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beim HVV dreht sich alles um den Fahrgast: die Fahrpldne, die Quali-
tatssteuerung, das Tarifsystem, die Umsetzung innovativer Ideen auf
dem Verkehrssektor — und der Verbundbericht 2013.

Die Weiterentwicklung der verbundweiten Einfiihrung von E-Ticketing
und Echtzeitinformation stand im vergangenen Jahr genauso im
Fokus wie die Implementierung eines Systems zur Nutzung komple-
mentarer Mobilitdtsangebote, genannt switchh. Von der Hamburger
Hochbahn AG entwickelt und betreut, ist dieses Produkt vollumfang-
lich in das Angebot des HVV integriert.

Zudem haben die Aufgabentrager, die Verbundverkehrsunternehmen
und der HVV am Ausbau barrierefreier Haltestellen und Fahrzeuge
gearbeitet. In diesem Zusammenhang sind vor allem die teils umfang-
reichen BaumaBBnahmen an U- und S-Bahnhaltestellen zu nennen. Im
Busbereich bietet der sogenannte Kasseler Sonderbord® plus den
Fahrgasten des HVV einen bequemen und barrierefreien Zugang zu
den Fahrzeugen. Zundchst noch im Testbetrieb an ausgesuchten
Haltestellen, soll es mittelfristig im gesamten HVV-Bedienungsgebiet
eingesetzt werden.

Auch die Busbeschleunigung geht mit groBen Schritten voran. Die
ersten Bauabschnitte konnten abgeschlossen und in Betrieb genom-
men werden. Weitere BaumafBnahmen sind entweder in der Planung
oder stehen bereits kurz vor der Umsetzung.

Natdirlich ist uns die von Biirgerinnen und Biirgern entgegengebrachte
Kritik an der Busbeschleunigung nicht entgangen und wir sind dank-
bar fur jede konstruktive Anregung. Doch bei allem Verstandnis fir die
Kritik: Manchmal wird auBer Acht gelassen, dass die enormen Inves-
titionen und die umfangreichen Baumaf3nahmen notwendig sind, um
die Kapazitatsausweitungen in den kommenden Jahren vorzubereiten.
So wird es gelingen, die gestiegene Nachfrage auf den Buslinien auch
zukiinftig bewdltigen zu kdnnen.

Dartiber hinaus arbeitet der HVV standig weiter an der Optimierung
des Verkehrsangebotes im gesamten Verbundraum: So ist aktuell
beispielsweise der Spatenstich zur Verlangerung der U4 bis zu den
Elbbricken erfolgt.
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Ihr Andreas Rieckhof A

Staatsrat der Behorde fiir Wirtschaft, Verkehr und Innovation der
Freien und Hansestadt Hamburg

und Aufsichtsratsvorsitzender der HVYV GmbH
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unsere Kunden stehen bei uns und unseren Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern im Mittelpunkt. Deshalb steht der HVV-Verbundbericht
2013 ganz im Zeichen des Fahrgastes.

Der Schwerpunkt unserer Arbeit lag vor allem auf den veranderten
Mobilitatsbedurfnissen unserer Kundinnen und Kunden. Die zahlrei-
chen Erweiterungen im Schienen- und Liniennetz sowie in den digita-
len Serviceangeboten verfolgen dabei ein grof3es Ziel — unserem Fahr-
gast und seinen Anspriichen noch naher zu kommen. Deshalb macht
es uns besonders stolz, dass die Globalzufriedenheit unserer Fahrgaste
im aktuellen OPNV-Kundenbarometer mit 2,63 (gut) bewertet wurde.
Dieser Wert liegt erneut deutlich Giber dem Branchendurchschnitt. Der
bundesweite Mittelwert des &ffentlichen Personennahverkehrs liegt
bei 2,92.

Zudem ist das Leistungsangebot des HVV nie zuvor in dieser Intensitat
von unseren Fahrgasten in Anspruch genommen worden wie im letz-
ten Jahr: Die Anzahl der Fahrgaste hat sich um rund zehn Millionen auf
insgesamt 728 Millionen Fahrgaste erhéht. Doch dieser enorme Fahr-
gastzuwachs bringt nicht nur Positives mit sich: Stellenweise entste-
hen Kapazititsengpasse, die im OPNV-Kundenbarometer nicht unbe-
merkt bleiben. Einzelne Leistungsmerkmale, wie das Platzangebot, der
Komfort und die Bequemlichkeit in den Fahrzeugen, werden von
unseren Fahrgdsten zunehmend kritischer bewertet. Die HVV GmbH
nimmt diese Herausforderung gemeinsam mit den Aufgabentragern
und den Verbundverkehrsunternehmen an: Durch verschiedene Maf3-

nahmen im laufenden Fahrplan und zum Fahrplanwechsel im Dezember 2013 wurde das Ver-
kehrsangebot erneut der Nachfrage angepasst. Zudem beschaffen die Verbundverkehrsun-
ternehmen kontinuierlich neue Fahrzeuge, um den Kapazitatsengpédssen entgegenzuwirken.

Unser Ziel ist es, den Wiinschen unserer Kunden nach einem bedarfsorientierten und glei-
chermafen innovativen OPNV gerecht zu werden. Um uns stets zu verbessern, sind wir auf
das Feedback unserer Kunden angewiesen. Dazu zéhlt selbstverstandlich auch Kritik. Im
letzten Jahr sind rund 29.000 Zuschriften beim HVV-Kundendialog und bei den Verbund-
verkehrsunternehmen eingegangen. Dies ist ein leichter Rickgang gegeniber 2012. Wir
werten diese Zuschriften aus, um noch bessere Angebote fiir unsere Fahrgdste zu erstellen.

Verschaffen Sie sich einen kleinen Uberblick tiber die beim HVV-Kundendialog eingegange-
nen Riickmeldungen unserer Kunden. Diese finden Sie auf den Seiten 27 und 28 sowie ver-
einzelt thematisch zugeordnet.

Wir wollen, dass sich unsere Fahrgdste an unseren Haltestellen und in unseren Fahrzeugen
wohl und sicher fiihlen. Auch daran haben wir im Jahr 2013 weiter intensiv gearbeitet: Nicht
nur die Sauberkeit und die Atmosphare in den Ziigen und Bahnhofen hat sich nach Einfiih-
rung des Alkoholkonsumverbots im September 2011 nachweislich verbessert. Auch das sub-
jektive Sicherheitsempfinden unserer Fahrgaste hat sich gegeniiber 2012 noch einmal erhéht.

Im Jahr 2013 stand fiir die HVV GmbH die gesetzlich vorgeschriebene Ausschreibung einer
neuen Leitagentur an. Dem Ausschreibungsverfahren geschuldet wurde die Agentur Zum
goldenen Hirschen, der wir an dieser Stelle fiir 16 Jahre gute Zusammenarbeit danken wollen,
durch eine neue Agentur abgelost.



Wir freuen uns auf zundchst vier spannende Jahre mit unserer neuen
Leitagentur Grabarz & Partner, die in der Ausschreibung mit Kreativitat
und innovativen Werbekonzeptideen punkten konnte. Lesen Sie alles
zum Ausschreibungsprozess im Leitartikel ,HVV-Kommunikation auf
neuen Wegen” (Seite 24).

Gemeinsam mit unserer neuen Leitagentur haben wir fiir den HVV-
Verbundbericht 2013 einen frischen Look gewdhlt, der Fahrgéste, aber
auch HVV-Mitarbeiterinnen und -Mitarbeiter aus ndchster Nahe zeigt.
Durch den grof3zligigen Einsatz von Bildern und die neuartige Text-
gestaltung bringen wir lhnen alle wichtigen Informationen noch le-
bendiger und unterhaltsamer naher: Erstmals stellen Mitarbeiter ihre
Arbeitsbereiche im Interview vor. Lernen Sie die Aufgaben eines Halte-
stellenumfeldkoordinators fiir Schnellbahnen, kurz HuK, kennen und
finden Sie heraus, wie viel Sie als Steuerzahler fiir Schwarzfahrer pro
Jahr bezahlen und wie die HVV GmbH dem gemeinsam mit den Ver-
bundverkehrsunternehmen entgegenwirkt.

Das war 2013 - und wir machen weiter: Auch im Jahr 2014 arbeiten wir
an einem umweltfreundlichen, effizienten, aber auch bezahlbaren 6f-
fentlichen Nahverkehr im Verbundgebiet.

Wir wiinschen lhnen im Namen der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der HVV GmbH

viel Spal3 beim Entdecken.

Ilhre Geschaftsfihrer der HVV GmbH
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Lutz Aigner (Sprecher)

HVV-VERBUNDBERICHT 2013

Drelich Hor bz

Dietrich Hartmann




6 HVV-VERBUNDBERICHT 2013

_MASSNAHMEN

= FUR DEN =%
" FAHRGAST 1

IM WANDEL DER ZEIT -
VOM VERKEHRSVERBUND ZUM MOBILITATSVERBUND

Das Erfolgsmodell des Hamburger Verkehrs-
verbundes ,ein Tarif, eine Fahrkarte, ein inte-
griertes Angebot” hat eine fast 50-jahrige
Tradition. Auch in vielen anderen Regionen
werden inzwischen Verkehre aufeinander ab-
gestimmt und gemeinsam vermarktet, damit
der Kunde ein Angebot aus einer Hand er-
halt. Aber der Verbund allein bietet keine um-
fassende Mobilitat. Die Kunden bendétigen
weitere Verkehrsmittel - flir viele gehort ganz
selbstverstandlich auch das Auto hinzu. Es
liegt daher nahe, das Konzept des klassischen
Verkehrsverbundes zu einem umfassenden
Mobilitatsverbund auszudehnen. Denn Men-
schen verhalten sich immer starker multi-
modal: Sie nutzen je nach Fahrtzweck das
Verkehrsmittel, das zum jeweiligen Mobili-
tatsbedirfnis am besten passt.

Schon seit Jahren kooperieren wir mit Car-
sharing-Anbietern, wie Cambio und Green-
wheels. Hier kamen im zurlickliegenden Jahr
mit autonetzer.de, CiteeCar und DriveNow
neue Kooperationspartner hinzu.

Dazu kommt das im Mai 2013 gestartete
HVV-Angebot switchh, das von der Hambur-
ger Hochbahn AG gemeinsam mit Car2go
und Europcar entwickelt worden ist und be-
trieben wird. Es handelt sich hierbei um ein
multimodales Projekt mit einigen bundes-
weit einmaligen Komponenten: An so ge-
nannten Mobilitats-Service-Punkten werden
die Produkte dieser Anbieter gemeinsam
vorgehalten. Sie befinden sich in unmittel-

barer Nahe von Schnellbahn-Haltestellen.

Ob Kleinstwagen fiir den Shoppingtrip oder
Lieferwagen fir den Umzug: Flr nur zehn
Euro zusatzlich im Monat erhalten unsere
Kunden das switchh-Paket als Ergdnzung zu
ihrem Abonnement. Uber Web und App sind
alle Informationen und Buchungsschritte so-
fort verfligbar. Derzeit zahlt das auf zwei
Jahre angelegte Pilotprojekt mehr als 1.800
registrierte Nutzer (Stand Mérz 2014).

Nach dem Start des ersten switchh-Service-
punktes am Berliner Tor stehen die komple-
mentdren Mobilitdtsangebote seit Dezember
2013 auch an den Verkehrsknotenpunkten in
Bergedorf und Harburg zur Verfligung. Die

Stationen mit jeweils sechs Stellplatzen fir
das Kurzzeitmietangebot Car2go und zwei
Stellplatzen fiir Europcar-Mietwagen sind in
die bestehenden P+R-Anlagen an den jewei-
ligen Bahnhofen integriert.

Weitere Informationen zu switchh finden
Sie unter www.switchh.de




MIT DER ZEIT GEHEN: FLEXIBLE
ANGEBOTSFORMEN IM HVV

Wir stellen uns den Herausforderungen des demografischen Wandels auch bei der Gestaltung
des Angebotes. Mit Blick auf die strukturellen Veranderungen bei der Verkehrsnachfrage
insbesondere in den landlichen Bereichen des Verbundgebietes werden kiinftig bedarfs-
gerechte und flexible Angebote, wie beispielsweise das Anruf-Sammel-Taxi und der RufBus,
eine grofere Rolle bei der Mobilitdtssicherung spielen.

Zusammen mit Aufgabentrdgern und Verbundverkehrsunternehmen wurden im Rahmen
von Arbeitsgruppen, Workshops und Expertenvortragen Grundlagen dafiir geschaffen, be-
reits vorhandene und kiinftige bedarfsgerechte Angebote flir unsere Fahrgaste einheitlich,
verstandlich und verlasslich unter dem Dach des HVV zu gestalten. Dabei wird den unter-
schiedlichen Gegebenheiten im Verbundgebiet Rechnung getragen: Individuelle Lésungen
vor Ort sollen zusammen mit den jeweiligen Aufgabentrdgern und den dort tatigen Verbund-
verkehrsunternehmen konzipiert werden. Ein Leitfaden fiir bedarfsgerechte Angebote im
HVV wird 2014 Basis flir das weitere Vorgehen sein. Auch tiber das Verbundgebiet hinaus wird
sich der HVV im Rahmen der Metropolregion Hamburg engagieren.

HVV-VERBUNDBERICHT 2013

E-TICKET — DIE FAHRKARTE

DER ZUKUNF

Seit Ende Oktober 2012 bieten wir die neu gestaltete Kundenkarte
unter dem Namen HVV-Card mit einem angepassten Tarifmodell fir
Gelegenheitsnutzer im Pilotgebiet Bezirk und Landkreis Harburg an.
Unsere Kunden kénnen ihre Einzel- und Tageskarten bargeldlos bei der
Busfahrerin beziehungsweise dem Busfahrer oder am Automaten kau-
fen und erhalten zusatzlich einen Rabatt von drei Prozent.

Die Resonanz auf das neue Angebot ist weiterhin positiv. Die Anzahl
der registrierten Kunden liegt inzwischen bei etwa 4.500 (Stand Marz
2014). Laut einer Marktforschung begriiBen die Nutzer vor allem die
bargeldlose Zahlungsmdglichkeit. Vielfach wurde der Wunsch nach
einer Ausweitung auf das gesamte Verbundgebiet geduflert.

Im Sommer 2013 konnte gemeinsam mit allen Aufgabentragern und
Verbundverkehrsunternehmen der Grundsatzbeschluss fiir die Einfiih-
rung des E-Ticketing im Gesamt-HVV gefasst werden. Seitdem laufen
die Vorbereitungen fiir die technische Umsetzung, wie beispielsweise
die Umristung samtlicher Busse und Fahrkartenautomaten fiir die An-
nahme der HVV-Card.
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MOBIL MACHT MOBIL

Bis 2009 war der stationdre PC noch das vorrangige Medium fiir den
Internetzugang. Doch seit einiger Zeit gewinnen Laptop, Tablet-PC
und vor allem das Smartphone immer mehr an Bedeutung — Tendenz
weiter steigend. Diese Entwicklung ist besonders fiir den OPNV rele-
vant, da der Kundenservice mit Hilfe der digitalen Medienangebote
deutlich gesteigert werden kann: Fahrplanauskiinfte, Fahrkartenkauf
und aktuelle Informationen sind sofort und ortsunabhangig verfiig-
bar. Seit April 2012 stellen wir unseren Fahrgasten daher eine App fir
iOS und Android sowie einen mobilen Internetauftritt zur Verfligung.
Seitdem sind die Abfragen zum Fahrplan gegentiber 2012 um rund 28
Prozent gestiegen. Gleichzeitig ist eine deutliche Verlagerung von der
stationaren zur mobilen Nutzung festzustellen.

Schon drei Monate nach Einfiihrung der mobilen Kanale sank die stati-
ondre Nutzung bei der Fahrplanauskunft auf 75 Prozent des Abfrage-
aufkommens. Ende 2013 betrug der Anteil noch 47 Prozent, wahrend
der Anteil der mobilen Auskiinfte auf 53 Prozent anwuchs. Das Ge-
samtvolumen im Jahr 2013 betrug 152 Millionen Fahrplanauskiinfte.
Im Herbst letzten Jahres haben wir die bewahrten Apps zur Fahrplan-
auskunft unter dem Produktnamen mobilTicket um eine Funktion fir
den Fahrkartenerwerb erweitert.

Des Weiteren kénnen HVV-Fahrkarten tiber eine mobilisierte Variante
des vorhandenen Onlineshops unter m.hvv.de gekauft werden. Die

Fahrkarten konnen direkt ausgewahlt oder auch passend fiir die Re-
lation im Anschluss an eine Fahrplanauskunft gekauft werden. Als
Sortiment stehen Einzel- und Tageskarten, Erganzungskarten sowie
Wochenkarten und die Hamburg CARD zur Verfligung. Bei der Bezah-
lung kann der Kunde zwischen Lastschrift und Kreditkarte wahlen. Als
weiteren Anreiz gewahren wir seit Anfang des Jahres 2013 einen Rabatt
von drei Prozent auf alle Einzel-, Tages- und Ergdanzungskarten.

Die Akzeptanz des neuen Angebotes ist weiterhin ausgesprochen po-
sitiv. Zusammen mit dem HVV-Anteil beim HandyTicket Deutschland
werden in diesem Bereich monatlich inzwischen rund 550.000 Euro
umgesetzt — auch hier ist die Tendenz steigend.

Um den Kauf von Fahrkarten per Smartphone auch aus anderen Handy-
ticket-Systemen zu ermdglichen, beteiligt sich der HVV auBerdem an
der Entwicklung einer technischen Schnittstelle. Ziel ist es, Ubergrei-
fende Fahrkartenkaufe bereits Anfang 2015 zu unterstitzen.

Ein weiterer Effekt der mobilen Nutzung der Fahrplanauskunft Gber
Smartphone ist ein deutlicher Riickgang bei der Fahrplanauskunft per
SMS. Hier sind die Abfragen von rund 70.000 pro Monat (Anfang 2012)
auf rund 8.000 (Ende 2013) gesunken. Deshalb wird derzeit tiber eine
Einstellung dieses Services nachgedacht.




AUF DER HOHE DER ZEIT - MIT
ECHTZEITINFORMATIONEN

In intensiven Abstimmungen mit den Ver-
bundverkehrsunternehmen bereiten wir die
Einbeziehung von Echtzeitdaten in die Infor-
mation unserer Fahrgéste vor. Uber die bereits
heute vorhandenen Informationen auf dy-
namischen Anzeigen an den U- und S-Bahn-
Stationen sowie ausgewahlten Bushaltestellen
hinaus sollen die aktuellen Betriebsdaten in
die Fahrplanauskunft einbezogen und so-
wohl unserem Fahrgast als auch den ande-
ren Verbundverkehrsunternehmen zur Ver-
figung gestellt werden.

Die Daten sollen dazu an eine zentrale Daten-
drehscheibe geliefert und von dort wieder
verteilt werden. Hierflir wird in einer Koope-

ration mit Niedersachsen und Bremen die
Datendrehscheibe beim Verkehrsverbund
Bremen/Niedersachsen genutzt. Erste Tests
mit den Daten der in Hamburg verkehrenden
Schienenverkehrsunternehmen sind erfolg-
reich durchgefiihrt worden. Die Inbetrieb-
nahme einer ersten Stufe der Information
ist flir 2014 vorgesehen.
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Fotos: Hamburger Hochbahn AG

AUF DEM PRUFSTAND (e
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Seit dem Jahr 2008 arbeiten wir an einem effizienten und gleichermaf3en
kundenfreundlichen Priifkonzept. Gemeinsam mit den Verbundverkehrsunter-
nehmen sind Grunddaten ermittelt und ist schlieBlich ein erster Konzeptentwurf
entwickelt worden. Nach der erfolgreichen Pilotphase von Mérz 2011 bis Mérz
2012 in Harburg und Bergedorf ist der Einstieg vorn anschlieBend verbundweit
eingefiihrt worden.

Nach mittlerweile mehr als fiinf Jahren im Projekt stellen die beiden Initiatoren
Carsten Hiibner und Ulrich Freiberg fest, dass die Erstellung und Pflege eines
solch umfangreichen Priifkonzeptes sehr aufwendig, aber auch spannend ist.

Was war der Anlass fiir Sie, ein neues
Priifkonzept zu entwickeln?

Ulrich Freiberg: Wir haben die These aufge-
stellt, dass die Schwarzfahrerquote auf Kurz-
strecken im Bus héher sein wiirde als etwa in
der Schnellbahn. Dies haben wir in speziellen
Prifungen auf ausgesuchten Buslinien nach-
gewiesen. Durch die personliche Begleitung
dieser Fahrkartenpriifungen wollten wir ei-
nen besseren Eindruck lber das Verhalten
von Schwarzfahrern und die Arbeit der Prif-
dienste gewinnen. Nach Bestdtigung unserer
Annahme wurden wir mit der Entwicklung
von MaBBnahmen zur Verringerung der
Schwarzfahrerquoten beauftragt.

Was sind die Kernpunkte des neuen
Prifkonzeptes?

Carsten Hibner: Da ist zunachst einmal der
Einstieg vorn mit der Sichtkontrolle der
Fahrausweise durch die Busfahrerinnen und
Busfahrer zu nennen. Dariiber hinaus haben
wir die Einsatze der Kontrolleure auf den Bus-
linien verstarkt. Dabei wird durch die Pruf-
vorgaben der Einsatz auf allen Linien sicher-
gestellt.

Ein weiteres Mittel sind grof3e Schwerpunkt-
kontrollen. Hier arbeiten die Prifdienste
mehrerer Verkehrsunternehmen und die
HVV GmbH besonders eng zusammen.



Welche Rolle spielen die Verbundverkehrs-
unternehmen dabei?

Ulrich Freiberg: Eine ziemlich wichtige! Sie
sind es schlief3lich, die mit ihrem Kontrollper-
sonal und ihren Busfahrerinnen und Busfahr-
ern dieses gemeinsam erarbeitete Konzept
umsetzen. Der HVV kann und will Ideen
liefern und Konzepte anschieben. Dies geht
aber nur gemeinsam mit der Erfahrung und
der Kompetenz der Verbundverkehrsunter-
nehmen. Dank der guten Zusammenarbeit
mit allen Beteiligten macht es viel Spaf8 und
unsere gemeinsame Arbeit ist zudem sehr
erfolgreich.

Welche Motivation haben Sie personlich?
Warum liegt lhnen die Sache so am Herzen?
Carsten Hiibner: Da ist zunachst sicherlich
ein Gerechtigkeitsempfinden. Schwarzfahrer
sind ja nicht in erster Linie arme Menschen,
die als Begriindung das fehlende Geld ange-
ben. Das Gegenteil ist oft der Fall. Vielfach
sind es berechnende Fahrgaste, die bei den
Kontrollen die 40 Euro erhdhtes Beforde-
rungsentgelt schon bereithalten.

Ulrich Freiberg: Und wie beim Ladendieb-
stahl auch betriigen diese Leute nicht nur
das Unternehmen, sondern auch die ehr-
lichen Kunden.

4 # ULRICH FREIBERG
57, LIEBT URLAUBE IN DER
PROVENCE.
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Welche Erfolge gibt es bis heute?

Carsten Hiibner: Mit dem neuen Priifkon-
zept haben wir natirlich auch gewisse Ziele
und Erwartungen definiert. Diese wurden
allerdings weit Ubertroffen: Wir haben die
Schwarzfahrerquote im Bus halbiert und eine
Verminderung der Fahrgeldverluste um jahr-
lich zehn Millionen Euro zu verzeichnen.

Ulrich Freiberg: Viele Busfahrerinnen und
Busfahrer berichteten schon nach wenigen
Tagen, dass bekannte Gesichter pl&tzlich mit
nagelneuen HVV-Zeitkarten in den Bus kamen.
Die Umsatzzahlen haben diesen Trend besta-
tigt: So stieg der Fahrkartenverkauf wenige
Tage nach Einflihrung des Einstiegs vorn teil-
weise um bis zu 20 Prozent an. Allein im All-
gemeinen Abonnement konnten wir ein
halbes Jahr nach Einfiihrung tber 4.500
neue Kunden gewinnen.

Wie kann Fahrkartenmanipulationen
vorgebeugt werden?

Carsten Hiibner: Es versteht sich wahr-
scheinlich von selbst, dass wir hier nicht alle
Sicherheitskriterien oder spontane Maf3nah-
men ausplaudern. (Grinst.) Doch neben vielen

Sicherheitsaspekten bei den Fahrkarten wie
Hologrammstreifen oder bestimmten klei-
nen Aufdrucken verandern wir die Optik der
Fahrausweise auch kurzfristig und fihren
hierzu gezielte Fahrkartenkontrollen in Zu-
sammenarbeit mit der Polizei durch.

Konnen Sie uns ein Beispiel nennen?

Ulrich Freiberg: Ja, aber nicht verraten, bitte.
(Lacht.) Beispielsweise haben wir einen Kenn-
buchstaben auf der Fahrkarte aufgedruckt,
der sich variabel je nach Kundennummer
verandert.

Unseren Kunden kdnnen wir nur raten,
Fahrkarten ausschlieBlich auf HVV-Vertriebs-
wegen (Automat, Servicestelle, im Bus etc.) zu
kaufen. Denn wer auf anderen Wegen vertrie-
bene, gefalschte Fahrausweise kauft — und sei
es auch unwissentlich -, macht sich strafbar.

Warum ist es so wichtig, zu kontrollieren?
Carsten Hiibner: Das ist einfach eine Frage
der Gerechtigkeit. Jeder Fahrgast muss be-
zahlen, wenn er eine Leistung des HVV in An-
spruch nimmt.

HVV-VERBUNDBERICHT 2013

Haben Sie Verstandnis, wenn manche
Fahrgaste sich von GroB3- und Abgangs-
kontrollen belastigt fiihlen?

Ulrich Freiberg: Na klar, wir sind schlielich
selbst Fahrgaste und erleben Fahrkarten-
prifungen. Es ist ungerecht, wenn ehrliche
Fahrgaste fur Schwarzfahrer mitbezahlen
mussen. Dazu eine kleine Rechnung: Aktuell
haben wir rund 800.000 Zeitkarteninhaber
im HVV und jahrliche Fahrgeldverluste durch
Schwarzfahren von tber 20 Millionen Euro.
Jeder ehrliche Kunde zahlt also rund 25 Euro
fur Schwarzfahrer pro Jahr.

Carsten Hiibner: Wir kdnnen schon nachvoll-
ziehen, dass das entsprechende Aufgebot an
Fahrkartenprifern von einigen Fahrgdsten als
sehr massiv wahrgenommen wird. Durch den
hohen Personaleinsatz, beispielsweise bei Ab-
gangsprifungen an Schnellbahn-Haltestellen,

== ——

=

/CARSTEN HUBNER |

38, ERKUNDET DIE WELT GERNE
MIT DEM RUCKSACK.

1
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bemiihen wir uns, die Kontrollen moglichst
schnell und effizient durchzufthren.

Wie sieht die Zukunft aus? Wie ist das
weitere Vorgehen?

Ulrich Freiberg: Wir ruhen uns auf dem aktu-
ellen Erfolg nicht aus. Uber 20 Millionen Euro
Verluste durch Schwarzfahrer sind nattirlich
ein Grund zum weiteren Handeln. Wir ar-
beiten weiter daran, den Einsatz des Prif-
personals zu optimieren und noch flexibler
zu gestalten. Zudem eréffnen sich uns mit
den elektronischen Fahrkarten neue Prif-
verfahren. In nachster Zeit wird ein Schwer-
punkt sein, Fahrkartenfdlschungen auf den
Grund zu gehen.

Kann man mit den Mehreinnahmen durch
den Einstieg vorn auch auf kiinftige Tarif-
anhebungen verzichten?

Carsten Hiibner: Das zu versprechen, wére
unehrlich. Die Einnahmen werden gemafR
der Einnahmenaufteilung im HVV an die
Verkehrsunternehmen weitergegeben, denn
das Geld steht den Unternehmen zu. Es senkt
den Verlust, der ihnen durch das Schwarz-
fahren entsteht. Insofern handelt es sich nicht
um,Mehreinnahmen” im eigentlichen Sinne.

Ulrich Freiberg: Die Minderung der Verluste
durch Schwarzfahrer soll auch als Motivation
der Verbundverkehrsunternehmen bei der
Umsetzung des Priifkonzeptes verstanden
werden.

Die Tarifanhebung wiederum sorgt fiir eine
verlassliche Einnahmeentwicklung und kann

nicht durch Manahmen zur Senkung der
Schwarzfahrerquote ersetzt werden. Tarifan-
hebungen erklaren sich tiberwiegend durch
gestiegene Kosten bei den Verkehrsunter-
nehmen wie beispielsweise flir Personal oder
Energie. Im Ubrigen werden hohe Summen
in den Ausbau des Verkehrsnetzes investiert.
Im letzten Jahr wurden auf diversen Linien
Taktverdichtungen vorgenommen. Und auch
die Anschaffung neuer umweltfreundlicher
und bequemer Verkehrsmittel kostet viel
Geld. Gleiches gilt flr weitere wichtige Pro-
jekte wie die Busbeschleunigung und den
barrierefreien Ausbau von Haltestellen. Solche
Investitionen werden unter anderem durch
Tariferhdhungen UGberhaupt erst moglich
gemacht.

-y ",
Y

ich habe mal eine kleine Frage: Haben Sie mittlerweile ein schlechtes
Gewissen, lhren Kunden das Geld aus der Tasche zu ziehen?

Begriinden Sie doch bitte einmal, warum man Fahrpreiserhdhungen
so hinnehmen soll und muss? Was bieten Sie denn Ihren Kunden daftr,
dass Sie die Preise erneut anziehen?

"_F.— e —
L

Sehr geehrter Kunde,

am 1. Januar wird die letzte Anhebung der Fahrpreise im HVV bereits
ein Jahr her sein. Seitdem sind die Kosten fiir die Verkehrsunterneh-
men im HVV stark angestiegen. Die Fahrpreise werden angehoben, um
die gestiegenen Kosten zu kompensieren. Zusatzlich erfordert die an-
gespannte offentliche Haushaltslage eine Begrenzung der Zuschiisse
fur den offentlichen Verkehr. Letztlich kdnnen wir unseren Fahrgasten
nur mit einer ausreichenden finanziellen Ausstattung einen umwelt-
freundlichen und leistungsfahigen Nahverkehr anbieten. Eine regel-
maBige Anpassung der Fahrpreise an die Kosten ist daher leider nicht
vermeidbar.

Wir hoffen, dass Sie unsere Entscheidung nun besser nachvollziehen
kdnnen.

Mit freundlichen GriiBen lhr HVV-Kundendialog

/)
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MEHR LEISTUNG -
MEHR PLATZ

Im Berichtsjahr hat die steigende Nachfrage auf
einzelnen Linien dazu geflihrt, dass bereits im
laufenden Fahrplan sowie zum Fahrplanwechsel
im Dezember umfangreiche Anpassungen im
Leistungsangebot vorgenommen wurden. Ins-
besondere auf den MetroBus-Linien 8, 13, 23, 24
und 27 wurde das Fahrtenangebot nennenswert
erhoht.

Wesentliche Verdnderungen wurden auch auf
den StadtBus-Linien 261 und 281 mit der Ver-
ldngerung zum Universitatskrankenhaus sowie
durch eine Neuordnung des Angebotes im Ge-
biet Bergedorf/Geesthacht vorgenommen.

Bei den Schnellbahnen sind vor allem die Einbe-
ziehung der Haltestelle HafenCity Universitét in
die Bedienung durch die Linie U4 sowie die Aus-
dehnung des 5-Minuten-Taktes auf der Linie U3
am Freitagabend und am Sonntag zu erwahnen.

HVV-VERBUNDBERICHT 2013

WIR BRINGEN UNSERE
KUNDEN IN FAHRT - MIT DER

BUSBESCHLEUNIGUNG

Im Rahmen der Busbeschleunigung in Ham-
burg wurden die Planungen auf den Linien 3,
5, 6 und 7 sowie im Bereich des Eidelstedter
Platzes weiterentwickelt und die Realisierung
von baulichen MaBnahmen insbesondere
auf der MetroBus-Linie 5 umgesetzt.

Die UmbaumaBnahmen an der Haltestelle
Staatsbibliothek, im Bereich der Gartnerstral3e
sowie am Bezirksamt Eimsbuttel und am Sie-
mersplatz konnten abgeschlossen werden.
Dariiber hinaus sind die Planungen fir die
Busanlage U-Bahn Niendorf Markt sowie des
Gansemarktes so weit vorangeschritten, dass
mit den Bauarbeiten im Jahr 2014 begonnen
werden kann. Auch fiir den Eidelstedter Platz
konnte der Beginn der Umbaumal3nahmen
fur das Friihjahr 2014 terminiert werden.

Im Bereich der MetroBus-Linie 3 laufen die
Planungen im Abschnitt Lurup-Rodings-
markt. Die Malnahmen im Osdorfer Born
befinden sich in der Schlussabstimmung.
Bereits beendet sind der Neubau der Halte-

stelle Kressenweg sowie der Umbau des
Knotens Kieler Straf3e.

Ebenfalls planerisch abgeschlossen sind die
Umbaumaflinahmen auf der MetroBus-Linie
7 im Bereich der Siedlung Steilshoop sowie
in der Fuhlsbitteler StraBe. Auch hier sollen
die Bauarbeiten 2014 beginnen.

Aktuelle Infos finden Sie auch auf der Web-
site www.via-bus.de

Vbreapr 4
for Hamburg VIA BUS
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BARRIEREFREIE BUSHALTESTELLEN -
MEHR KOMFORT FUR UNSERE FAHRGASTE

Durch seine besondere Form ermdglicht der sogenannte Kasseler
Sonderbord® plus den Busfahrerinnen und Busfahrern ein sehr dichtes
Heranfahren an die Bushaltestellen. Zudem ist es héher als ein nor-
maler Bord. Dadurch werden Stufe und Spalt zwischen Haltestelle
und Bus reduziert.

Wir haben den Sonderbord an einer Testhaltestelle auf dem Betriebs-
hof der Verkehrsbetriebe Hamburg-Holstein AG getestet. Dort wurde
die An- und Abfahrt mit verschiedenen Bustypen sowie der Ein- und
Ausstieg mit Rollstuhl und Rollator ohne Einsatz der Fahrzeugrampen
erprobt.

Die Ergebnisse waren insgesamt so positiv, dass die Haltestelle Bezirks-
amt Eimsbuttel der MetroBus-Linien 4 und 15 entsprechend umge-
baut wurde, um Erfahrungen im Alltag zu sammeln. Bestatigt sich
auch hier die Tauglichkeit, konnte der Haltestellenbord bald an wei-
teren ausgewahlten Haltestellen zum Einsatz kommen.

—

Das Kurvenprofil des Kasseler Sonderbord® plus
fuhrt Busse passgenau an die Haltestelle.




AUF
DEN

Die bestehende und kiinftige Siedlungsstruktur hat entscheidende
Bedeutung fiir den &ffentlichen Personennahverkehr. Das Leistungs-
angebot kann Uberall dort attraktiv fir die Kunden gestaltet wer-
den, wo sich aus der Bevolkerungsdichte hinreichende Nachfrage-
potenziale ergeben. Diese sichern zugleich eine hohe Kosteneffizienz
und begrenzen den Zuschussbedarf von Seiten der 6ffentlichen Hand.

Aus Gbergeordneter, planerischer Perspektive erscheint es sinnvoll, die
Bevolkerung nach Maglichkeit in groBeren Orten und entlang beste-
hender Siedlungsachsen zu konzentrieren — mdglichst nah an Versor-
gungseinrichtungen, Bildungsstatten, Arbeitsplatzangeboten und mit
gutem Zugang zu 6ffentlichen Verkehrsmitteln.

Forciert durch die kommunale Ausweisung von Neubaugebieten mit
vergleichsweise glinstigen Baulandpreisen findet aktuell allerdings
eine besonders dynamische Bevolkerungsentwicklung in vielen klei-
neren landlichen Umlandgemeinden statt. Um nachdriicklicher auf
die verkehrlichen Folgewirkungen der Zersiedlung aufmerksam ma-
chen zu kénnen, haben wir eine Studie zum Mobilitdtsverhalten und
zur Verkehrsmittelwahl im Hamburger Umland initiiert.

Die Studie untermauert die These, dass Standortentscheidungen fir
Neubaugebiete entscheidende Auswirkungen auf die Verkehrsmittel-
wahl, die Wahl der regelmaflig aufgesuchten Ziele und die dabei zu-
riickgelegten Entfernungen der Bewohner haben. Die ausgepragte
rdumliche Streuung der Wegeziele in den Neubaugebieten jenseits
der Siedlungsachsen deutet an, dass der klassische OPNV die dortigen
Mobilitatsbediirfnisse kaum angemessen befriedigen kann. Zudem

HVV-VERBUNDBERICHT 2013

STA N DO RT KOMMT ES AN

zieht die Wahl dezentraler Wohnstandorte finanzielle Zusatzbelastungen
fuir die privaten Haushalte nach sich.

Um diese Kostenaspekte fiir unsere Fahrgdste und fiir potenzielle Neu-
kunden kiinftig transparenter zu machen, entwickelt der HVV gemein-
sam mit regionalen Partnern einen Wohn- und Mobilitdtskostenrechner.

Achsenkonzept aus dem Verkehrsentwicklungsplan 2000 der
Hamburger Behorde fiir Wirtschaft, Verkehr und Innovation.

TSl as bren
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INTERVIEW

#HALTESTELLEN sino pie

VISITENKARTEN DES OFFENTLICHEN NAHVERKEHRS”

vl
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SIMON HENZE

48, SEGELT GERNE MIT SEINEM

BOOT AUF ELBE UND OSTSEE. .

DIRK CARSTENSEN
53, HAT EINE SCHWACHE FUR
BLUESMUSIK UND SALZIGE SEELUFT.

Seit Mai 2013 gibt es bei der HVV GmbH die beiden Schnellbahn-
Haltestellenumfeldkoordinatoren (HuK) Simon Henze und Dirk
Carstensen. Sie koordinieren die Zusammenarbeit der verantwort-
lichen Akteure, die die Aufenthaltsqualitat an Schnellbahn-Halte-
stellenumfeldern und grof3en Busanlagen verbessern sollen.

Wie sehen Ihre Handlungsfelder und die Schwerpunkte lhrer
Arbeit aus?

Dirk Carstensen: Wir sind thematisch sehr breit aufgestellt. Unsere
wichtigsten Handlungsfelder beinhalten die Gestaltungsqualitat be-
ziehungsweise die Anmutung, die Sauberkeit, die Griinpflege, den
Winterdienst, die bauliche Unterhaltung, die Infrastrukturdefizite, die
subjektive Sicherheit, die barrierefreien Wegeketten sowie die Wegelei-
tung beziehungsweise die Orientierung im Haltestellenumfeld.

Konnen Sie das etwas konkretisieren?

Simon Henze: Damit sind unter anderem verschmutzte oder zu kleine
Fahrradabstellanlagen, vermiillite Hdnge an Bahngleisen, unansehn-
liche Miillbehélterstandorte, fehlende Ausschilderungen, so genannte
,Schmuddelecken” und unzureichende Beleuchtung gemeint.

Dirk Carstensen: Nehmen wir zum Beispiel eine Stral3enleuchte. Diese
kann insbesondere in der warmen Jahreszeit durch Wildwuchs eines
Baumes verdeckt werden. Hier gilt es, einen Riickschnitt zu veranlassen.
Das hilft allen Menschen, die hier im Dunkeln vorbeigehen. Insbeson-
dere starkt es aber das subjektive Sicherheitsgefiihl der Passanten.
Zusatzlich ist die Beleuchtung wichtig fiir sehbehinderte Menschen,
da sie Kontraste brauchen. Das ist ein Stiick Barrierefreiheit!

Bitte beschreiben Sie Ihre Herangehensweise.

Dirk Carstensen: Nachdem ein Schnellbahn-Haltestellenumfeld aus-
gewahlt worden ist, begehen wir es zundchst und machen Fotos zu
Dokumentations- und Orientierungszwecken sowie fiir einen spateren
Vorher-nachher-Vergleich. Basis unserer Arbeit sind Arbeitsgruppen
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VORHER

NACHHER: der Tunnel an der S-Bahn-Haltestelle Veddel in neuem Licht -
/| mit renovierter Decke, neuem Hinweisschild und gro3en Bildern.
é__ — k

NACHHER: Im AuBenbereich wurden Graffiti
und jede Menge Unkraut entfernt.

b
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mit beteiligten Akteuren. Dariliber hinaus sammeln wir Handlungsbedarfe und begleiten
die Verbesserungsmaf3nahmen in den Umfeldern. Hierzu gehort auch, Zustandigkeiten und

F ——— T

|

In den Arbeitsgruppen arbeiten wir eng mit

| den beteiligten Akteuren verschiedener
Verkehrsunternehmen zusammen, insbesondere
mit der Hamburger Hochbahn AG, der DB

| Station&Service AG, der DB Netz AG, der S-Bahn

Hamburg GmbH und der Verkehrsbetriebe
Hamburg-Holstein AG. Zudem sind die
Bezirksamter, die Behorden, die Stadtreinigung
Hamburg AGR, die Sicherheitsunternehmen der
| Verkehrsunternehmen, die P+R-Betriebs-
gesellschaft mbH, das Landeskriminalamt und
die vor Ort zustandigen Polizeikommissariate

an dem Projekt beteiligt.

WER IST AN DEM PROJEKT BETEILIGT? 5

Ansprechpartner bei den beteiligten Dienst-
stellen und Firmen zu kldren und zu doku-
mentieren. Dabei erleben wir auch gelegent-
lich, dass sich keiner zustandig fuhlt oder die
Zustandigkeiten unbekannt sind. Das er-
schwert die Arbeit manchmal etwas.

Mit diesen Arbeitshilfen wollen wir die
Zusammenarbeit der beteiligten Akteure
erleichtern und Uber eine verstdrkte Zu-
sammenarbeit die Wahrnehmung der Um-
felder als Gemeinschaftsaufgabe erreichen.
Haufig reichen kleine Verdanderungen schon
aus, um die Haltestellenumfelder attraktiver
zu gestalten, beispielsweise durch einen
zusatzlichen Papierkorb oder ein hinzuge-
fugtes Hinweisschild. Nach rund einem Jahr
oder bei Bedarf findet durch uns eine Nach-
besichtigung statt.

Wie werden die Haltstellen ausgesucht?

Simon Henze: Die beteiligten Verkehrsunternehmen, Fachbehérden und Bezirksamter sowie
der HVV haben eine Liste von zundchst 40 der insgesamt rund 130 Hamburger Schnellbahn-
Haltestellen zusammengestellt, bei denen aus Sicht der Beteiligten besonderer Handlungs-
bedarf in den unterschiedlichen Handlungsfeldern besteht. Diese offene Liste arbeiten wir
jetzt sukzessive ab.

Wie ist ein Umfeld definiert?

Simon Henze: Die Abgrenzung des Umfelds erfolgt ortsbezogen nach funktionalen Zu-
sammenhdngen zwischen der Haltestelle, haltestellentypischen Infrastruktureinrichtungen
und Zielen in den angrenzenden Stadtteilen. Beispiel dafiir sind der Haltestelle zugehérige
Bushaltestellen, Taxistande, Fahrradabstellanlagen, Einrichtungen im Stadtteil oder P+R-
Parkpldtze und die jeweiligen Wegeverbindungen dorthin. Die Haltestellen selbst sind tibri-
gens nicht Bestandteil der Haltestellenumfelder.

Warum sind Sie personlich auf diesem Gebiet so engagiert?

Simon Henze: Ich bin begeisterter Fahrradfahrer, aber auch OPNV-Nutzer. Deshalb bin ich
davon Uiberzeugt, dass es auf diesem Gebiet grof3en Handlungsbedarf gibt, zum Beispiel im
Hinblick auf eine Verbesserung der Abstellméglichkeiten fiir Fahrrader an Haltestellen, ganz
im Sinne funktionierender Mobilitatsketten.
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Dirk Carstensen: Ich nutze das Angebot des HVV an rund fiinf bis sechs Tagen die Woche. Da
habe ich bereits als Privatmensch wahrgenommen, dass viele Haltestellumfelder Moglich-
keiten fiir Verbesserungen enthalten. SchlieBlich sind die Haltestellenumfelder als Empfangs-
bereich des jeweiligen Verkehrsmittels und damit des HVV im Allgemeinen anzusehen. Als
HVV kénnen wir Dinge sichtbar umsetzen, die unseren Fahrgéasten gut tun. Daran darfich nun
selbst mitwirken! AuBerdem darf ich die weltweit rar gesate Tatigkeit des HuK ausiiben. Das
ist etwas Besonderes. Mir ist sonst nur noch ein Herr Henze bekannt, der auch so etwas macht!
(Grinst.)

Was sind lhre Ziele?

Dirk Carstensen: Wir wollen mit unserer Arbeit den Zugang zum o&ffentlichen Personen-
nahverkehr sowie zu den angrenzenden Stadtteilen attraktiver machen. Haltestellenumfelder
sind Visitenkarten sowohl fiir den OPNV als auch fiir Hamburgs Stadtteile. Zudem wollen wir
die Aufenthaltsqualitat in den Umfeldern von Schnellbahn-Haltestellen verbessern. Halte-
stellenumfelder fungieren auch als Treff- und Umsteigepunkte. Oft handelt es sich hierbei um
Bereiche, deren Erscheinungsbild nicht ihrem hohen Stellenwert entspricht. Wir sehen uns als
Dienstleister mit koordinierender Funktion zwischen den beteiligten Akteuren.

Wie kann eine Qualitatssicherung stattfinden?

Simon Henze: Eine Moglichkeit, die wir zur Qualitatssicherung nutzen, ist die Nachbesichti-
gung und ein damit einhergehender Abgleich mit der anfanglich gemachten Auflistung der
Handlungsbedarfe. Daraus ergeben sich manchmal auch neue Bedarfe.

Parallel lauft ein Pilotprojekt der Stadtreinigung Hamburg namens ,Datenbanksystem zur
Qualitatssicherung an Haltestellen” (DSQH). In Kurzform funktioniert es so: Einmal pro Monat
begutachtet ein kleines Team die Umfelder systematisch nach definierten Objekten und
Kriterien. Dabei wird auf Sauberkeit, Vandalismusschaden, Griinwuchs usw., aber auch auf
Barrierefreiheit geachtet. Uber ein Auswertungsinstrument erhalten wir dadurch regelmaBig
zusatzlich wichtige Informationen fiir unsere Arbeit.

Welche Wiinsche haben Sie fiir die Zukunft?
Simon Henze: Wir hoffen, dass auch das Engagement von Unternehmen, Anwohnern, Blirgern
und anderen Interessierten noch groBer wird, sich an der Gestaltung der Haltestellenumfelder

VORHER
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WIE WIRD DAS PROJEKT FINANZIERT?

Finanziert wird das Projekt zu 50 Prozent von
der Behorde fiir Stadtentwicklung und

Umwelt sowie von der Behorde fir Wirtschaft,

gen die Hamburger Hochbahn AG, die S-Bahn
Hamburg GmbH und die Verkehrsbetriebe

Hamburg-Holstein AG.

Verkehr und Innovation. Die andere Halfte tra-

f

|
|

zu beteiligen. Nur gemeinsam kénnen wir
dauerhaft attraktive Umfelder schaffen. Uns
ist klar, das ist kein leichtes Unterfangen.
Angesichts knapper offentlicher Mittel be-

kommt privates Engagement eine zuneh-
mende Bedeutung. Zudem wollen wir den
Grundstein legen, um mehr Bewusstsein
fuir unsere Umgebung zu schaffen.

Dirk Carstensen: Es ist aber auch wichtig
zu sagen, dass es nicht damit getan ist, ein
Schild aufzustellen oder einmalig das

Unkraut aus den Griinanlagen und den Hangen an Bahngleisen zu zupfen. Die Halte-
stellenumfelder miissen nach ihrer, Verschonerung” auch weiter betreut werden. Wenn
hier viele mit anpacken, wird unser Hamburg noch schéner werden!
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Sehr geehrte Damen und Herren,

gerade bin ich von einer Reise nach New York zuriick nach Hamburg gekommen und mochte
meine Eindriicke nutzen, um mich bei lhnen zu bedanken und ein groes Lob auszusprechen.
Ich war erstaunt und erschrocken, in was fiir einem grottenschlechten Zustand sich das Bus-
und Bahnsystem dort befindet. Gerade die Metro (U-Bahn, Anm. d. Red.) sieht aus, als gébe es
seit den 40er Jahren keine neuen Fahrzeuge. Alles klappert, es ist bedngstigend laut und
unglaublich nervenaufreibend. Vor allem der standige Temperaturwechsel von den klima-
tisierten Waggons und den gefiihlt 30°C heilen Bahnsteigen ist eine Qual.

Wenn sogar die Weltstadt New York so ein marodes Bahnnetz hat, dann kénnen gerade wir in
einer ,Kleinstadt” wie Hamburg stolz darauf sein, in welch modernen und komfortablen
Zligen wir unterwegs sind. Wenn man einmal so einen direkten Vergleich zieht, sind die Pro-
bleme, die wir manchmal mit unserem OPNV haben, nicht mehr der Rede wert. Weiter so!

——

NACHHER: Griin statt Graffiti - In Hamburg-Iserbrook miissen
Schmierereien neu gepflanztem Efeu weichen.

Sehr geehrter Kunde,

herzlichen Dank fur Ihre E-Mail. In der Tat geht es im Untergrund von NYC
rasant zu und die Fahrt in den meist ruckelfrei verkehrenden Bahnen in
Hamburg oder der Aufenthalt auf den meist recht gut bellifteten Haltestellen
ist dagegen eher angenehm. Wir freuen uns, dass Sie den OPNV in der Re-
gion positiv wahrnehmen und danken fir lhr nettes Feedback. Gleichwohl
werden wir uns auf diesen Lorbeeren nicht ausruhen, sondern weiter daran
arbeiten, unser Qualitdtsniveau zu steigern.

Ihnen auch weiterhin eine gute Fahrt in unseren Verkehrsmitteln und einen
schénen Gruf3 Ihr HVV-Kundendialog
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FAHRGAST-
ZUFRIEDENHEIT

HOHES QUALITATSNIVEAU
BESTATIGT

Im Kernbereich des HVV wurde auch 2013
das Qualitatssteuerungsverfahren angewandt,
mit dem die qualitative Leistung der Ver-
bundverkehrsunternehmen einer finanziellen
Bewertung unterzogen wird. Die Erhebungen
und Bewertungen beziehen sich auf Quali-
tatskennwerte in den Bereichen Kunden-
zufriedenheit, Qualitdtstests und Punktlich-
keit. Bewertet werden die Hamburger
Hochbahn AG, die S-Bahn Hamburg GmbH,
die Verkehrsbetriebe Hamburg-Holstein AG,
die HADAG Seetouristik und Fahrdienst AG
und die KViP Kreisverkehrsgesellschaft in
Pinneberg mbH. Mit Teilen ihrer Leistung
werden auch die Autokraft AG sowie die Ver-
kehrsbetrieb Die Linie GmbH einbezogen.

Die Ergebnisse des Jahres 2013 liegen vergli-
chen mit den beiden guten Vorjahreswerten
insgesamt nochmals auf einem leicht ver-
besserten Niveau. Viele Zielvorgaben sind
Ubererfillt worden. Erfreulicherweise tragt
vor allem der Bereich der Kundenzufrieden-
heitsergebnisse maRgeblich zu diesem posi-
tiven Bild bei. Insbesondere mit der Sauber-
keit und dem Zustand von Haltestellen und
Fahrzeugen sind unsere Fahrgdste Uber-
durchschnittlich zufrieden. Auch die Zufrie-

denheit mit der Kompetenz und Freundlich-
keit des Sicherheits- und Servicepersonals
hat eine deutliche Verbesserung erfahren.
Bei den Ansagen bei Stérungen sowie dem
subjektiven Sicherheitsgefiihl gibt es bei der
S-Bahn allerdings noch Optimierungsbedarf.

Die gemessenen Plinktlichkeitswerte der
U-Bahn sind mit 98,1 Prozent nach wie vor
ausgesprochen gut und auch die S-Bahn hat
zum dritten Mal in Folge die Zielvorgabe des
HVV mit einem Wert von 94,96 Prozent er-
fullt. Beide Werte sind im bundesweiten Ver-
gleich absolute Spitzenwerte.

Gemessen auf einer Skala von 1 bis 5 sind die
Kundenzufriedenheitswerte bei der Plinktlich-
keit von U- und S-Bahn mit 1,41 beziehungs-
weise 1,60 die besten bislang gemessenen
Werte. Ebenfalls hoch ist die Zufriedenheit
mit der Plnktlichkeit bei Bussen und Schif-
fen mit 1,78 beziehungsweise 1,59.

Liebes HVV-Team,

ich hab eine Bitte an Sie: Richten Sie doch bitte ein Lob an
den Busfahrer aus, der gestern um 9.49 Uhr die Linie 3 ge-
fahren ist. Seine Ausstrahlung und Begeisterung sind wirk-
lich toll! Ich bin zum wiederholten Male mit ihm gefahren.
Er lenkt mit solch einem Enthusiasmus seinen Bus! Und ist
dazu auch noch so aufmerksam und freundlich.

Viele Menschen merken gar nicht, wie sehr so eine Einstel-
lung fiir eine tolle Stimmung sorgt. Noch nie habe ich ein Lob
gegeniber Busfahrern ausgesprochen. Aber diese Miihe, die
es macht, so viele Stunden im Bus zu sitzen, muss belohnt
werden. Leiten Sie mein Lob doch bitte an den zustandigen
Busfahrer weiter. Denn er soll wissen, dass sein Verhalten
seine Fahrgaste begeistert. Und die am Ende sogar dazu
bringt, eine Nachricht wie diese hier zu schreiben!

Sehr geehrte Kundin,

vielen Dank fiir Ihre Mail mit dem Lob an einen unserer Bus-
fahrer. Wir freuen uns, dass lhnen die Fahrt gefallen hat, und
haben lhr Lob gerne an das zustandige Verbundverkehrs-
unternehmen weitergeleitet. Wir wiinschen lhnen auch wei-
terhin stets positive Erlebnisse in unseren Verkehrsmitteln,
verbleiben mit freundlichen GriiBen und wiinschen ein an-
genehmes Wochenende.

Ihr HVV-Kundendialog



NEUES ZUM ALKOHOLKONSUMVERBOT
UND ZUM SICHERHEITSEMPFINDEN

Das Alkoholkonsumverbot erfreut sich nach wie vor mit
einer Quote von 89 Prozent grof3er Zustimmung und der
Bekanntheitsgrad ist mit 93 Prozent sehr hoch. Die Zahl der
mit einem Strafgeld belegten VerstoR3e ist gegentiber 2012
von rund 8.000 auf 5.000 gesunken, das heif3t, die Fahrgaste
gewohnen sich zunehmend an das Verbot.

Und nicht nur die Atmosphare und die Sauberkeit in den
Zigen und Bahnhoéfen haben sich durch das Alkohol-
konsumverbot nach Ansicht unserer Fahrgdste verbessert.
Auch der Anteil derjenigen, die dem Verbot einen positiven
Effekt auf das subjektive Sicherheitsempfinden zuschreiben,
ist gegentiber 2012 von gut 40 Prozent auf Gber 50 Prozent
gestiegen.

Allgemein ist festzustellen, dass die Biirger tagsiiber prak-
tisch kein Unsicherheitsempfinden haben. Das Sicherheits-
gefiihl wird auf einer Skala von 1 (sehr sicher) bis 5 (sehr

unsicher) mit 1,6 als sehr gut bewertet. Dabei gibt es keinen
Unterschied zwischen Mannern und Frauen.

In den Abendstunden sinkt die Bewertung auf einen Wert
von 2,9. Hier liegt der Anteil derjenigen, die sich unsicher
oder sehr unsicher fiihlen, bei etwa einem Viertel. Dabei ist
der Anteil bei den Frauen mit einem Drittel rund doppelt so
hoch wie bei den Mannern, die sich nur zu einem Sechstel
unsicher fuhlen.

Auch wenn mit der Sicherheitspartnerschaft eine positive
Entwicklung angesto3en worden ist, analysieren die Betei-
ligten die Lage weiterhin sorgfaltig. Darliber hinaus nehmen
Verantwortliche aus Hamburg auch an einem bundesweiten
Forschungsprojekt teil, mit dem die Sicherheitsstrukturen
verschiedener Ballungsrdume analysiert werden sollen.
Daraus ergeben sich moglicherweise Potenziale fiir weitere
Verbesserungen.

HVV-VERBUNDBERICHT 2013
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DIE KUNDENZUFRIEDENHEIT IM FOKUS -
MIT DEM OPNV-KUNDENBAROMETER

Wir lassen die Zufriedenheit unserer Kundinnen und Kunden  Steigende Fahrgastzahlen machen sich allerdings auch im  Insgesamt wurden im Jahr 2013 durch TNS Infratest bundes-
jahrlich durch eine reprasentative Befragung des Institutes Kundenbarometer bemerkbar. Das Platzangebot sowie der  weit ca. 19.500 OPNV-Nutzer telefonisch zu ihrer Zufrieden-
TNS Infratest Uberprifen. Die Stichprobe belduft sich auf Komfort und die Bequemlichkeit in den Fahrzeugen werden  heit mit den Leistungen des Nahverkehrs befragt.

1.000 Interviews im HVV-Gebiet. von den Fahrgdsten zunehmend kritischer bewertet.

Die Globalzufriedenheit mit dem HVV erreichte 2013 einen
Mittelwert von 2,63. Damit erzielt der HVV bundesweit ein  ZEITLICHE ENTWICKLUNG DER KUNDENZUFRIEDENHEIT (Globalzufriedenheit)
sehr gutes Ergebnis (Mittelwert des OPNV: 2,92) und liegt wie
in den vergangenen Jahren deutlich Giber dem Branchen-

Y, .o
durchschnitt. Besonders zufrieden zeigen sich die Nutzer der N . HVV V/ OPNV Deutschland
A

U-Bahnen mit einem Mittelwert von 2,41.

Fast alle befragten Fahrgaste (96 Prozent) gaben an, bei Be- 29 2902

darf bestimmt oder wahrscheinlich wieder mit den Verkehrs- 28 ««[rxrerrrrrmmmmmsmmmmmmmmm 2,69 2,68 - 2,69 ‘s 2,68 -k
mitteln des HVV zu fahren, wahrend 81 Prozent der Befragten
das Fahren mit dem HVV bestimmt oder wahrscheinlich 27 ..|............ U000 T

weiterempfehlen wiirden. Ermittelt wurde zudem die Zufrie- 2,82
denheit mit 28 einzelnen Leistungsmerkmalen. Besonders 1 2,96 _____
positiv bewertet wurden mit der Schnelligkeit der Beférde- ’

rung (2,42) sowie dem Linien- und Streckennetz (2,51) zwei ;:gg

wichtige Angebotsmerkmale. Auch die Fahrplanauskunft im 2,9 = |-xxeseeeieereeeees

Internet (2,42), das mobilTicket (2,46), die Smartphone- 4
( ) ( ) P m

Services (2,60) und der Internetauftritt des HVV (2,63) zeich- 3¢ .
nen sich durch eine hohe Kundenzufriedenheit aus.

3,1 ]eenen.
Insgesamt kdnnen wir im bundesweiten Vergleich bei sechs

Leistungsmerkmalen den Spitzenplatz fir uns verbuchen.
Dazu gehdrt auch das Preis-Leistungs-Verhéltnis, dessen Be- 3,2 --|------

urteilung (3,35) sich im Vergleich zum Vorjahr signifikant ver- 1999 2001 2004 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
bessert hat. Der Branchenwetrt liegt hier bei 3,54.

Mittelwerte einer 5-stufigen Skala (1 - vollkommen zufrieden; 5 — unzufrieden)
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Sehr geehrte Damen und Herren, -

o

]

ich besitze seit iber 10 Jahren eine Abo-Karte und zahle jeden Monat tGiber 100€, aber E—'
gerade in den letzten Jahren ist die Karte ihr Geld nicht mehr wert. Ich pendle taglich zwi- V‘Ej
schen Liineburg und Hamburg, morgens hin, nachmittags wieder zurtick, und es vergeht =
kaum eine Woche, in der ich nicht mindestens an zwei Tagen entweder verspatet in HH 3
oder in LU ankomme, manchmal sogar beides an einem Tag. Ein Mitarbeiter des HVV sagte

mir einmal, dass ich aufgrund der Verspatungen leider keinen Anspruch auf irgendeine

Form von ErméRigung habe. Stimmt das? K&nnen Sie mir als treuen und langjahrigen Kun-

den nicht doch irgendwie entgegenkommen? Ich finde, bei all dem Stress hatte ich das
durchaus verdient.

e

Sehr geehrter Kunde,

vielen Dank fiir Ihr Schreiben. Wir kénnen Ihren Arger durchaus nachvollziehen und selbst-
verstandlich auch Ihren Wunsch auf eine Entschadigung. Seit Friihjahr 2011 bieten wir die
HVV-Garantie an, mit der wir unseren Fahrgasten bei Verspatungen am Fahrtziel von mehr
als 20 Minuten mit der Halfte des Fahrpreises entschdadigen (bei Abo-Karten anteilsmafig).
Néhere Hinweise finden Sie im Internet unter hvv.de oder telefonisch unter 040/3288-4849.
Wir hoffen, lhrem Wunsch mit der HVV-Garantie entsprechen zu kénnen.

Mit freundlichen GriiBen Ihr HVV-Kundendialog
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GARANTIERT: PU.I.\IKTLICH
ODER GELD ZURUCK.

Seit 2011 bieten wir als erster gro3er Verkehrsverbund unseren Fahrgdsten mit
der HVV-Garantie ein umfassendes Plinktlichkeitsversprechen an. Dieses garan-
tiert den Fahrgasten eine Entschddigung in Hohe von mindestens 50 Prozent
des Fahrpreises, wenn das Fahrtziel mehr als 20 Minuten zu spat erreicht wird.

Egal ob dichter Verkehr, Stau, Betriebsstérungen oder gar Unwetter oder
Streiks: Mehr als 20 Minuten zu spét bedeutet Geld zuriick. Mit diesem Ver-
sprechen mochten wir die Zufriedenheit der Kunden verbessern sowie die
Kundenbindung und die Glaubwiirdigkeit des Leistungsversprechens starken.

Im Jahr 2013 wurde die HVV-Garantie insgesamt rund 56.000 mal in Anspruch
genommen. Die Entschdadigungssumme betrug rund 80.000 Euro. Der Anstieg
gegeniiber dem Vorjahr ist durch die Orkane im Herbst und die besonderen
Vorkommnisse im regionalen Bahnverkehr zu begriinden. Letztlich zeigt die
moderate Inanspruchnahme der HVV-Garantie aber, dass das Piinktlichkeits-
niveau im HVV sehr hoch ist. Dies wird auch durch die Ergebnisse unserer
Kundenzufriedenheitsbefragungen regelmaflig bestatigt (siehe Seite 20).

Die Hyy.
Garaptie

Piirksl:
Unktlich oder Gelq Zurijck,
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KOMMUNIKATION

HVV-KOMMUNIKATION

AUF NEUEN WEGEN

Im Jahr 2013 suchte die HVV GmbH in einem
europaweiten Ausschreibungsverfahren eine
neue Leitagentur furr ihre Werbekampagnen
und weitere Kommunikationsprojekte.

Das Ausschreibungsverfahren war zweistufig
angelegt: Zunachst ging es darum, anhand
von Referenzen und einer schriftlichen Unter-
nehmensprésentation die Ubereinstimmung
von interessierten Agenturen mit uns hin-
sichtlich ihrer Philosophie, ihrer Arbeitsweise
und ihrer Arbeitsergebnisse zu beurteilen.
Insgesamt bewarben sich wahrend dieser
ersten Phase zwanzig namhafte Agenturen.
Von diesen wurden insgesamt fiinf ausge-
wahlt, die im ndchsten Schritt ein Konzept
furr die Basis- und Produktkampagne 2014 im
HVV-GroR3bereich erarbeiteten und dieses
am 26. September 2013 vor dem Ausschuss
fir Kommunikation (ASK) prasentierten. Ge-
fordert war die Ausarbeitung eines Konzep-
tes fur den Freizeitverkehr. HVV-Gelegenheits-
und Seltennutzer sollen dadurch animiert

werden, den HVV in ihrer Freizeit vermehrt zu
nutzen. Der HVV muss als Mobilitdtsalterna-
tive zum Auto fest in den Kopfen der zuvor
genannten Zielgruppe verankert werden.

Die HVV-Basiskampagne soll dazu dienen,
unseren Fahrgdsten den wesentlichen Basis-
vorteil ,Der HVV ist bequem” zu vermitteln,
wobei Bequemlichkeit im Sinne von stress-
freiem Reisen, guter Erreichbarkeit der Ziele,
guter Anbindung des Wohnortes sowie hau-
fig und verldsslich fahrenden Verkehrsmitteln
zu verstehen ist.

Bei der zweiten zu konzipierenden Kampa-
gne ging es um gezielte Produktwerbung.
Seit geraumer Zeit haben unsere Fahrgaste
die Moglichkeit, alle fur den Freizeitverkehr
relevanten Fahrkarten (Einzel-, Tages- und
Gruppenkarten sowie Ergéanzungskarten, Wo-
chenkarten und die Hamburg CARD) tiber
den HVV-Onlineshop zu kaufen und zu Hause
auszudrucken oder aber via Smartphone als

Sabrina Larson, Referentin im Bereich Marktkommunikation, gemeinsam
mit Mitarbeitern von Grabarz & Partner bei der Motivauswahl fiir die neue

HVV-Basiskampagne.

-



mobilTicket zu kaufen und damit das Smart-
phone zur Fahrkarte werden zu lassen. Seit
Anfang Marz 2013 erhdlt man zudem drei
Prozent Rabatt auf jede Einzel-, Tages- oder
Gruppenkarte, sofern man diese Fahrkarten-
arten Uber einen der beiden genannten Ka-
nale kauft.

Rund um diese Inhalte sollte eine anspre-
chende, aufmerksamkeitsstarke Kampagne
entwickelt werden. Gewilinscht war dabei
eine kommunikative Klammer, die die Basis-
und Produktkampagne umfasst, sodass der
Betrachter keinen optischen Bruch erféhrt.

Am Ende setzte sich die Grabarz & Partner
Werbeagentur GmbH durch und liberzeugte
mit einer ausgefeilten strategischen Herlei-
tung und einer sehr kreativen Kampagnen-
idee. Damit |6ste Grabarz & Partner die seit
1998 fiir den Verbund tétige Kreativagentur
Zum goldenen Hirschen Hamburg GmbH ab.

Die Grabarz & Partner Werbeagentur GmbH
ist eine unabhdngige und inhabergefiihrte
Werbeagentur, die zu den kreativsten Agen-
turen Deutschlands und der Welt zahlt: 2013
wahlten die britische Fachzeitschrift ,Cam-
paign” und ,thenetworkone” die Hamburger
Kreativagentur zu einer der ,World's Leading
Independent Agencies”. Mit rund 200 Mit-
arbeitern betreut die Agentur zum Beispiel
Volkswagen PKW sowie als internationale
Leadagentur Volkswagen Nutzfahrzeuge,

IKEA FAMILY, DEVK, mobilcom-debitel und
die RADIOZENTRALE.

Die Kampagnenidee von Grabarz & Partner
verfolgt den Ansatz, HVV-Selten- und Gele-
genheitsnutzer zu emotionalisieren statt mit
rationalen Argumenten zu Uberzeugen. Sie
schlugen daher einen Sympathietrager fur
den HVV vor - Lotto King Karl.

Als norddeutsches Original mit eigenem Zun-
genschlag soll erim Jahr 2014 als Firsprecher
des HVV agieren und der Zielgruppe im
HVV-Gesamtbereich auf charmante, unter-
haltsame Art die Vorzlige der HVV-Nutzung
nahebringen. Im Dezember 2013 wurde die
Kampagnenidee einem Markttest unterzo-
gen. In sechs Fokusgruppen a zehn bis elf
Personen wurde diskutiert, ob Lotto King
Karl zum HVV passt. Des Weiteren wurden
erste Motiventwirfe bewertet. Der Pretest
hat ergeben, dass sich Lotto King Karl als Te-
stimonial fir den HVV eignet - auch wenn
seine Personlichkeit polarisiert.

Die Kampagne wirbt mit sympathischen
Fotos von Lotto King Karl und frechen Zita-
ten nach seinem Zungenschlag fir den HVV
als echte Mobilitatsalternative zum Auto im
Freizeitverkehr. Selbst Lotto als passionier-
ter Autofahrer gesteht, dass es zu manchen Ge-
legenheiten einfach sinnvoll ist, das Auto ste-
hen zu lassen, und raumt ein: ,Ich fahre HVV!
Manchmal zumindest.”

In Funkspots, die tiber Radio Hamburg und
Oldie 95 ausgestrahlt werden, erreichen wir
Autofahrer ganz gezielt und auch hier ver-
mittelt Lotto auf charmante und witzige Art,
welche Vorziige der HVV im Vergleich zum
Auto hat.

Die Kampagne wird von April bis November
2014 im gesamten Verbundgebiet in mehre-
ren Wellen zu sehen sein. Die Basiskampagne
im HVV-GroBbereich wird tGber breit wirkende
Kanale wie City-Light-Poster, Funkspots und
Busbeklebung transportiert.

Im Rahmen der Produktkampagne, mit der die
digitalen Vertriebswege beworben werden,
werden Uberwiegend Kandle im Verkehrs-
mittelumfeld wie Fahrgast-TV und Vitrinen-
plakate sowie Kandle im Online-/Mobile-
Bereich belegt. Das bewdhrte HVV-Service-
magazin ,Einsteiger”, das seit 2011 in Stadt-
teilen mit einem hohen Potenzial an HVV-
Gelegenheits- und Seltennutzern verteilt wird,
wird auch im Jahr 2014 Bestandteil der Pro-
duktkampagne sein.

Im HVV-Umland dienen zahlreiche Busse als
fahrende Plakatflachen, des Weiteren wird
in Umlandstadten mit Schienenverkehrsan-
bindung auch weiterhin die Umlandausgabe
des HVV-Servicemagazins ,Einsteiger” verteilt
sowie diverse Wochenblatter mit Advertorials
belegt.

m—

HVV-VERBUNDBERICHT 2013

LOTTO \
KING KARL
FAHRT HYY.

Manchmal

zumindest. F

»In Fiinf Minuten kommt die

nachste Bahn in Fiinf Minuten.
Verrickt oder?”

Uberallhin ohne lange Wartezeiten:
mit dem HVV bequem ans Ziel kommen.

Mehr als ein Ziel

| —

An 500 Stellen in Hamburg und Umland werden vier verschie-
dene City-Light-Poster der Basiskampagne zu sehen sein.

e
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DIE POST IST DA!

AKTUELLE HVV-INFOS FREI HAUS

Um den HVV auch bei Nicht-, Selten- und
Gelegenheitsnutzern ins Blickfeld zu riicken,
wurde 2008 eine regionalisierte Direktwerbe-
sendung in Magazinoptik fir das Umland
entwickelt. Seit 2011 gibt es das Servicema-
gazin auch fir das Hamburger Stadtgebiet.
Im Jahr 2013 sind jeweils drei saisonale Aus-
gaben (April, September und November)
verschickt worden.

Das HVV-Servicemagazin fiir das Umland gibt
es in 14 verschiedenen Regionalausgaben,
die in den folgenden Stadten mit Schienen-
verkehrsanbindung verteilt werden: Bargte-
heide, Bad Oldesloe, Elmshorn, Bad Bram-
stedt, Bad Segeberg, Lauenburg, Ratzeburg,
Mollin, Schwarzenbek, Buxtehude, Stade,
Buchholz, Winsen und Liineburg.

Fir das Hamburger Stadtgebiet werden die
verschiedenen Lokalausfertigungen an alle
Haushalte in den Stadtteilen Langenhorn,
Niendorf, Ottensen, Eimsbuttel, Winterhude,
Barmbek-Nord, Wandsbek, Farmsen-Berne,
Rahlstedt und Bergedorf versandt. Diese
Stadtteile verfiigen Uber einen hohen Anteil

an Gelegenheits- und Seltennutzern und
weisen zudem ein sehr gutes HVV-Verkehrs-
angebot auf.

Vom Aufbau her dhneln sich die Postwurf-
sendungen, inhaltlich sind sie aber nicht
immer deckungsgleich, da den potenziellen
Fahrgasten im Umland haufig andere Inhalte
vermittelt werden als den Hamburgern.

Bei beiden HVV-Postwurfsendungen werden
freizeitorientierte Anldsse und HVV-Anfahrts-
und Nutzungsinformationen ansprechend
verknUpft. Der Fokus liegt dabei auf der Be-
werbung des Freizeitverkehrs mit dem da-
zugehorigen Fahrkartenangebot. Ziel ist es,
einen direkten und personlichen Kontakt
mit dem Leser herzustellen und zur HVV-
Nutzung anzuregen, ganz nach dem Motto:
,50 einfach geht es mit dem HVV durch die
Freizeit”.

Die bisherige Resonanz auf die Postwurf-
sendungen war durchweg positiv, weshalb
sie auch 2014 fortgesetzt werden.

h afenCity
HVV-SERVICE-MAGAZIN

Veranstaltungs-und Ausflugstipps
fiir die ganze Familie

Friihling
2014
=
;as"‘ld Y | B=== = Neuer HVV-
ow < 1 ni [ Fahrplanab

15122013

KING KARL
FAHRT HVY.

Manchmal
zumindest.

&

|

,So geht Stop-and-go: ’
Der gBus hélt. Ich steig aus.

de t _op
mit dem HVV bequem ans Ziel kommen.

Mehr als ein Ziel
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AUSZUGE AUS DEM HVV-KUNDENDIALOG
('(I-S:;r geehrter HVV-Kundendialog,

e

II L i B
als ich am Montagmorgen als Einziger an der Bushaltestelle Riehl- I
strale auf den Bus 332 Richtung S Bergedorf gewartet habe, geschah | |

—

| etwas sehr Bedauerliches: Der Bus kam zwar plinktlich um 6.47 Uhr. Nur - R o
hat mich der Busfahrer leider dort stehen gelassen. Eigentlich ja nicht | | /’;

|I furchtbar schlimm. Allerdings hatte ich ausgerechnet an diesem Tag | | Hallo HVV,
|| meinen ersten Arbeitstag. Zum Gliick hatte mein neuer Arbeitgeber | |
| Verstandnis fir meine Verspatung. Aber es ware schon schén, wenn so ich hab da mal eine Frage: Ich bin neu in Hamburg und wollte mir eine Abo-Karte kaufen. i
Dafiir bin ich extra in eine Ihrer Servicestellen in der Innenstadt gegangen und hab mich dort
beraten lassen. SchlieBlich habe ich dort die Fahrkarte auch bestellt und wenige Tage spéter

per Post erhalten. So weit, so gut. Allerdings musste ich dann zu meinem Entsetzen feststellen,

1 etwas nicht noch einmal passiert. Ich habe keine Ahnung, warum der
Busfahrer einfach weitergefahren ist. Ob er noch zu miide war oder
| mich absichtlich nicht gesehen hat. Aber ich wiirde mir wiinschen,

dass sich so etwas nicht wiederholt. dass dort gar nicht die Zonen aufgedruckt waren, die ich Tage zuvor mit der Dame in der

Servicestelle besprochen hatte. Wie ldsst sich das denn jetzt korrigieren? Ich habe echt keine

% —— i 1 Lust, nochmal dorthin zu gehen, nur weil eine Mitarbeiterin des HVV einen Fehler gemacht
hat. Bitte helfen Sie mirl Meine Abonummer ist 12345678.

I
Sehr geehrter Kunde, — ,}Vl

fur die Unannehmlichkeiten an lhrem ersten Arbeitstag mochten wir

uns bei Ihnen entschuldigen. Wir gehen stark davon aus, dass unser Sehr geehrte Kundin,

Busfahrer Sie nicht absichtlich an der Bushaltestelle hat stehen lassen.

Sicherlich ist es keine Entschuldigung, aber unsere Busfahrerinnen wir haben uns mit unserer Aboabteilung in Verbindung gesetzt und dort lhr Problem mit den
und Busfahrer sind auch nur Menschen. Trotzdem haben Sie recht, so Kollegen besprochen. Wir freuen uns, lhnen mitteilen zu kdnnen, dass lhr Abonnement heute
etwas darf nicht noch einmal vorkommen. Wir strengen uns an, damit bereits nach lhren Wiinschen umgestellt wurde und die neue Fahrkarte schon per Post auf
Sie auch weiterhin mit uns zufrieden sein kénnen. dem Weg zu Ihnen ist. Wir méchten uns fir die Ihnen entstandenen Unannehmlichkeiten

entschuldigen und hoffen, dass nun alles zu Ihrer Zufriedenheit geregelt ist.
Fur lhre neue Arbeitsstelle wiinschen wir Ihnen alles Gute und verblei-
ben mit freundlichen GriiBen Ihr HVV-Kundendialog Mit freundlichen GriBen Ihr HVV-Kundendialog
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Entschuldigung, aber ich verstehe eure komische Fahrplanauskunft
nicht. Entweder bin ich zu bléd oder die Daten stimmen nicht. Ich
fahre jeden Morgen mit dem Bus 174 und mdchte am S-Bahnhof
Poppenbiittel in den 24er umsteigen. Laut Ihrer Auskunft soll das mit
einer Minute Ubergangszeit auch immer klappen, aber die Realitit
sieht da leider etwas anders aus. An fiinf Tagen schaffe ich es hochs-
tens ein oder zwei Mal. Ist es nicht moglich, auf diese eine Minute noch
eine weitere draufzupacken? Meiner Erfahrung nach wiirde das schon
reichen, damit man seinen Anschlussbus dann auch wirklich bekommt.

Liebes HVV-Team,

Uberall in der Stadt und an den Haltestellen hdngen Plakate mit den
Hauptdarstellern unserer neuen Lieblings-TV-Serie. Da meine Freundin
und ich so groRe Fans sind, wollten wir fragen, ob und wie wir eines
oder zwei dieser Plakate von lhnen bekommen konnten.

t
Il

A
4
*,5’;
L
—-——-——-—_. e o —_—
—

Sehr geehrter Kunde,

wir versuchen bei der Planung von Ubergingen die Mehrheit an Um-
steigern zu beriicksichtigen und die Ubergangszeiten so zu gestalten,
dass es fiir unsere Fahrgaste moglichst zu keinen langen Wartezeiten
kommt. Leider lasst sich das an manchen Stellen in unserem Verkehrs-
netz nichtimmer beriicksichtigen, da eine Verschiebung von Fahrzeiten
an der einen Haltstelle sich natirlich auf samtliche Umstiege auf dem
gesamten Linienweg auswirkt. In [hrem Fall kdnnen wir lhnen aller-
dings mitteilen, dass wir lhrem Wunsch entsprechen konnten und die
Ubergangszeit von einer auf nun drei Minuten geindert haben.

Mit freundlichen GriiBen Ihr HVV-Kundendialog

Sehr geehrte Kundin,

jaja, die Jungs aus der Serie sehen schon knackig aus, aber bei uns gibt
es die Plakate nicht - leider. Es gibt im HVV eine Aufgabenteilung und
die Werbung wird von unterschiedlichen Firmen organisiert. Auf den
Bahnhofen der Schiene zeichnet die Firma XY verantwortlich. Das gilt
auch fir Litfasssaulen der Stadtmoblierung. Die Fremdwerbung an
den Bushaltestellen hingegen wird von einer anderen Firma platziert.
Anbei der Kontakt. Also viel Erfolg beim Posterjagen.

Fehlt dann nur noch das Autogramm!

Herzliche GriRe Ihr HVV-Kundendialog




SEIT 10 JAHREN:

AUTOMATISCH GEZAHLT

Wie viele Fahrgaste befinden sich in einem
Fahrzeug? Und wie viele Fahrgdste werden
auf einer Linie wie weit beférdert? Diese
Fragen sind nicht nur fiir die Planung des
Verkehrsangebotes von entscheidender Be-
deutung, sondern auch fiir die Einnahmen-
aufteilung. Vor diesem Hintergrund wurde
1998 der Entschluss gefasst, die Nachfrage
im HVV mittels automatischer Zahlsysteme
(AFZS) zu erfassen. Seit ihrer Einflihrung im
HVV sind sie ein zentraler Baustein der nach-
frageorientierten Verteilung der Fahrgeld-
einnahmen im Schnellbahnbereich.

Aufgrund der bis dato geringen Erfahrungen
mit Zahlsystemen wurden in den Jahren
2000 bis 2002 umfangreiche Tests zum Nach-
weis einer ausreichenden Zahlgenauigkeit
durchgefiihrt. Das Vorhaben ist als For-
schungs- und Entwicklungsprojekt gemein-
sam von der Hamburger Hochbahn AG, der
S-Bahn Hamburg GmbH, der AKN Eisenbahn
AG, der HADAG Seetouristik und Fahrdienst
AG und der HVV GmbH mit Férderung durch

die Freie und Hansestadt Hamburg umge-
setzt worden.

Nach der Testphase sind hinreichend viele
Fahrzeuge im Schnellbahnbereich des HVV
mit Zahlsystemen ausgeriistet worden, so-
dass jede fahrplanmaBige Fahrt in einer fest
definierten Zahlperiode mindestens einmal
gezahlt wird. Der einzukalkulierende Zahl-
fehler der AFZS soll dabei in der Summe der
Ein- beziehungsweise Aussteiger nicht mehr
als ein Prozent betragen.

Seit dem Jahr 2003 werden die AFZS-Zahl-
daten fur die Einnahmenaufteilung verwen-
det. Zunachst jedoch nur fiir die U-Bahn, die
S-Bahn, die AKN, die NBE und die Fahren.
Nach und nach kamen und kommen weitere
Verbundverkehrsunternehmen dazu, die ihre
AFZS-Z3hlwerte bereitstellen.

Durch die Einflihrung von AFZS hat sich die
Datenlage auch im Hinblick auf die Nach-
frage deutlich verbessert und Anpassungs-

bedarf im Verkehrsangebot l3sst sich schnel-
ler als bisher erkennen. Neben den Daten fiir
die Einnahmenaufteilung liefern die automa-
tischen Fahrgastzahlsysteme somit wichtige
Informationen, um das Verkehrsangebot
noch besser an die Bedrfnisse unserer Kun-
den anpassen zu konnen. Der ndchste Schritt
wird sein, AFZS auch im groBstadtischen
Busverkehr einzusetzen.

HVV-VERBUNDBERICHT 2013

29

DER FAHRGAST
IN ZAHLEN




30 HVV-VERBUNDBERICHT 2013 /DER FAHRGAST IN ZAHLEN

REKORDWERTE

BEl FAHRGASTZAHLEN
UND EINNAHMEN

HVV-NACHFRAGEENTWICKLUNG 2008-2013 (Fahrgaste in Mio.)
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Trotz abgeschwachter Konjunktur haben sich die Nachfragekenn-
ziffern im Jahr 2013 sehr positiv entwickelt. Griinde hierfir sind unter
anderem in dem anhaltenden Beschaftigungs- und Bevdlkerungs-
zuwachs im Verbundgebiet sowie im ungebremsten Tourismusboom
in Hamburg und in der seit Jahren gro3ten Angebotsausweitung im
HVV zu sehen. Die Zahl der Fahrten mit Bussen und Bahnen im HVV
istim Jahr 2013 um 1,6 Prozent beziehungsweise 11,4 Millionen auf
728,6 Millionen Fahrten gestiegen.

Die Fahrgeldeinnahmen im HVV erhéhten sich 2013 um 4,9 Prozent
beziehungsweise von 33,8 Millionen Euro auf 726,2 Millionen Euro.
Davon resultieren etwa 19,7 Millionen Euro Mehreinnahmen aus der
letzten Tarifanhebung vom 1. Januar 2013. Die erfreuliche Nachfrage-
entwicklung ergibt sich hauptsachlich aus der tberdurchschnittlich
gestiegenen Nachfrage bei den Zeitkarten des Berufsverkehrs (+2,3
Prozent), den Wochenkarten (+58,2 Prozent) und den SemesterTickets
(+4,0 Prozent).

Die Nachfragegewinne in diesen Fahrkartensegmenten konnten die
Rickgange im Gelegenheitsverkehr (-2,1 Prozent) und bei den CC-Kar-
ten (-1,1 Prozent) so weit kompensieren, dass in Summe ein positives
Gesamtfahrgast- und Einnahmenergebnis erzielt wurde. Von allen
Zeitkartenarten zusammen wurden in 2013 durchschnittlich 813.300
Karten pro Monat verkauft, davon etwa 705.700 im Abonnement - dies
ist ein Spitzenwert unter den deutschen Verkehrsverbiinden.

Flr das aktuelle Jahr rechnen wir mit einem Einnahmenplus in Hohe
von 4,6 Prozent beziehungsweise 33,4 Millionen Euro auf dann 759,6
Millionen Euro. Bei den Fahrgastzahlen wird fiir 2014 mit einem Anstieg
gegeniiber 2013 in Hohe von 1,5 Prozent beziehungsweise 10,9 Millio-
nen auf etwa 739,5 Millionen Fahrgaste gerechnet.
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ENTWICKLUNG DES HVV-ABONNEMENTS 1970-201 3 (in Tausend)

750 -

700 -

650 -

600 -

550 -

500 -

450 -

400 --

350 -

300 -

250 -

200 --

1508

100 -

50

70| [71] [72] [73] [74] [75] [z6] [77] [78] [79] [0] [81] [82] [83] [s4] |85 [se] [s7] [ss] [89] [00] [91] [92] [03] |oaf [95] [os| [97] [98] 99] |oo] [01] |o2] [03] |o4] |os| [os [o7] o] [o9] [10] [11] [12] [13]



32 HVV-VERBUNDBERICHT 2013

ra

IM AUFTRAG DES
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MITGLIEDER IM AUFSICHTSRAT DER
HAMBURGER VERKEHRSVERBUND GMBH 2013

Andreas Rieckhof, Vorsitzender und Staatsrat,
Behorde fur Wirtschaft, Verkehr und Innovation
Hamburg

Michael Roesberg, stellvertretender
Vorsitzender und Landrat, Landkreis Stade

Dietrich von Albedyll, Geschéftsfiihrer,
Hamburg Tourismus GmbH

Christine Beine, Abteilungsleiterin,
Handelskammer Hamburg

Joachim Bordt, Landrat, Landkreis Harburg

Dr. Rolf-Barnim Foth, Stabsbereichsleiter,
Behorde fur Wirtschaft, Verkehr und Innovation
Hamburg

Stefan Geisendorfer, Regierungsdirektor,
Behorde fur Wirtschaft, Verkehr und Innovation
Hamburg

Jutta Hartung, Referatsleiterin, Finanzbehorde
Hamburg

Jutta Hartwieg, Landrétin, Kreis Segeberg
Norbert Hogreve, stellvertretender Amtsleiter,

Behorde fuir Wirtschaft, Verkehr und Innovation
Hamburg

Martin Huber, Amtsleiter, Behorde fur Wirtschaft,
Verkehr und Innovation Hamburg

Gerd Kramer, Landrat, Kreis Herzogtum
Lauenburg

Klaus Kucinski, Leitender Kreisbaudirektor,
Kreis Stormarn

Guinther Meienberg, Ministerialdirigent,
Ministerium fur Wirtschaft, Arbeit, Verkehr und

Technologie des Landes Schleswig-Holstein

Hans-Joachim Menn, Geschéftsfiihrer, Landes-
nahverkehrsgesellschaft Niedersachsen mbH

Manfred Nahrstedt, Landrat, Landkreis Liineburg

Marit Pedersen, Abteilungsleiterin, Behorde fiir
Stadtentwicklung und Umwelt Hamburg

Christian Schroder, Abteilungsleiter, Behorde fiir
Wirtschaft, Verkehr und Innovation Hamburg

Oliver Stolz, Landrat, Kreis Pinneberg
Zum Jahresende 2013 sind Dietrich von Albedyll

und Christian Schroder aus dem Aufsichtsrat
ausgeschieden.

GESELLSCHAFTER DER
HAMBURGER VERKEHRS-
VERBUND GMBH

Freie und Hansestadt Hamburg

Land Schleswig-Holstein
Landesnahverkehrsgesellschaft Niedersachsen mbH
Landkreis Harburg

Kreis Herzogtum Lauenburg

Landkreis Liineburg

Kreis Pinneberg

Kreis Segeberg

Landkreis Stade

Kreis Stormarn

GESCHAFTSFUHRER DER
HAMBURGER VERKEHRS-
VERBUND GMBH

Lutz Aigner (Sprecher)

Dietrich Hartmann
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VERKEHRSUNTERNEHMEN IM HVV 2013
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HADAG
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AKN Eisenbahn AG

Autokraft GmbH

Becker Tours GmbH

Dahmetal J. Rudolf & Sohn
GmbH & Co. KG

DB Regio AG Region Nord

Eisenbahnen und Verkehrs-
betriebe Elbe-Weser GmbH

Erixx GmbH

Geesthachter Reisedienst
Zerbin GmbH (kein
Verbundvertragspartner)

Globetrotter Reisen GmbH

Hadag Seetouristik und
Fahrdienst AG

@ HOCHBAHN Hamburger Hochbahn AG

V)
AV

KB

nordbahn™>

'NOB_

DAfMIMA MM
REISEN

RMVB.A

Ratzeburg-Méllner Verkehrsbetriebe GmbH

ReeseReisen

'NOB_

KVG Stade GmbH & Co. KG

KViP Kreisverkehrsgesellschaft
Pinneberg mbH

Metronom Eisenbahn-
gesellschaft mbH

NBE Nordbahn Eisenbahn-
gesellschaft mbH & Co. KG

Nord-Ostsee-Bahn GmbH

Omnibusunternehmen
Dammann-Reisen

Ratzeburg-Moliner Verkehrsbetriebe
GmbH

Reese Reisen GmbH

Rohde Verkehrsbetriebe GmbH

@ Bahn Hamburg

buchholz
bus

Meine Verbindung.
b

die linie

VERKEHRSBETRIEB

VHH )

VOG

Verkehrsbetrieb
Osthannover
GmbH

v‘l VERKEHRSGESELLSCHAFT
LUDWIGSLUST - PARCHIM mbH

vVGS

S-Bahn Hamburg GmbH

Suiderelbe Bus GmbH

Verkehrsbetriebe Buchholz in der
Nordheide GmbH

Verkehrsbetrieb Die Linie GmbH

Verkehrsbetriebe Hamburg-
Holstein AG

Verkehrsbetriebe Kreis Plon GmbH

Verkehrsbetriebe Osthannover GmbH

Verkehrsgesellschaft Ludwigslust —
Parchim mbH (kein
Verbundvertragspartner)

Verkehrsgesellschaft Norderstedt mbH

Verkehrsgesellschaft Stidholstein mbH
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ENTSPRECHENSERKLARUNG ZUM
HAMBURGER CORPORATE
GOVERNANCE KODEX 2013

Der Aufsichtsrat und die Geschaftsfiihrung der Hamburger Verkehrsverbund
GmbH haben im Zeitraum vom 1.1.2013 bis zum 31.12.2013 mit einer Ausnahme
alle Regelungen des Hamburger Corporate Governance Kodex (HCGK) eingehal-
ten, die jeweils vom Aufsichtsrat und der Geschéftsflihrung zu verantworten sind.

Von folgendem Punkt wurde abgewichen:

5.4.5 Falls ein Mitglied des Aufsichtsrates in einem Geschdftsjahr an weniger als
der Hdilfte der Sitzungen des Aufsichtsrates persénlich teilgenommen hat, soll diesim
Bericht des Aufsichtsrates und in der Entsprechenserkldrung zum HCGK vermerkt

werden.

Drei Mitglieder des Aufsichtsrates haben an weniger als der Halfte der Aufsichts-
ratssitzungen im Geschaftsjahr 2013 personlich teilgenommen.

Hamburg, den 19. Marz 2014
Geschéftsfiihrung HVV GmbH Aufsichtsratsvorsitzender
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MAKING-OF: DAS KLEINSTE FOTO-SHOOTING DER WELT

Am Mini-Set in den Fotoautomaten an der FeldstraBe war Nahe
garantiert. Auf nicht einmal einem Quadratmeter hatten alle
Beteiligten jede Menge Spaf} am Eng-Zusammenrticken und Be-

gutachten der Schnappschusse. Ein toller Tag mit einem tollen
Ergebnis!

Vielen Dank furs Lesen des HVV-Verbundberichts und bis zum
nachsten Jahr!
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