Bei Erstellung dieser Statistik waren 7 Fahrgasteingaben nicht abschlieBend beantwortet.)

Fahrgaste erhalten einen Zwischenbericht innerhalb von 5 Arbeitstagen, wenn fiir die Beantwortung
ihrer Eingaben eine langere Bearbeitungszeit notig ist.




Entwicklung Fahrgasteingaben

Verhaltnisder Kundeneingaben nach Eingabeart
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Aufteilung nach Eingabekriterien

Folgende Eingaben entfielen auf die Teilbereiche:
Eine Erlauterung folgt auf den nachfolgenden Seiten

1. Punktlichkeit 922 6. Information 186
2. OPNV-Angebot 104 7. Komfort 67
3. Verhalten 361 8. Tarif 45
4. Sauberkeit 31 9. Technik 92
5. Sicherheit 36 10.  Anfragen 627
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Anzahl der Fahrgasteingaben 2471
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Aufteilung auf Einzelkriterien

Piinktlichkeit Lob, Anerkennung 10
922 Verfriihung 57
angebl. Verfrihung - durch
Recherche ermittelt 8
Verspatung 269
Ausfall/Fahrzeug kommt
nicht 551
Anschlisse 27
OPNV-Angebot Lob, Anerkennung 2
104 Allgemeine Kritik 9
Betriebszeiten 3
Takt 3
Fahrzeugauslastung 61
Netz Fahrplanlage/Anschlisse/Vertaktung 5
LinienerschlieBung/ErschlieBung 8
Verkehrsmittel fehlen 6
Sonderverkehre fir Linienbedarfs- und
Veranstaltungsverkehre 4
Haltestellenlage 2
Vertrieb Verfligbarkeit Verkaufsstellen 1
Offnungszeiten ServiceCenter 0
Personalmangel ServiceCenter 0

Die griin hinterlegten Kriterien auf dieser und den nachfolgenden Seiten werden
anschlieRend fir alle Bus- und Bahnlinien einzeln dargestellt.

19-02-2018 | Quartalsstatistik Oktober bis Dezember 2017




Aufteilung auf Einzelkriterien

Verhalten insgesamt 361
Verhalten Fahrer Lob 13
348 Fahrverhalten Fahrweise 50
Differenzen mit anderen
Verkehrsteilnehmern 30
Fahrantritt nicht ermdglicht|{Nichtaufnahme von Fahrgéasten 67
Anschlisse nicht hergestellt trotz
Sichtkontakt 5
Fahrgéaste an (End)haltestellen nicht
einsteigen lassen 21
Differenzen bei der Fahrradmitnahme 10
Ausstieg nicht ermdglicht 14
Umgang mit Kunden Umgangston 27
keine Hilfeleistung trotz
Aufforderung/sichtbarer Bedirftigkeit 4
Nicht abgesenkt/nicht an den
Bordstein gefahren 8
Informationsservice 17
Auftreten/Erscheinungsbild 0
Fehlverhalten Sonstiges Fehlverhalten 46
zu frih abgefahren 0
Planversehen/Kursausfall 10
Handytelefonate 6
Rauchen 7
Behandlung von Fundsachen 0
Wechselgeld 2
Ticketkontrolle/Verkauf 11
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Aufteilung auf Einzelkriterien

Verhalten von Lob 0

Fahrausweispriifern Fachliche Kompetenz 2

4 Umgang mit Kunden Umgangston 1
keine Hilfeleistung trotz

Aufforderung/sichtbarer Bedurftigkeit 0

Informationsservice 0

Auftreten/Erscheinungsbild 1

Ticketeinzug 0

Verhalten von Lob 0

Kundenbetreuern/ Fachliche Kompetenz 0

Servicepersonal Umgang mit Kunden Umgangston 0
0 keine Hilfeleistung trotz

Aufforderung/sichtbarer Bedurftigkeit 0

Informationsservice 0

Auftreten/Erscheinungsbild 0

Verhalten von MA Lob 1

ServiceCentern/ Fachliche Kompetenz 0

Abostelle Umgang mit Kunden Umgangston 2
3 keine Hilfeleistung trotz

Aufforderung/sichtbarer Bedurftigkeit 0

Informationsservice 0

Auftreten/Erscheinungsbild 0

Wechselgelddifferenz 0

Verhalten MA Lob 1

Telefonhotline Fachliche Kompetenz 0

1 Umgang mit Kunden 0

Erreichbarkeit 0

Verhalten MA interne |Lob 0

Verwaltung, z.B. Fachliche Kompetenz 3

Beschwerdestelle Umgang mit Kunden 1

5 Erreichbarkeit 1

19-02-2018 | Quartalsstatistik Oktober bis Dezember 2017




Aufteilung auf Einzelkriterien

Sauberkeit Fahrzeug Graffiti 0
31 Verschmutzung innen 2
Verschmutzung auBen 0
Haltestelle Graffiti 4
Verschmutzung 15
Papierkorbe fehlen 9
Anlagen und Gleiskdrper 1
Sicherheit Fahrzeug allge. Sicherheitstechnik 2
36 Sicherheitseinrichtungen 2
Beschadigung von Tiren und
Sicherheitsanlagen 1
Haltestelle Sicherheitseinrichtungen 4
Gefahren durch Vandalismus z.B.
Glasbruch 5
Unfallgefahr 8
Verhalten anderer Belastigung 2
Fahrgaste im Fahrzeug Bedrohung 0
Vandalismus 0
Selbstgefahrdung 0
Rucksichtslosigkeit 0
Verhalten anderer Belastigung 12
Fahrgaste an der Bedrohung 0
Haltestelle Vandalismus 0
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Aufteilung auf Einzelkriterien

Information Printmedien Fahrplanbicher
186 Kundenzeitschriften
Flyer
Plakate
Haltestellen Fahrplanaushange 1

Tarifaushange

Beschilderung

—_|

Lageplane/Netzplane

Dynamische Anzeigetafeln

Richtigkeit/Vollstandigkeit

Aktualitat

Verfugbarkeit

Fahrzeug

Beschilderung

Haltestellenanzeige

Haltestellenansage

Hinweise und Piktogramme

Fahrzeugwerbung

Elektronische
Auskunftssysteme

Richtigkeit/Vollstandigkeit

Aktualitat

Verfugbarkeit

Benutzerfreundlichkeit

Telefon-Hotline

Richtigkeit/Vollstandigkeit

Aktualitat

Verfugbarkeit

Kosten

Sprechender Fahrplan

Sprechender Fahrplan

Internet

Richtigkeit/Vollstandigkeit

—_|

Aktualitat

Verflugbarkeit

Benutzerfreundlichkeit

Barrierefreiheit

App

Richtigkeit/Vollstandigkeit

Lob

Twitter

Richtigkeit/Vollstandigkeit

Lob

facebook

Richtigkeit/Vollstandigkeit

Lob

Q| O = = W| 00| O| U W| O N O OO O| O] O| | N = U1 | = = O NI N WO O O| U| —=| O O Of O =
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Aufteilung auf Einzelkriterien

Komfort
67

Allgemeiner Service

Fahrzeug

Benutzerfeundlichkeit

Zustand

Heizung/Klima

—_

Gerauschkulisse

Beleuchtung

Informationseinrichtungen

Haltestelle

Sitzplatze

Wetterschutz

Zustand

Beleuchtung

Haltestellenausriistung

Informationseinrichtungen

Belange von Menschen
mit Behinderungen

SB-Sitzplatze

behindertengerechter Zugang

Stellflachen Kinderwagen/Rollstuhl

= [([N|O|WIN|[=|O|0|(=|O|N|(NM|UTO (N

Tarif
45

Preise

Preis-/Leistungsverhaltnis

Tariferhhung

Gestaltung von Sonderangeboten

Beforderungsbedingungen

Verstandlichkeit

Verfuigbarkeit

Tarifbestimmungen

Erstattung

Verstandlichkeit

Verflgbarkeit

Umtauschregelungen

Garantieleistungen

Mobilitatsgarantie

—_

Anschlussgarantie

Tickets/Ticketing

Chipkarte

Papiertickets

Ticket Online

HandyTicket

Préamien

Ticketangebot

KombiTickets

Einspruch EBE

=[Ol |O|~|[OC|O|INMV|(O|IN|O|O(N|A]|=|—
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Aufteilung auf Einzelkriterien

Technik Ticketautomaten Benutzerfreundlichkeit 3
92 Verflgbarkeit 2
Automatenreklamationen 37

keine Zahlung mdglich 8

Sonstiges 1

Entwerter Verfuigbarkeit 1

Aufdruck falsch oder unlesbar 0

Fahrgastinformations- Zugzielanzeiger 1

systeme Lautsprecher 0

Uhren 2

Fahrzeuge Umwelttechnik 1

Bedienelemente 4

Haltestellen Fahrstihle 10

Rolltreppen 16

Beleuchtung 2

Sicherheitseinrichtungen |Videolberwachung 0

Sprechstellen 0

Notrufsdulen 0

Fahrweg Vorrangschaltung 0

Schranken 0

Schienen 1

Uberwege 2

BaumaBnahmen 1

Anfragen Fahrplan/Tarif/Abo 245
627 Twitter - Kommentare (ohne Kritik) 4
facebook - Kommentare (ohne Kritik) 6

Sonderleistungen, z.B. HandyTicket 1

Fundsachen 70

Sonstiges 287

Fake-Mail 10

Anregung 4

192 Einzelkriterien

Beschwerden insgesamt: 2471
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Kritikpunkte Bahn

von 01.10.2017 bis

31.12.2017

Bahn

Piinktlichkeit

Lob

(]

Tram

(7]

stadtbahn

Verfrithung

angebl. Verfriihung - durch Recherche
ermittelt

Verspatung

18

6 10

N

Ausfall/Fahrzeug kommt nicht

18

17 54

Anschlisse

OPNV-Angebot

Lob, Anerkennung

Allgemeine Kritik

Betriebszeiten

Takt

Fahrzeugauslastung

Netz

Vertrieb

Verhalten Fahrer

Lob

Fahrverhalten

Fahrantritt nicht ermoglicht

Ausstieg nicht ermdglicht

Y ON O

Umgang mit Kunden

Auftreten/Erscheinungsbild

Fehlverhalten

Wechselgeld

Ticketkontrolle/Verkauf

Sauberkeit

Fahrzeug

Haltestelle

Anlagen und Gleiskorper

Sicherheit

Fahrzeug

Haltestelle

Verhalten Fahrgéste im Fahrzeug

Verhalten Fahrgéste an der Haltestelle

Information

Printmedien

Haltestellen

Dynamische Anzeigetafeln

Fahrzeug

Komfort

Allgemeiner Service

Fahrzeug

Haltestelle

Belange von Menschen mit
Behinderungen

Technik

Ticketautomaten

Entwerter

Fahrgastinformationssysteme

Fahrzeuge

Haltestellen

Sicherheitseinrichtungen

Fahrweg




Kritikpunkte Bus

Aufschliisselung der Kundenresonanz nach Linien

von 01.10.2017 bis 31.12.2017

Piinktlichkeit

Lob

SWBV-Linien

607

Verfriihung

angebl. Verfrihung - durch Recherche
ermittelt

Verspatung

10

16

15

13 2 4 7 3

Ausfall/Fahrzeug kommt nicht

16

35

32

29 6 7 4 18 17

Anschlisse

OPNV-Angebot

Lob, Anerkennung

Allgemeine Kritik

Betriebszeiten

Takt

Fahrzeugauslastung

Netz

Vertrieb

Verhalten Fahrer

Lob

Fahrverhalten

Fahrantritt nicht ermdéglicht

Ausstieg nicht ermoglicht

Umgang mit Kunden

[ IS BN N (N

w
N
EX [V [05) N

Auftreten/Erscheinungsbild

Fehlverhalten

Wechselgeld

Ticketkontrolle/Verkauf

Sauberkeit

Fahrzeug

Haltestelle

Anlagen und Gleiskorper

Sicherheit

Fahrzeug

Haltestelle

Verhalten Fahrgdste im Fahrzeug

Verhalten Fahrgaste an der Haltestelle

Information

Printmedien

Haltestellen

Dynamische Anzeigetafeln

Fahrzeug

Komfort

Allgemeiner Service

Fahrzeug

Haltestelle

Belange von Menschen mit
Behinderungen

Technik

Ticketautomaten

Entwerter

Fahrgastinformationssysteme

Fahrzeuge

Haltestellen

Sicherheitseinrichtungen

Fahrweg




Kritikpunkte Bus

Aufschliisselung der Kundenresonanz nach Linien von 01.10.2017 bis 31.12.2017

SWBV-Linien

610 | 611 | P4 ECHERNCY SN D RCE S 632 | 633

Piinktlichkeit Lob

Verfriihung 1 3 1 1 4 1
angebl. Verfrihung - durch Recherche

. 2 1 1
ermittelt
Verspatung 16 | 26 1 1 6 9 15
Ausfall/Fahrzeug kommt nicht 29 | 29 14 3 11 7 21 46 5
Anschlisse 2 1 1

OPNV-Angebot |Lob, Anerkennung
Allgemeine Kritik 1
Betriebszeiten
Takt

Fahrzeugauslastung 5 1 1 4

Netz 1
Vertrieb

Verhalten Fahrer |Lob
Fahrverhalten 1
Fahrantritt nicht ermdglicht 3
Ausstieg nicht ermoglicht
Umgang mit Kunden
Auftreten/Erscheinungsbild
Fehlverhalten 1 3 2 2 1 2 2 1
Wechselgeld 1
Ticketkontrolle/Verkauf 1 1

al=ofwl=
=]
-
(%1
N
w[=[=lw| =
N

Sauberkeit Fahrzeug
Haltestelle 1
Anlagen und Gleiskérper

Sicherheit Fahrzeug
Haltestelle 4 1
Verhalten Fahrgéste im Fahrzeug

Verhalten Fahrgaste an der Haltestelle

Information Printmedien

Haltestellen

Dynamische Anzeigetafeln 1 1
Fahrzeug

Komfort Allgemeiner Service
Fahrzeug 1
Haltestelle 2
Belange von Menschen mit

Behinderungen

Technik Ticketautomaten

Entwerter
Fahrgastinformationssysteme
Fahrzeuge 1
Haltestellen

Sicherheitseinrichtungen
Fahrweg




Kritikpunkte Bus

Aufschliisselung der Kundenresonanz nach Linien von 01.10.2017 bis  31.12.2017
ohne
SWBV-Linien Linien-
bezeich-
nung
Piinktlichkeit Lob 2 8
Verfrihung 1 11
angebl. Verfriihung - durch Recherche
ermittelt
Verspatung 2 2 1 1 1 48
Ausfall/Fahrzeug kommt nicht 7 1 2 51
Anschliisse 1 1 5
OPNV-Angebot |Lob, Anerkennung 2
Allgemeine Kritik 6
Betriebszeiten 2
Takt 1
Fahrzeugauslastung 1 13
Netz 1 1 14
Vertrieb 1
Verhalten Fahrer |Lob B
Fahrverhalten 2 29
Fahrantritt nicht ermdglicht 2 14
Ausstieg nicht ermoglicht 1 1 2
Umgang mit Kunden 1 3 13
Auftreten/Erscheinungsbild
Fehlverhalten 1 4 23
Wechselgeld
Ticketkontrolle/Verkauf 3 3
Sauberkeit Fahrzeug
Haltestelle 18
Anlagen und Gleiskérper 1
Sicherheit Fahrzeug 2
Haltestelle 8
Verhalten Fahrgéste im Fahrzeug 1
Verhalten Fahrgéste an der Haltestelle 6
Information Printmedien
Haltestellen 21
Dynamische Anzeigetafeln 12
Fahrzeug 1 22
Komfort Allgemeiner Service 14
Fahrzeug 13
Haltestelle 9
Belange von Menschen mit
Behinderungen 6
Technik Ticketautomaten 36
Entwerter 1
Fahrgastinformationssysteme 2
Fahrzeuge 2
Haltestellen 18
Sicherheitseinrichtungen
Fahrweg




Kritikpunkte Bus

Aufschliisselung der Kundenresonanz nach Linien

von 01.10.2017 bis

31.12.2017

SWBV-Linien

N1

N2

N3

N4

N5

N6 [ N7 [ N8 | N9 [N10| BE E

Piinktlichkeit

Lob

Verfriihung

angebl. Verfrihung - durch Recherche
ermittelt

Verspatung

Ausfall/Fahrzeug kommt nicht

Anschlisse

OPNV-Angebot

Lob, Anerkennung

Allgemeine Kritik

Betriebszeiten

Takt

Fahrzeugauslastung

Netz

Vertrieb

Verhalten Fahrer

Lob

Fahrverhalten

Fahrantritt nicht ermdglicht

Ausstieg nicht ermoglicht

Umgang mit Kunden

Auftreten/Erscheinungsbild

Fehlverhalten

Wechselgeld

Ticketkontrolle/Verkauf

Sauberkeit

Fahrzeug

Haltestelle

Anlagen und Gleiskérper

Sicherheit

Fahrzeug

Haltestelle

Verhalten Fahrgaste im Fahrzeug

Verhalten Fahrgaste an der Haltestelle

Information

Printmedien

Haltestellen

Dynamische Anzeigetafeln

Fahrzeug

Komfort

Allgemeiner Service

Fahrzeug

Haltestelle

Belange von Menschen mit
Behinderungen

Technik

Ticketautomaten

Entwerter

Fahrgastinformationssysteme

Fahrzeuge

Haltestellen

Sicherheitseinrichtungen

Fahrweg




Kritikpunkte Bus

Aufschliisselung der Kundenresonanz nach Linien von 01.10.2017 bis 31.12.2017

Gemeinschaftliche Konzession von RSVG +
SWBV

537 550 m 551 640 516 529
Piinktlichkeit Lob

RSVG-Linien

Verfriihung 2 1

angebl. Verfrihung - durch Recherche
ermittelt

Verspatung 7

Ausfall/Fahrzeug kommt nicht 5 9

Anschllsse

OPNV-Angebot  [Lob, Anerkennung

Allgemeine Kritik

Betriebszeiten

Takt

Fahrzeugauslastung 1

Netz

Vertrieb

Verhalten Fahrer (Lob 1

Fahrverhalten 1

w

Fahrantritt nicht ermoglicht 2 4

Ausstieg nicht ermoglicht

Umgang mit Kunden 1 2

Auftreten/Erscheinungsbild

Fehlverhalten 1

Wechselgeld

Ticketkontrolle/Verkauf 1

Sauberkeit Fahrzeug

Haltestelle

Anlagen und Gleiskérper

Sicherheit Fahrzeug

Haltestelle

Verhalten Fahrgéste im Fahrzeug

Verhalten Fahrgéste an der Haltestelle

Information Printmedien

Haltestellen

Dynamische Anzeigetafeln

Fahrzeug

Komfort Allgemeiner Service

Fahrzeug

Haltestelle

Belange von Menschen mit
Behinderungen

Technik Ticketautomaten

Entwerter

Fahrgastinformationssysteme

Fahrzeuge

Haltestellen

Sicherheitseinrichtungen

Fahrweg




Kritikpunkte Bus

Aufschliisselung der Kundenresonanz nach Linien

von 01.10.2017 bis

31.12.2017

Piinktlichkeit

Lob

Konze
ssion
RVK +
SWBV

812

680

800

RVK-Linien

843 845 855 856

857

VRM-
Linie
Betriebs-
fiihrung
SWBV

852

Verfrihung

angebl. Verfriihung - durch Recherche
ermittelt

Verspatung

Ausfall/Fahrzeug kommt nicht

Anschlisse

OPNV-Angebot

Lob, Anerkennung

Allgemeine Kritik

Betriebszeiten

Takt

Fahrzeugauslastung

Netz

Vertrieb

Verhalten Fahrer

Lob

Fahrverhalten

Fahrantritt nicht ermdglicht

Ausstieg nicht ermoglicht

Umgang mit Kunden

Auftreten/Erscheinungsbild

Fehlverhalten

Wechselgeld

Ticketkontrolle/Verkauf

Sauberkeit

Fahrzeug

Haltestelle

Anlagen und Gleiskérper

Sicherheit

Fahrzeug

Haltestelle

Verhalten Fahrgéste im Fahrzeug

Verhalten Fahrgéste an der Haltestelle

Information

Printmedien

Haltestellen

Dynamische Anzeigetafeln

Fahrzeug

Komfort

Allgemeiner Service

Fahrzeug

Haltestelle

Belange von Menschen mit
Behinderungen

Technik

Ticketautomaten

Entwerter

Fahrgastinformationssysteme

Fahrzeuge

Haltestellen

Sicherheitseinrichtungen

Fahrweg




Verspatungen
Monatsvergleich der Buslinien

Verspatungen Bus 601 H 612 614 615 630 631 633(635
4

Okt 16 2 |1 2 |1 1 31111
Nov 16 4 1
Dez 16 0
Jan 17 3 2
Feb 17
Mrz 17
Apr 17
Mai 17
Jun 17
Jul 17
Aug 17
Sep 17
Okt 17| 2
Nov 17| 4
Dez 17 4
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Verspatungen Bus  |[GEIRCEYACEEHCED) N2 | N3 | N4 | N5 [ N6 | N7 | N8 | N9 [N10

Okt 16| 2
Nov 16 2 | 2
1
1

Dez 16
Jan 17
Feb 17
Mrz 17 1
Apr 17
Mai 17|
Jun 17
Jul 17] 1
Aug 17 111
Sep 17
Okt 17 5
Nov 17 1 2 1 1
Dez 17| 1 1

=|N|W ([~ NN (=

—_
N|U|—=W|= N =W

—_
—_
—

ohne
Linien-
bezeichnun

Verspéitungen Bus | BE | E EACEEPEN-EY 550 551 800 812 843 845 855 856 857 852

Okt 16/ 1 1 13
Nov 16 1 1 28
Dez 16 19
Jan 17 2| 2 1 18
Feb 17 1 17
Mrz 17 16
Apr 17 10
Mai 17 1 17
Jun 17 13
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Nov 17| 21
Dez 17 9
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Ausfalle
Monatsvergleich der Buslin
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Vergleich der Quartalswerte
und Jahreswerte seit 2005

Vergleich der Anzahl der vierteljahrlichen Fahrgasteingaben im Zeitraum 2005 bis 2017
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—— Eingabe pro Jahr - erfasst auch alle Anfragen == Kundenkritik (ochne Anfragen)
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Einleitung

Fahrgastresonanz
im Zeitraum Januar bis Dezember 2017

Regelmalig erhobene Statistik Uber:

— Artund Bearbeitungsdauer der Fahrgasteingaben
— Entwicklung der Fahrgasteingaben

— Aufteilung nach Eingabekriterien

— Aufteilung auf Einzelkriterien

—  Kritikpunkte Bahn

—  Kritikpunkte Bus

— Verspatungen - Monatsvergleich der Buslinien

— Ausfalle - Monatsvergleich der Buslinien

— Vergleich der Quartalswerte und Jahreswerte

Erfasst wurden 9980 Fahrgasteingaben.

Von ca. 92.000.000 beforderten Fahrgasten innerhalb des Quartals
beteiligten sich 0,011 % durch Anregungen, Kritik und Lob am Dialog
mit SWB Bus und Bahn.




Art und Bearbeitungsdauer der Fahrgasteingaben

Art der Fahrgasteingabe:

Brief 1,8%
Fax 0.1%
Meinungsbogen ServiceCenter 1,6% = Briot
Mobilitdtsgarantie 4,6% DFax
Leserbrief 0,0% #Meinungsbogen
' O Mobilitatsgarantie
personliche Vorsprache 0.1% mLeserbrief
Mitarbeitermeldun 0,3% Bpersonliche Vorsprache
9 270 ® Mitarbeitermeldung
E-Mail 37.8% DE-Mail
Soci .
Social Media 33,5% OSocial Media
B Telefon
Telefon 19,6% BO-Ton
O-Ton 0,6%
Anzahl der Fahrgasteingaben: 9980

Jeder Fahrgast erhilt sebstversténdlich eine Antwort; es sei denn, er wiinscht keine oder ist nicht erreichbar.

Die Geschwindigkeit, mit der in unserem Unternehmen auf eine Beschwerde reagiert wird, beeinflusst signifikant die
Zufriedenheit der Kunden mit dem Verbesserungsmanagement. Deswegen versuchen wir, méglichst umgehend zu antworten.

— E
(9] ‘o (9] ‘0 -
© 52|55 (58|85582|¢
Bearbeitungszeitraume g |Z28|z22|:%5(28|2%|38
R = =R I Bl B <
s |2 .| fev|lo|l2s|28 52
9T | g| S |ass|ec|lec|oc
g 2 c 2 €0 co|lco|lco|s5 o
<g |Ef|leE2 |23 |8=
01.01.2017 bis 31.12.2017 in%| 897 | 25 4,2 22 | 1,0 | 03 | 01
Anzahl der Eingaben 8946 | 250 | 420 | 218 | 102 | 28 7
Gesamtanzahl der bearbeiteten Eingaben = 9971
(Bei Erstellung dieser Statistik waren 9 Fahrgasteingaben nicht abschlieBend beantwortet.)

Fahrgaste erhalten einen Zwischenbericht innerhalb von 5 Arbeitstagen, wenn fiir die Beantwortung
ihrer Eingaben eine langere Bearbeitungszeit notig ist.




Entwicklung Fahrgasteingaben

Verhaltnis der Kundeneingaben nach Eingabeart
70,0%

60,0% -

50,0%

40,0% W - e POst
0 —TN // E-Mail
30,0% V V \V/

20,0% @A

Social

M.
10,0% - — Tel.
0,0%
5555555855885 588 855 s
O 0ol o o0olo oo oo coo o o oo olo
—lal g —lalng —lalmnlg—lalonl <5 —ladlenl <
2013 ‘ 2014 ‘ 2015 ‘ 2016 ‘ 2017 ‘
Anzahl der Kundeneingaben nach Eingabeart
3500
3000
2500
2000 M Tel.
7 708 Social M.
1500 940 825 896 5
1000 E-Mail
1196
1004 M Post
1056
500 863 oq 864948104751 9841000 92577, 850946913 70837 873
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Aufteilung nach Eingabekriterien

Folgende Eingaben entfielen auf die Teilbereiche:
Eine Erlauterung folgt auf den nachfolgenden Seiten

1. Punktlichkeit 3274
2. OPNV-Angebot 296
3. Verhalten 1753
4. Sauberkeit 143
5. Sicherheit 157

6. Information 729
7. Komfort 377
8. Tarif 175
9. Technik 376
10.  Anfragen 2700
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a0% f 2800
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)
Anzahl der Fahrgasteingaben 9980
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Aufteilung auf Einzelkriterien

Piinktlichkeit Lob, Anerkennung 37
3274 Verfriihung 234
angebl. Verfrihung - durch
Recherche ermittelt 43
Verspatung 904
Ausfall/Fahrzeug kommt
nicht 1978
Anschlisse 78
OPNV-Angebot Lob, Anerkennung 10
296 Allgemeine Kritik 26
Betriebszeiten 7
Takt 14
Fahrzeugauslastung 145
Netz Fahrplanlage/Anschlisse/Vertaktung 24
LinienerschlieBung/ErschlieBung 24
Verkehrsmittel fehlen 14
Sonderverkehre fir Linienbedarfs- und
Veranstaltungsverkehre 19
Haltestellenlage 12
Vertrieb Verfligbarkeit Verkaufsstellen 1
Offnungszeiten ServiceCenter 0
Personalmangel ServiceCenter 0

Die griin hinterlegten Kriterien auf dieser und den nachfolgenden Seiten werden
anschlieRend fir alle Bus- und Bahnlinien einzeln dargestellt.
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Aufteilung auf Einzelkriterien

Verhalten insgesamt 1753
Verhalten Fahrer Lob 58
1674 Fahrverhalten Fahrweise 240
Differenzen mit anderen
Verkehrsteilnehmern 85
Fahrantritt nicht ermdglicht|{Nichtaufnahme von Fahrgéasten 368
Anschlisse nicht hergestellt trotz
Sichtkontakt 39
Fahrgéaste an (End)haltestellen nicht
einsteigen lassen 95
Differenzen bei der Fahrradmitnahme 34
Ausstieg nicht ermdglicht 89
Umgang mit Kunden Umgangston 162
keine Hilfeleistung trotz
Aufforderung/sichtbarer Bedirftigkeit 36
Nicht abgesenkt/nicht an den
Bordstein gefahren 36
Informationsservice 44
Auftreten/Erscheinungsbild 3
Fehlverhalten Sonstiges Fehlverhalten 219
zu frih abgefahren 0
Planversehen/Kursausfall 30
Handytelefonate 28
Rauchen 52
Behandlung von Fundsachen 0
Wechselgeld 9
Ticketkontrolle/Verkauf 47
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Aufteilung auf Einzelkriterien

Verhalten von Lob 0

Fahrausweispriifern Fachliche Kompetenz 8

22 Umgang mit Kunden Umgangston 9
keine Hilfeleistung trotz

Aufforderung/sichtbarer Bedurftigkeit 0

Informationsservice 0

Auftreten/Erscheinungsbild 4

Ticketeinzug 1

Verhalten von Lob 8

Kundenbetreuern/ Fachliche Kompetenz 1

Servicepersonal Umgang mit Kunden Umgangston 0
16 keine Hilfeleistung trotz

Aufforderung/sichtbarer Bedurftigkeit 0

Informationsservice 3

Auftreten/Erscheinungsbild 4

Verhalten von MA Lob 7

ServiceCentern/ Fachliche Kompetenz 7

Abostelle Umgang mit Kunden Umgangston 7
23 keine Hilfeleistung trotz

Aufforderung/sichtbarer Bedurftigkeit 0

Informationsservice 2

Auftreten/Erscheinungsbild 0

Wechselgelddifferenz 0

Verhalten MA Lob 1

Telefonhotline Fachliche Kompetenz 0

2 Umgang mit Kunden 0

Erreichbarkeit 1

Verhalten MA interne |Lob 3

Verwaltung, z.B. Fachliche Kompetenz 7

Beschwerdestelle Umgang mit Kunden 4

16 Erreichbarkeit 2
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Aufteilung auf Einzelkriterien

Sauberkeit Fahrzeug Graffiti 1
143 Verschmutzung innen 19
Verschmutzung auBen 0
Haltestelle Graffiti 16
Verschmutzung 52
Papierkorbe fehlen 51
Anlagen und Gleiskdrper 4
Sicherheit Fahrzeug allge. Sicherheitstechnik 6
157 Sicherheitseinrichtungen 4
Beschadigung von Tiren und
Sicherheitsanlagen 8
Haltestelle Sicherheitseinrichtungen 23
Gefahren durch Vandalismus z.B.
Glasbruch 19
Unfallgefahr 41
Verhalten anderer Belastigung 11
Fahrgéste im Fahrzeug Bedrohung 1
Vandalismus 0
Selbstgefahrdung 1
Rucksichtslosigkeit 5
Verhalten anderer Belastigung 32
Fahrgaste an der Bedrohung 5
Haltestelle Vandalismus 1
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Aufteilung auf Einzelkriterien

Information
729

Printmedien Fahrplanbicher 1
Kundenzeitschriften 0
Flyer 2
Plakate 0
Haltestellen Fahrplanaushange 60
Tarifaushange 5
Beschilderung 56
Lageplane/Netzplane 0
Dynamische Anzeigetafeln |Richtigkeit/Vollstandigkeit 79
Aktualitat 31
Verflgbarkeit 31
Fahrzeug Beschilderung 18
Haltestellenanzeige 59
Haltestellenansage 37
Hinweise und Piktogramme 3
Fahrzeugwerbung 3
Elektronische Richtigkeit/Vollstandigkeit 28
Auskunftssysteme Aktualitat 7
Verfugbarkeit 14
Benutzerfreundlichkeit 10
Telefon-Hotline Richtigkeit/Vollstandigkeit 3
Aktualitat 2
Verfugbarkeit 1
Kosten 0
Sprechender Fahrplan 0
Sprechender Fahrplan 0
Internet Richtigkeit/Vollstandigkeit 40
Aktualitat 8
Verflugbarkeit 47
Benutzerfreundlichkeit 12
Barrierefreiheit 2
App Richtigkeit/Vollstandigkeit 145
Lob 4
Twitter Richtigkeit/Vollstandigkeit 8
Lob 9
facebook Richtigkeit/Vollstandigkeit 2
Lob 2
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Aufteilung auf Einzelkriterien

Komfort Allgemeiner Service 73
377 Fahrzeug Benutzerfeundlichkeit 10
Zustand 55

Heizung/Klima 104

Gerauschkulisse 25

Beleuchtung 5

Informationseinrichtungen 1

Haltestelle Sitzplatze 17

Wetterschutz 18

Zustand 15

Beleuchtung 7

Haltestellenausriistung 5

Informationseinrichtungen 14

Belange von Menschen SB-Sitzplatze 1

mit Behinderungen behindertengerechter Zugang 21

Stellflachen Kinderwagen/Rollstuhl 6

Tarif Preise Preis-/Leistungsverhaltnis 20
175 Tariferhhung 9
Gestaltung von Sonderangeboten 10

Beforderungsbedingungen |Verstandlichkeit 4

Verfuigbarkeit 1

Tarifbestimmungen Erstattung 16

Verstandlichkeit 2

Verflgbarkeit 0

Umtauschregelungen 2

Garantieleistungen Mobilitatsgarantie 39

Anschlussgarantie 1

Tickets/Ticketing Chipkarte 4

Papiertickets 6

Ticket Online 4

HandyTicket 32

Pramien 0

Ticketangebot 5

KombiTickets 0

Einspruch EBE 20
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Aufteilung auf Einzelkriterien

Technik Ticketautomaten Benutzerfreundlichkeit 12
376 Verflgbarkeit 17
Automatenreklamationen 160

keine Zahlung mdglich 36

Sonstiges 4

Entwerter Verfuigbarkeit 1

Aufdruck falsch oder unlesbar 0

Fahrgastinformations- Zugzielanzeiger 11

systeme Lautsprecher 2

Uhren 6

Fahrzeuge Umwelttechnik 2

Bedienelemente 15

Haltestellen Fahrstihle 24

Rolltreppen 59

Beleuchtung 5

Sicherheitseinrichtungen |Videolberwachung 0

Sprechstellen 0

Notrufsdulen 0

Fahrweg Vorrangschaltung 3

Schranken 1

Schienen 7

Uberwege 8

BaumaBnahmen 3

Anfragen Fahrplan/Tarif/Abo 1094
2700 Twitter - Kommentare (ohne Kritik) 22
facebook - Kommentare (ohne Kritik) 28

Sonderleistungen, z.B. HandyTicket 10

Fundsachen 257

Sonstiges 1238

Fake-Mail 42

Anregung 9

192 Einzelkriterien

Beschwerden insgesamt: 9980
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Kritikpunkte Bahn

von 01.01.2017 bis

31.12.2017

Tram stadtbahn
Bahn 61 62
Piinktlichkeit Lob 1 1 2 1
Verfrithung 7 12 5 5 4 25
angebl. Verfriihung - durch Recherche 5 1 1 1 5
ermittelt
Verspatung 14 15 2 71 42 19 67 2 4
Ausfall/Fahrzeug kommt nicht 39 41 4 82 42 48 | 166 4 18
Anschlisse 1 10 7 4 7
OPNV-Angebot |Lob, Anerkennung 1
Allgemeine Kritik 1 1 1
Betriebszeiten 1 1 1
Takt 1 1 2
Fahrzeugauslastung 7 9 1 5 12 1 3
Netz 3 2 2 2
Vertrieb
Verhalten Fahrer |Lob 1 1 2 3 3
Fahrverhalten 7 9 4 2 7
Fahrantritt nicht ermoglicht 12 5 8 3 52 1
Ausstieg nicht ermdglicht 2 2 3 8
Umgang mit Kunden 2 2 6 3 2 10
Auftreten/Erscheinungsbild
Fehlverhalten 6 7 3 4 6 8
Wechselgeld
Ticketkontrolle/Verkauf
Sauberkeit Fahrzeug 2 1 1
Haltestelle 1 2 3 13 3
Anlagen und Gleiskorper
Sicherheit Fahrzeug 1 1 3
Haltestelle 3 2 2 1 6 7
Verhalten Fahrgéste im Fahrzeug 2 2 3
Verhalten Fahrgéste an der Haltestelle 3 1 13 2
Information Printmedien
Haltestellen 2 1 5 6 6
Dynamische Anzeigetafeln 10 2 9 8 20
Fahrzeug 1 1 1 3 16 1
Komfort Allgemeiner Service 3 3
Fahrzeug 3 6 10 1 4 30 1 2
Haltestelle 1 2 2 2 3
Belange von Menschen mit
Behinderungen ! !
Technik Ticketautomaten 5 11 5 5 10 42
Entwerter
Fahrgastinformationssysteme 1 1 2
Fahrzeuge 1 6
Haltestellen 1 32 7
Sicherheitseinrichtungen
Fahrweg 4




Kritikpunkte Bus

Aufschliisselung der Kundenresonanz nach Linien

von 01.01.2017 bis 31.12.2017

SWBV-Linien

] o [ 8] o ] s[5
Piinktlichkeit Lob 1
Verfriihung 6 10 5 10 6 3 6 6 4 7
angebl. Verfrihung - durch Recherche
. 2 2 B 2 3 2 2
ermittelt
Verspatung 20 44 20 35 22 13 14 13 19 9
Ausfall/Fahrzeug kommt nicht 43 | 115 | 53 | 105 | 106 | 23 34 20 64 53
Anschlisse 1 2 9 1 1 1
OPNV-Angebot |Lob, Anerkennung
Allgemeine Kritik 2 1 1
Betriebszeiten 1
Takt 1
Fahrzeugauslastung 11 1 9 1 2 2 2
Netz 3 1 2 1 2 2
Vertrieb
Verhalten Fahrer |Lob 1 1 2 2 1 2 2
Fahrverhalten 8 14 12 12 10 8 11 13 9 11
Fahrantritt nicht ermdglicht 19 30 16 27 10 11 24 15 21 16
Ausstieg nicht ermoglicht 2 5 2 2 4 2 1 4
Umgang mit Kunden 3 13 9 12 13 9 8 10 5 10
Auftreten/Erscheinungsbild 1
Fehlverhalten 5 13 6 9 14 5 14 7 8 11
Wechselgeld 1 1 1
Ticketkontrolle/Verkauf 1 1 3 2 1 1
Sauberkeit Fahrzeug 1 1 1
Haltestelle 1 3 1 7 1
Anlagen und Gleiskorper
Sicherheit Fahrzeug
Haltestelle 2 1 1 1 1 2 1
Verhalten Fahrgdste im Fahrzeug 1 3 1
Verhalten Fahrgaste an der Haltestelle 1 1
Information Printmedien
Haltestellen 1 5 1 1 1 4
Dynamische Anzeigetafeln 5 1 3
Fahrzeug 1 1 1 1 2
Komfort Allgemeiner Service 2 1 1 1
Fahrzeug 1 2 2 1 2 2 6 5
Haltestelle 3 2 2 1 1
Belange von Menschen mit
. 1 1
Behinderungen
Technik Ticketautomaten

Entwerter

Fahrgastinformationssysteme

Fahrzeuge

Haltestellen

Sicherheitseinrichtungen

Fahrweg




Kritikpunkte Bus

Aufschliisselung der Kundenresonanz nach Linien

von 01.01.2017 bis 31.12.2017

SWBV-Linien
610 | 611 | P4 ECHERNCY SN D RCE S 632 | 633
Piinktlichkeit Lob 1
Verfriihung 12 8 5 2 3 1 9 8 1 5
angebl. Verfrihung - durch Recherche
. 2 3 1 B 2 1
ermittelt
Verspatung 35 | 58 13 1 9 5 39 40 1
Ausfall/Fahrzeug kommt nicht 72 | 71 61 8 37 22 | 139 [ 127 3 50
Anschlisse 1 3 1 1 1 1
OPNV-Angebot |Lob, Anerkennung
Allgemeine Kritik 1 1
Betriebszeiten
Takt
Fahrzeugauslastung 13 2 2 2 1 8 1 2 1
Netz 12 2 1 3 1 1 2
Vertrieb
Verhalten Fahrer |Lob 1 2 3 2 2 1 2 2
Fahrverhalten 13 [ 12 6 2 4 8 6 6
Fahrantritt nicht ermdglicht 17 | 22 17 4 9 10 18 11 2 9
Ausstieg nicht ermdglicht 7 1 3 1 3 1
Umgang mit Kunden 8 10 11 2 6 3 6 9 1 3
Auftreten/Erscheinungsbild 1
Fehlverhalten 8 15 9 2 9 4 10 14 3 3
Wechselgeld 1 1
Ticketkontrolle/Verkauf 2 1 1 1 1 1
Sauberkeit Fahrzeug
Haltestelle 2 1 2 1
Anlagen und Gleiskérper
Sicherheit Fahrzeug 1
Haltestelle 4 1 1 1
Verhalten Fahrgéste im Fahrzeug
Verhalten Fahrgaste an der Haltestelle 1
Information Printmedien
Haltestellen 2 2 1 2
Dynamische Anzeigetafeln 2 2 1 1
Fahrzeug 1 3 1
Komfort Allgemeiner Service
Fahrzeug 2 2 1 1 4
Haltestelle 2 2 1 4
Belange von Menschen mit
Behinderungen
Technik Ticketautomaten

Entwerter

Fahrgastinformationssysteme

Fahrzeuge

Haltestellen

Sicherheitseinrichtungen

Fahrweg




Kritikpunkte Bus

Aufschliisselung der Kundenresonanz nach Linien von 01.01.2017 bis  31.12.2017
ohne
SWBV-Linien Linien-
bezeich-
nung
Piinktlichkeit Lob 2 28
Verfrihung 1 2 2 1 1 33
angebl. Verfriihung - durch Recherche
ermittelt ! 2
Verspatung 6 4 3 15 1 1 187
Ausfall/Fahrzeug kommt nicht 2 13 4 13 11 180
Anschliisse 1 4 17
OPNV-Angebot |Lob, Anerkennung 9
Allgemeine Kritik 16
Betriebszeiten 1 2
Takt 7
Fahrzeugauslastung 2 2 35
Netz 2 1 1 40
Vertrieb 1
Verhalten Fahrer |Lob 1 12
Fahrverhalten 3 1 4 1 103
Fahrantritt nicht ermdglicht 2 9 1 9 1 62
Ausstieg nicht ermoglicht 2 2 15
Umgang mit Kunden 1 3 1 12 64
Auftreten/Erscheinungsbild 1
Fehlverhalten 4 3 7 91
Wechselgeld 2
Ticketkontrolle/Verkauf 1 12 13
Sauberkeit Fahrzeug 1 8
Haltestelle 77
Anlagen und Gleiskérper 4
Sicherheit Fahrzeug 1 11
Haltestelle 44
Verhalten Fahrgéste im Fahrzeug 6
Verhalten Fahrgéste an der Haltestelle 2 14
Information Printmedien 2
Haltestellen 78
Dynamische Anzeigetafeln 77
Fahrzeug 1 1 80
Komfort Allgemeiner Service 1 62
Fahrzeug 1 109
Haltestelle 3 45
Belange von Menschen mit
Behinderungen 4 14
Technik Ticketautomaten 6 145
Entwerter L
Fahrgastinformationssysteme 14
Fahrzeuge 8
Haltestellen 49
Sicherheitseinrichtungen
Fahrweg




Kritikpunkte Bus

Aufschliisselung der Kundenresonanz nach Linien

von 01.01.2017 bis 31.12.2017

SWBV-Linien

N1

N2

N3

N4

N5

N6

N7

N8

N9

N10

BE

Piinktlichkeit

Lob

Verfriihung

angebl. Verfrihung - durch Recherche
ermittelt

Verspatung

Ausfall/Fahrzeug kommt nicht

Anschlisse

OPNV-Angebot

Lob, Anerkennung

Allgemeine Kritik

Betriebszeiten

Takt

Fahrzeugauslastung

Netz

Vertrieb

Verhalten Fahrer

Lob

Fahrverhalten

Fahrantritt nicht ermdglicht

Ausstieg nicht ermoglicht

Umgang mit Kunden

Auftreten/Erscheinungsbild

Fehlverhalten

Wechselgeld

Ticketkontrolle/Verkauf

Sauberkeit

Fahrzeug

Haltestelle

Anlagen und Gleiskérper

Sicherheit

Fahrzeug

Haltestelle

Verhalten Fahrgaste im Fahrzeug

Verhalten Fahrgaste an der Haltestelle

Information

Printmedien

Haltestellen

Dynamische Anzeigetafeln

Fahrzeug

Komfort

Allgemeiner Service

Fahrzeug

Haltestelle

Belange von Menschen mit
Behinderungen

Technik

Ticketautomaten

Entwerter

Fahrgastinformationssysteme

Fahrzeuge

Haltestellen

Sicherheitseinrichtungen

Fahrweg




Kritikpunkte Bus

Aufschliisselung der Kundenresonanz nach Linien von 01.01.2017 bis 31.12.2017

Gemeinschaftliche Konzession von RSVG +
SWBV

537 550 m 551 640 516 529
Piinktlichkeit Lob

RSVG-Linien

Verfriihung 3 2 9

angebl. Verfrihung - durch Recherche
ermittelt 1

Verspatung 1 1 3 21 2

Ausfall/Fahrzeug kommt nicht 1 6 20 1 21 1

Anschllsse

OPNV-Angebot  [Lob, Anerkennung

Allgemeine Kritik 1

Betriebszeiten

Takt 1

Fahrzeugauslastung 1 2

Netz 1

Vertrieb

Verhalten Fahrer (Lob 1 2

Fahrverhalten 2

Fahrantritt nicht ermoglicht 2

Ausstieg nicht ermoglicht

== fo|w
N
=
-~
=

Umgang mit Kunden 4

Auftreten/Erscheinungsbild

Fehlverhalten 2 2 4

Wechselgeld

Ticketkontrolle/Verkauf 2 1 1

Sauberkeit Fahrzeug

Haltestelle 1

Anlagen und Gleiskérper

Sicherheit Fahrzeug

Haltestelle

Verhalten Fahrgéste im Fahrzeug

Verhalten Fahrgéste an der Haltestelle

Information Printmedien

Haltestellen 2

Dynamische Anzeigetafeln 1
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Monatsvergleich der Buslinien
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Vergleich der Quartalswerte
und Jahreswerte seit 2005

Vergleich der Anzahl der vierteljahrlichen Fahrgasteingaben im Zeitraum 2005 bis 2017
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Bus und Bahn

Croatvearin Bewt Wkl rbaH
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Alexander Bleich 11328 711-4663
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. (28 711-MEI56S
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Alexander.Bleich§Bonn.de ;nmﬂﬁl::mnhmmm
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13004 201 8

Thre Mail vom 20.03.2018 betr. Fahrgastresonanz 2017

Sehr geshrter Herr Bleich,
vielen Dank fOr Thre Fragen zur Fahrgastresonanz, die wir geme wie folgt beantworten:

Ausfall- und Pinktlichkeitszituation der SWEB Buz und Bahn-Linlen in der rwaiten
Jahreshilfte 2017

«Worln lagen die Ursachen fiir die zunehmenden Verspitungen und die hohe An-
zahl an Ausfillen?

Im Jahr 2017 kam es in der 2waiten Jahreshélfte vermehrt zu VarspStungen und Ausfillen
von Fahrtan auf den Linien der SWE Bus und Bahn. Im Zeitraum Juli bis Oktober lag der
Anteil der Ausfille an der Gesamtleistung in den einzelnen Monaten um 091 bis 1,81
Prazentpunkte h8her als in den Vorjahren. In dern Monaten Movermnber und Dezember
konnte bereits ein Rlckgang dieses Wertes auf 1,03 % bzw. 1,53 % verzeichnet werden.
Allerdings liegt auch hier im Vergleich zu vergangenen Leistungen die Ausfallquote hiher.
[nsgesamt konnten imJahr 2017 1,3 % der Leistungen nicht erbracht werden (Gesarmtwert
aller Betriebsrweige Stadt-/StraBenbahn und Bus).

Grundsdtzlich sind die Ursachen fiir Ausfille von Fahrten auf drei Einflussfaktoren zurlick-
zufiihren: strecken-, fahrzeug-, und personalbedingte Ausfdlle. Je nach Betriebszwaig wir-
ken sich diese Faktoren unterschiedlich aus. StraBenbahnen und Busse, die im Verkehrs-
raumn des motorisierten Individualverkehrs (MIV) mitflieBen, werden stark beeinflusst von
der allgemeinan verkehrlichen Situation. Aber auch dort, wo Stadtbahntrassen zB. bei
Abbiegevorgdngen von Plows gekreuzt werden, kommt es immer wieder zu Kollisionen.
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Die hohen Ausfallzahlen in den vergangenen Monaten spiegeln den Umstand wider, dass
in allen drei oban genannten Bereichen Probleme zu verzeichnen waren. 50 traten zeft-
gleich verkehrlicha Beeinflussung der Strecken, Fahrzeugengpasse und eine hahere Be-
lastung des Fahrpersonals auf.

Stracke:

_ Bei den Betriebsaweigen Bus und StraBenbahn ist seit Juni 2017 ein erhShter Anteil der
. streckenbedingten Ausfille zu verzeichnen. Durch zahlreiche Baustellen im Stadtgebisat
Bonn stelit das VYerkehrsaufkommen vor allem zu den Hauptverkehrszeiten einen mab-
geblichen Einflussfaktor auf die Panktlichkeit der Linien dar. Zusatzlich zu den langfristig
laufenden Bauarbeiten auf der REmerstrabe und der Viktoriabrikcke sind seit den Som-
merferien waitera Baustellen im Stadtgebiet Bonn eingerichtet worden, die den Verkehrs-
flusz behindern. Die veranderte Yerkehrsfihrung rund um den ZOB und der ab dem
+09.01.2018 eingerichtete Linksabbieger am Belderberg flhren weiterhin zu starken Beein-
trachtigungen des Linienverkehrs im Innenstadtbereich. Am Beispiel der Linie 601 wird
deutlich. dass im 3. Cuartal 2017 mehrera BaumaBnahmen zeitgleich den Yerkehrsfluss
auf dem Linienweqg behindern (siche Tabelle). Bei vielen waiteran Buslinien glbt 25 3hnlich
lange Listen mit Baustellen; die auf den Unlenwegen liegen.

Links won i Taowm -mm Srund !
WL 17.08.15 31,1217 | ESA Ehpunngdu Romershrafie Fwiteren Wi bllsic he uned Elﬂhﬂrlm FinalbaumaBnahme
)] o 05, 47 w4717 ™ T ng der Rie i . . Tl S0, undl 52 sk, Tall 0 Ledity
i | O7AT 151217 | 168 [Sperviing der Frisdoh-Arshber-Sirais 2, EBNEY. wnd Georg-van-Boceel agerSir. | Kanalbe um adaahmes
i | 1rnsar MOB1T | 42 |Sperrung der Siralle Am hlwsor B arting plate Kanalkaum anahumg
| ¥ | 170737 1501917 61_J5parrumg der Resengebingssir. zw. Oppelney Str, und Schissisnstr, Tall T [$1eianboumabnahme

Hier ist der Zusammenhang zu beachten, dass sich eingefahrens Verspatungen durch
verlingerte oder fur den OPNV schlechter geeignete Umleitungswege {z. B. Straben mit
Engstellen fir Fahrzeuge; Wegfall von beschleunigten Lichtsignalanlagen fir den GPNY)
cder St3rungen im betrieblichan Ablauf aufsummieren und sich in der Gegenrichtung
fortsetzen kinnen, auch wenn diese nicht von einer Umleitung betroffen ist Dementspre-
chend spiegein sich hohe Verspatungen nicht nur bai den Plnktichkeitswerten, sondern
auch in der Anzahl der Ausfalle wider. Dies geschieht immer dann, wenn Kurse auf Zeit
gesetzt werden®, d. h. eine verspatete Fahrt ldsst, von der Leitstelle koordiniert, geziclt
einen Teil der Strecke aus, um an einer Haltestelle wieder fahrplanmaBig einzusetzen.
Neben den Stauungen, die durch erhdhtes Verkehrsaufkommen entstehen, sind insbe-
sondere die StraBenbahnlinien, aber auch Bus- und Stadtbahnlinien von Blockaden durch
Fahrzeuge im Gleisbereich betroffen. Dies sind bspw. Liefer- und Zustellfahrzeuge, Fahr-
zeuge der Mdllabfubr und Falschparker mit privaten Pkws. Wenn der Gleisbereich arst
- blockiert ist, sind oft auch Folgekurse von Verspitungen betroffen. -

Fahrzeugs:
Bahnen; Mehr Fahrzeuge al: Ublich standen in der Werkstatt Seit Novernber 2017 ver-

zeichnete SWB Bus und Bahn deutlich erhéhte Unfallzahlen sowohl im StraBen- als auch
im Stadtbahnbereich, bei danen unsere Fahrer kein Yerschukden traf, Die Reparaturen sind
um Teil sehr aufwiindig, 50 dass die Fahrzeuge Gberdurchschnittlich lange in den Werk-
stitten standen. Darliber hinaus steht eine Stadtbahn aufgrund elnes Brandschadens fiir
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mehrere Manate nicht zur Vérflgung. Hinzu kommen Engpasse bei Ersatzteillieferantzn,
einzelne Komponenten haben zum Tail Lisferzeiten ven mehr als einem Jahr,

Busse: Alute Ausfille der Bahnfahrzeuge bedingen im Tagesverlauf kurziristige Ausfalle
von Fahrten im Bereich Bus, da vor allem zu den Zeiten mit hohem Fahrgastaufkormmen
Fahrzeuge von Buslinien auf hoch frequentierte Bahnlinien versetzt werden.

Es ist zunehmend notwendig, Fahrzeuge aufgrund von Unfallschiden und Verunreinigun-
gen wahrend des laufender Betriebes auszutauschen. Dies ist logistisch nicht immer so0
einzurichten, dass keine Fahriabschnitte entfallen. Diese F&lle treten vor allem bei hohem
Yerkehrs- und Fahrgastaufkommen auf.

Personal:

Das Fahrpersonal war im Jahr 2017 Uberdurchschnittlichen Belastungen ausgesetzt. Na-
ben der grundsitzliichen Fahrieistung, gab es vermehrt Sondereinsatze (5 u.). Derartige
MaBnahmen binden das Fahrpersonal Ober einen bestimmten Zeitraum, Im Normalfall
kdnnen Mehrarbeitsstunden und angestaute Urdaubstage entsprechend im Jahresverlauf
ausgeglichen werden. Allerdings sind in diesem Jahr neben den lblichen GroBveranstal-
tungen wie Rhein in Flammen und Pltzchens Markt, zusiitzlich eine Reiha von Bahner-
satzverkehren durch Baustellen auf den Strecken im 1. Halbjahr und im Qldtober sowie
. Mehreistungen wihrend der COP 23 im November angafalien.

Felern nun mehrere Fahrerinnen ihren gesetzlich vorgeschriebenen Urlaub in den weni-
gen Obrigen Zeitrdumen ohne Sonderginsdtze [m Jahr ab, ist es nicht mdglich zusstzliches
Ersatzpersonat zu Zeiten der Krankheitswellen vorzuhalten, was dann folglich zu einer hé-
heran Ausfallquote der Fahrtan fikrt.

Ein Anteil der erfassten Meldungen der Leitstelle splegelt weitera zu nehrnende Belastun-
gen fiir das Fahrparsonal des OPNY wider: Fahrzeitverzégerung und Ausfélle durch Hilfe-
laistungen in den Fahrzeugen und auf den Straen [Absetzen des Notrufs, Betreuung vor
"Ort), Belastung der Fahrer durch bewaffnete Uberfille, Belastung des Fahrpersonals durch
Verwicklung In Unfille. Die Erkrankungen in der Bevilkerung (Erkdltungen, Grippe) er-
scheinen im Allgemeinen immer langwieriger. Auch das Fahrpersonal ist trotz betriebli-
cher Grippeschutzimpfungen nicht imrmun. Irm Basonderen ist hier zu bedenken, dass die
Tellnahme am Stralenverkehr ein hohes MaB an Konzentration und Fitness erfordert '

+*Welche MaBnahmen zur Verringerung dar Ausfille wurden bisher ergriffen? Waren
diesa aus Sicht der SWBY bisher sinmvoll? Wo liegen walterhin dle Schwiichen?
Personal: _
Grundsétzliche MaBnahmen:
- Um tagesaktuelle Krankmeldungen beim Fahrpersonal zu kempensieren, werden
' Reservefahirer vorgehahen. Bei hahem Krankstand Ubemahmen auch Servicekrfte,
Varwaltungs- und Werkstattmitarbeiter die Dienste der krank gemeldeten Fahrer.
- Fahrerbetreuer stehen dem Fahrpersonal als Ansprechpartner zur Verfiigung, Bei
schweren Unfillen ist stets ein Fahrerbetreuer vor Ort, um aus der Shuation resul-
tierenden psychischen Belastungen und somit auch Folgeerkrankungen von Fah-
rern entgegenzuwirker.
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Stellen for Kraftomnibusfahrer und Strafenbahnfahrer sind dauerhaft — auch dber
neue Medien und [nternetportale - ausgeschrieben. Die Anwerbung von Fahrper-
sonal it zunehmend problematischer, da die Bawerber nicht die notwendigen
Qualifikationen aufbringen. Der Erfahrungsaustausch mit anderen Verkehrsunter-
nehmen zeigt, dass es sich um ein deutschlandweites Problem handett.

Seit Sormmer 2017 wird seitens SWB Bus und Bahn der Ausbildungsberuf des Ee-
rufskraftfahirers angeboten - nicht nur um Fahrpersonal hinzuzugewinnen, sondemn
auch um eine gualitative Ausblldung zu garantieren. Aktuell befinden sich 9 Aus-
zubildende im 1. Lehijahr, 1 Ausmubildende im 2. Lehrjahr. Die 10 Lehrstellen in
diesemn Jahr konmten bereits basatrt werden und jedes Jahr folgen nun ragelmafig
weitere 10 Lehrstellen. Bei erfolgreicher Abschlussprifung werden die ausgebiide-

~ tan Kraftfahrer in ein festes Arbeitsverhiltnis dbamommen.

MaBnahmen in Zeiten von Mehrbelastung: '
- Die Uherbn.ldwng von Zeitrdumen mit zusdtzlicher Leistungserbringung mit Hilfe

externer Dienstleister hat sich In einzelnen Fillen (Bsp. Bahnersatzverkehre in 2016)
bereits bewshrt Allerdings missen entsprechende Ausschreibungen mit cinem
zeitlichan Vorauf erfolyen, so dass nur bei vergeplanten Sonderverkehren entepre- |
chend verfahren werden kann.

Auf die Ausschreibungen im letztan Jabr gab es allerdings kaum Resonanz, da an-
dere Verkehrsdienstleister vergleichbars Probleme mit der Amwerbung von ausrei-
chend qualifiziertern Fahrpersonal haben. Die Entscheidung fiir den Einsatz von
Sonderverkehren wihrend der COP 23 erfolgte zudem arst im Dezember 2016, Zu
diesem Zeitpunkt waren die Urlaubspline 2017 filr das Fahrpersanal von SWB Bus
und Bahn bereits erstalit und externe Unterstitzung konnte nicht in dem Mabe

- angeworben werden, wie angefragt wurde.

Zum flexiblen Einsatz von Persanal in Zeiten mit Mehrleistungen versucht SWB Bus
und Bahn Studierende als Aushilfspersonal anzuwerben. Diese MaBnahme hat al-
lerdings bisher nicht in einem nennenswerten Umfang gefruchtet.

Stracks:
MaBnahmen bel gaplanten BaustelenAUmletungan:

Sind Linlenwege von gaplanten Baustelien ader Straﬂenspenungen betroffen, wer-
dan im Vorfeld entsprechende Umnleitungen und Verlagungen von Haltestellen fiir
clie Zaitriume erarbeitet

Das Einflgen von musatzlichen Fahrzeitminuten ist bei der langfristigen Baustelle
in der RGmerstrabe in Absprache mit der Stadtverwaltung bei den Linien 600 und
801 erfolgt. Diese MaBnahme hat zur Entspannung der Situation beigetragen, al-
lardings gibt es immer noch hohe Verspétungen durch zeitlich nicht kalkuliarbare
Stauungen auf der Kiinstrale. Grundsdtzlich handelt es sich bei dieser Methode
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nicht um ein Aliheilmittel, da Verspatungen durch Verkehrsstauungen nicht in Mi-
nuten berechenbar sind und das pauschale Einfligen von Fahrzeit nachteilig ist,
wenn die Fahrzeuge im innerstadtischen Bereich keine Mdglichkeit haben bei Ver-
frihung an den Haltestellen im StraBenraum abzuwarten.

Spontan notwendige Mafinahmen:

- Liegen hohe Verspatungen aufgrund der Verkehrssituation vor, werden Kurse ,auf
Zeit gesetzt” (Erlauterung s.o.).

- Bei akuten Verkehrsstauungen gibt es seitens der Leitstelle die Moglichkeit Linien
spontan umzuleiten, um problematische Bereiche zu umfahren. Bei sehr hohem
Verkehrsaufkommen und einem Mangel an alternativen Fahrwegen ist dies aller-
dings nicht méglich. Fir die Kunden im Fahrzeug besteht der Nachteil, dass ggf.
Haltestellen bei einer solchen Umfahrung wegfallen und Verbindungen getrennt
werden (Trennung Bahnlinien).

Fahrzeuge Bahn:
Grundsatzliche MaBnahmen:
- Um Engpasse und lange Lieferzeiten bei Ersatzteillieferanten aufzufangen, halt

SWB Bus und Bahn im Rahmen der wirtschaftlichen Mdglichkeiten viele Ersatzteile
vor und kooperiert bei der Beschaffung deutschlandweit mit zahireichen Verkehrs-
unternehmen.

- Um die Instandhaltung an den Fahrzeugen zu beschleunigen, werden Reparaturen
teils an externe Firmen ausgelagert.

- Nach und nach werden die zweiterstellten Stadtbahnen fertiggestellt.

- Ab 2020 soll die die Lieferung 26 neuer StraBenbahnwagen (heute: 24 Bahnen) in
Teilschritten erfolgen.

Kurzfristige MaBnahmen:
- Um Fahrten nicht vollstandig ausfallen zu lassen, fahren auf den Stadtbahnlinien

zeitweise Einzelwagen anstatt Bahnen in Doppeltraktion.

- Bei akutem Fahrzeugmangel erfolgt der Einsatz von Bahnersatzverkehren. Flr eine
sinnvolle Steuerung wurde ein ,Notfallplan” erarbeitet, in dem Bahnkurse benannt
sind, die sich fir die Bahnersatzverkehre eignen und z.B. Busfahrten, bei denen es
auf Basis der Fahrgastzahlen zu vertreten ist, in Ausnahmeféllen Standardlinien-
busse statt Gelenkbusse einzusetzen.

*Weiche weiteren MaBnahmen will die SWBV in Zukunft ergreifen um besser auf
Ausfille reagieren zu kénnen?

Kommt es akut vermehrt zu Ausfallen z. B. durch krankheitsbedingte Personalausfélle, sind
die Mdglichkeiten spontan zu reagieren eingeschrankt. Folgende MaBBnahmen zur Star-
kung des Fahrpersonales dienen der Vorbeugung von Ausfallen:
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- Es wird weiterhin wird von SWB Bus und Bahn angestrebt, geplante Sonderver-
kehre mit externem Fahrpersonal zu bedienen.

- Einfihrung von weiteren Mischarbeitsplatzen, um die dauerhafte Belastung des
Fahrpersonals zu mindern und eine Weiterbeschéaftigung nach langeren Krank-
heitszeiten zu ermdglichen.

- Angedacht ist, zukiinftig die Kooperation mit der Berufsfeuerwehr auszuweiten. Ei-
nige Mitarbeiter der Feuerwehr verfligen Uber einen Bahnfiihrerschein zur Steue-
rung eines speziellen Schienenfahrzeuges und kénnten die Zusatzqualifikation zur
Personenbeférderung erwerben.

- Um zukinftigen Lieferproblemen entgegenzuwirken, werden die Ersatzteilmengen
fur StraBen- und Stadtbahnen im Lager der SWB-Werkstétten erhoht.

- In den Werkstatten der Schienenfahrzeuge konnten offene Stellen kdirzlich erfolg-
reich nachbesetzt werden.

«Welche Herausforderungen werden in den nichsten Jahren auf die SWBV hinzu-
kommen? (z.B. Personalprobleme?)
- Eine der gréBten Herausforderungen fiir SWB Bus und Bahn wird auch zukiinftig

im Bereich des Fahrpersonales liegen. Der Notwendigkeit von MaBnahmen zur
dauerhaften quantitativen und qualitativen Sicherung des Personalpools hat SWB
Bus und Bahn eine hohe Prioritat zugewiesen.

- Beschwerlich wird es ggf. den Zustand der StraBenbahnfahrzeuge bis zum Aus-
tausch durch die Fahrzeug-Neulieferungen betriebsfahig zu erhalten. Da die Liefe-
rung der Bahnen sukzessive erfolgt, wird ebenfalls die Ubergangszeit eine Heraus-
forderung.

- Weiterhin kritisch wird die Aufgabe fir SWB Bus und Bahn sein, in den Hauptver-
kehrszeiten bei andauernden Baustellen, Sperrungen und Umleitungen im Stadt-
gebiet einen fiir die Kunden verlasslichen Betrieb zu leisten.

+Wie bewertet die SWBV selbst ihr Krisenmanagement wéahrend angespannter Be-
triebssituationen?
- Wie die Bewaltigung der Probleme im Zusammenhang mit dem akuten Fahrzeug-

mangel der StraBenbahnen und dem zeitgleich hohen Krankenstand des Fahrper-
sonals durch Erkéltungs- und Grippewelle in Februar/Mérz diesen Jahres gezeigt
hat, ist die kurzfristige, flexible Reaktion von SWB Bus und Bahn auf problematische
Betriebsphasen gut zu bewerten. Der Betrieb der StraBenbahnlinien musste nicht
eingestellt werden, sondern es wurden tagesaktuell Bahnersatzverkehre eingerich-
tet. Um die Reparaturarbeiten an den Fahrzeugen zu beschleunigen, wurden an
den Wochenenden Zusatzleistungen vom Werkstattpersonal erbracht.

- Die SWB Bus und Bahn ist seit einigen Jahren durch die Auswertung von digitalen
Betriebsdaten zunehmend in der Lage, statistische Analysen zu erstellen und so



Suitm T

: Trends und wiederkehrande Problematiken als solche Z\ erkannan. Eine meye Her-
ausforderung wird nun sein, mittel- und langfristige Losungen zu entwickeln.

*Wie kann aus Sicht der SWBY dia Politik/Verwaltung dazu beitragen die Leiztungs-
quote/ZuverlSssigkelt zu verbassern? '

-. Verbesserung durch varkehtliche MaBnahmet: Einrichtung von OPNY-Fahrspuren,
um Engstellen und Konflikten des moterisiertan Individuabverkehrs und das OPNY
entgegenzuwirken. Zudem sollten Tempo3Qd-Zonen auf Linienfahrwegen vermie-
den werden,

+ = ImBereich der Linienfahrwage kiénnen der Varkehrsfluss und somit auch die Plnkt-
lichkelt der Linlenfahrten durch regelméBige Parkraumkontrollen gesichert wer-
den. Vor allem eine strukturierte Parkraumbewirtschaftung im Bereich Innen-
stadt/Zentrum triigt zur Reduzierung von Staus, die den OPNV ebenfalls behin-
dem, bei Hilfreich kann hier aine Anpassung der praiswarten Parkgetwihren imn
Bonner Zantrum sein, um den n'mtr_‘_irisierten Individ ualverkahr zu reduzieran,

- Investitionen in den OPNV: Zur Verbesserung der Stabilitit der Umlaufplanung
trigt die Erweiterung von Wendezeiten an den Start- und Endhaltestelian in den
Hauptverkehrszelten bei. Verspitungen im Betriabsablauf kinnen so kompensiert
werden und summieren sich nicht bei anschlieBenden Fahrten in der Gegenrich-
tung auf. Diese MabBnahme trdgt ebenfalls zu einer Stressminderung des Fahrper-
sonals bal, Dies st nurzu emeichen durch din Planung von zusiitzlichen Kursen und
bedingt ginen hidheren Fahrzeug-und Perscnalbedart, der wiederum zusataliche
Kosten verursacht. Diese zusétzlichen Kosten fdr einen stabileren Batrieb ddrfen
nicht das Errsichen der Ziele dar marktoriantierten Direktvergabe (MOD) gefihr-
den,

- Die Starkung der Zuverlassigkeit und Punktichkeit des OPNV, aber auch die Redu-
zierung von Fahrzeiten, wirde der weitere Ausbau von beschleunigten Lichtsignal-
anlagen auf dem Bonner Stadtgebiet unterstlitzten. Die Synchronisierung der Am-
pelanlagen in Beual und am Bertha-von-Suttner-Platz kiinnte 2.B. eine grine Welle
fir die Bahn erzeugen,

- Verlissliche Emtschilsse bel Baumafinahmen im Stadtgebiet sind notwendig, um

" friihzeitige Emtscheldungs- und Planungsqgrundlagen flir Sonderverkehre von SWB
Bus und Bahn zu schaffen.

- Zur Stabilisierung des Betriebes ist es fir 3WB Bus und Bahn wiinschenswert, sei-
tens Politik und Stadtverwaltung Unterstitzung von notwendigen Verstarkungen
des OPNY-Netzes (wis z B die Ausweitung des 10-Min.-Taktes der 801 in den
Hauptwarkehrszeiten) zu erhalten. Sind alfe Fahrten einer Linie zu bestimmtean Ta-
geszeiten zu stark ausgelastet, wirkt sich dies durch langwietige Ein- und Aus-
stiegsvorginge auf die PUnktlichkeit der Fahrten aus.

- Zunehmend besinflussen Vorfille in den Fahrzeugen/an den Haltestellen mit hilfs-
bediirftigen Personen, Bedrohungen von Fahremn. Belistigung von Fahrglisten,
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Schadigungen der Fahrzeuge (z. B. von der Stral3e aus eingeworfene Scheiben),
Drogengeschéfte und -konsum den laufenden Betrieb und die Attraktivitdt des
OPNV fiir die Kunden. Die Sicherung des éffentlichen Raumes, zu dem auch die
Haltestellen im Stadtgebiet gehoren, sollte verstérkt durch Ordnungsamt, Polizei
und ggf. externe Sicherheitskrafte erfolgen.

Freundliche GrufBe

Uy L-

Anja|Wenmakers ansjorg Spielhoff



