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Qualitatsmanagementsystem im OPNV des Kreises Recklinghausen
Qualitatsbericht 2015 der Vestische Stralienbahnen GmbH

Darstellung des Sachverhaltes:

Mit Beschluss vom 17.06.2013 hat der Kreistag die Einfuhrung des
Qualitatsmanagementsystems im OPNV fiir den Kreis Recklinghausen beschlossen
(Beschlussvorlage Nr.: 2013/056) und den Landrat erméchtigt, die entsprechende
Qualitatsvereinbarung mit  den  auf  den Kreisgebiet  verkehrenden
Verkehrsunternehmen abzuschliel3en.

Auf Basis des Nahverkehrsplans fur den Kreis Recklinghausen und des o.g.
Beschlusses des Kreistages hat der Landrat wahrend einer gemeinsamen
Pressekonferenz am 15.07.2013 die Qualitatsvereinbarung mit allen das Kreisgebiet
bedienenden Verkehrsunternehmen unterzeichnet.

Der Kreis Recklinghausen und die beteiligten Verkehrsunternehmen haben die
Qualitatssteuerung nach dem Grundsatz der Wirtschaftlichkeit ausgerichtet, d.h.
weitestgehende Nutzung vorhandener Daten und Ressourcen sowohl bei den
Aufgabentragern als auch bei den Verkehrsunternehmen. Grundlage des
Qualitatsmanagementsystems fur den Kreis Recklinghausen ist die Sicherung und
Beibehaltung der bisherigen unternehmensbezogenen Qualitatsstandards (Status
quo), die anhand objektiver Erhebungen gemessen und berichtet werden (u.a.
regelmaRige Kundenbefragungen, Testkunden-Erhebungen, Datenmanagement
sowie Erstellung von Qualitatsberichten).

Aus den verschiedenen Parametern zur Leistungs- und Zufriedenheitsmessung
wurde auch fur das Jahr 2015 ein Qualitatsbericht der Vestischen zusammengestellt.
Dieser spiegelt die Qualitatskennzahlen fir die Vestische insgesamt und den Kreis
Recklinghausen, in Bezug auf die subjektiven Merkmale und die gemessene
Punktlichkeitsquote wider. Die Uber Testkunden erhobenen objektiven Werte sind
hingegen nicht aufgabentrdgergebunden. Von den insgesamt 17 Qualitatskriterien
konnten 14 Merkmale im Vergleich zum Jahr 2014 weiter gesteigert werden.
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Die erstmals verbindlich vereinbarten Zielwerte wurden bis auf eine Ausnahme, die
aber im Toleranzbereich lag, erreicht.

Folgende Merkmale haben sich durch die Kunden oder tber objektive Messverfahren
besonders positiv herausgestellt:

- Die Punktlichkeitsquote im Kreis Recklinghausen lag im Jahr 2015 bei
81,63 % und hat sich damit im Vergleich zum Vorjahr um 0,47 % verbessert.
Die Punktlichkeit und Zuverlassigkeit bewerteten die Kunden im Kreisgebiet
mit einer Zufriedenheit von 90,50 % im guten Bereich.

- Die Schnelligkeit der Beforderung empfanden die Kunden mit 90,70 %
ebenfalls sehr positiv.

- Anhand der objektiven Messungen der Testkunden liel3 sich die gute
Ausstattung der Fahrzeuge (97,11 %) und der Haltestellen (98,96 %) belegen.
Beide Werte haben sich im Vergleich zum Jahr 2014 leicht gesteigert.

- Mit der Kompetenz des Fahrpersonals waren die Kunden im Kreis
Recklinghausen mit 91,50 % noch zufriedener als die Kunden im gesamten
Bedienungsgebiet (90,20 %).

- Das unabhangige Testpersonal hat stichprobenweise festgestellt, dass die
garantierten Anschlisse in Recklinghausen zu 99,12 % eingehalten wurden.

- Das Beschwerdemanagement hat den Beschwerdefuhrern zu 98,45 %
innerhalb von 10 Tagen abschliel3end geantwortet. Dieser Wert hat sich im
Vergleich zum Vorjahr um 3,06 % gebessert.

Alle erhobenen Werte inklusive der Zielwerte und Toleranzgrenzen kénnen Sie dem
Qualitatsbericht (siehe Anlage) entnehmen. Auf den Seiten 37 und 38 finden Sie
auRerdem alle Ergebnisse gesammelt in Ubersichten.

Mit diesen Ergebnissen hat die Vestische Stral3enbahnen GmbH nun ihren dritten
Qualitatsbericht mit dem Kreis Recklinghausen als Aufgabentrager einvernehmlich
abgestimmt.

Das Verkehrsunternenmen wird im Ausschuss fiur Verkehr, wie bereits in den letzten
Jahren, die wesentlichen Inhalte und Ergebnisse des aktuellen Qualitatsberichtes fur
das Jahr 2015 mindlich darstellen.



