Qualitatsbericht SPNV

Im Verkehrsverbund Rhein-Ruhr fiir 2007
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Allgemeines

In dem hiermit vorliegenden Qualitatsbericht wird die Qualitat aller im VRR-Raum verkehren-
den SPNV-Linien in den verschiedenen, durch das VRR-Qualitatscontrolling-System erfassten
Qualitatsstandards fur das Jahr 2007 dargestellt. Zwangslaufig erfolgt damit auch ein Ver-
gleich aller im VRR-Raum verkehrender Eisenbahnverkehrsunternehmen (EVU), zu denen seit

dem Fahrplanwechsel 2006/2007 die Nordwestbahn als neuer Betreiber hinzugekommen ist.

Zur besseren Unterscheidung sind bei den im Qualitatsbericht enthaltenen Abbildungen die

Linien der verschiedenen EVU in unterschiedlichen Farben dargestellt:

e ABELLIO Rail GmbH (Abellio): Linien RB 40 und RB 46 in ,,blau*

¢ DB Regio NRW GmbH: Linien in ,,rot*

e DB Regio NRW Haard-Achse (DB HA): Linien RE 2 und RB 42 in

¢ Nordwestbahn (NWB): Linien RE 14, RB 43, RB 45 in

¢ Prignitzer Eisenbahngesellschaft mbH (PEG): Linien RB 36, RB 44 und RB 51 in ,,petrol*
¢ Regiobahn GmbH (Regiobahn): Linie S 28 in

In der Regel werden die Qualitatserreichungsgrade des Jahres 2007 mit denen des Jahres
2006 verglichen. Bei der Interpretation der Ergebnisse ist zu beachten, dass es sich immer um
Jahresdurchschnittswerte handelt. Dass die tatsachlich vom Fahrgast erlebten Verspatungen
oder Zugausfalle an ,schlechten Tagen deutlich unter diesen Durchschnittswerten liegen kon-

nen, zeigen Beispiele fir die Linien S5/S8, S6 sowie RE1 in den Kapiteln 1 und 2.

Neben den Liefernachweisen (LN) der EVU sind die Erhebungen der VRR-Profitester (PT)
sowie die Ergebnisse der Kundenzufriedenheitsmessungen (KuZuMe) die Grundlage fir die
Ermittlung der Qualitatswerte im SPNV. Alle Informationen flieRen in die Datenbank QUMA-

SPNV ein und werden hier ausgewertet.



1. Punktlichkeit

In den folgenden Diagrammen sind die durchschnittlichen Verspatungsminuten pro Fahrt fir

jede Linie auf Basis der Liefernachweise dargestellt.

Unter jeder Linie ist zusatzlich die Verspatungsquote fiir 2007 in Prozent sowie die jeweils
vereinbarten MAZ (maximal zuldssige Verspatungszeiten) bzw. Toleranzzeiten aufgefiihrt,
durch welche die Verspatungsquote definiert ist. Das heildt, bei einer MAZ von beispielsweise
zwei Minuten gelten alle Fahrten Uber zwei Minuten verspatet, bei einer MAZ von funf Minuten

alle Fahrten Uber funf Minuten.

RegionalExpress-Linien (RE)

Durchschnittliche Verspatung in Minuten im VRR (RE)

4,00

4,32 Min. 4,18 Min.

2008

3,50 <

3,00 =

2,50 -

2,00

1,50

durchschnittliche Verspatungsminuten je Fahrt

1,00 <

0,50 <

0,00

RE1 RE 2 RE 3 RE 4 RES REG RE & RE10 RE 11 RE13 RE 14 RE 16

(DB HA) (2007: NyWB)
[2007]
%-Werfahren  70,55% 82 70% 86,23% 81,12% 84 43% 84,21% 81,18% 89,23% 3213% 88,71% 84,35% 91,89% 85,09%
MAZ 3 in. 4 Min 4 Min. 5 Min 5 hin. 5 in. 5 Min. 5 Min. 5 hin. 5 hin. S Min. 0 hin. 5 Min.




RegionalBahn-Linien (RB, Teil 1)

4,00 -

Durchschnittliche Verspatung in Minuten im VRR (RB )

| 2006

durchschnittliche Verspatungsminuten je Fahrt

RE 27 RBE 31 RE 33 RE 35 RE 35 RE 37
(PEG)
[2007]
%-Verfahren  84,73% 9349% 91 42% 84,50% 99,50% 92 40%
MAZ 5 hin. 5 hin. 5 hin. 5 hin. 2 hin. 5 hin.

RE 38 RE 39 RE 40 RB42
(Abellia) (DB HA)

43,29% 92 62% £i4,08% 0,07%
5 Min. 4 Min. 1 Min. 4 Min.

RegionalBahn-Linien (RB, Teil 2)

Durchschnittliche Verspatung in Minuten im VRR (RB Il)

4,00 -

S50 B2006 |
m 2007

3,00
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2,00

durchschnittliche Verspatungsminuten je Fahrt

’_|

RE 43 RE 44 RE 45 RE 46 RE 47 RE 48
(2007: NWWE)  (PEG)  (2007: NWE)  (Abellia)
[2007]
%-Werfahren 96,51% 94,02% 96,57 % 86 54% 92 32% 85 36%
MAZ 0 Min. 2 Min. OMin. 1 Min. 4 Min. 5 Min.

RE 50 RE 51 RE 55 RE 59
(PEG)
85,53% 90,52% 95, 54% 86,53%
5 Win. 3 hin. 5 hin. 5 hin.




S-Bahn

Durchschnittliche Verspatung in Minuten im VRR (S-Bahn)

220 @2006 |
m 2007

durchschnittliche Verspatungsminuten je Fahrt

T
51 52 53 54 558/58 56 57 54 511 528
[2007] (Regiobahn)
%-Werfahren 85,44% 84 44% 90,51% 97 42% 72,49% 80,63% 85,18% a1,18% 82,53% 88,27%
MAZ 2 Min. 2 Min. 2 Min. 2 Min. 2 Min. 2 Min. 3 Min. 2 Min. 2 Min. 1 Min.

Die Punktlichkeitsquote der SPNV-Linien im VRR-Raum ist 2007 im Vergleich zum Vorjahr
deutlich gesunken. Besonders auffallend ist dies bei den sehr verspatungsanfalligen RE-

Linien, deren Pinktlichkeitsquote sich um 28,2% verschlechtert hat:

durchschnittliche Verspatung | durchschnittliche Verspatung Veranderung
je Fahrt [Min.] 2006 je Fahrt [Min.] 2007 [%]
RE 2,46 3,15 28,0 %
RB 1,48 1,65 11,5 %
S-Bahn 1,29 1,41 9,3 %

Die Einzelbetrachtung zeigt, dass auf nur wenigen Linien die Pulnktlichkeitsquoten angehoben
werden konnten. Einen deutlichen Qualitatssprung konnte die Nordwestbahn erzielen, die zum
Fahrplanwechsel Dezember 2006 die Linien RE 14, RB 43 und RB 45 von der DB Regio Uber-
nommen hat. Auch auf den von Abellio NRW betriebenen Linien RB 40 und RB 46 wurde eine

leichte Verbesserung sichtbar.

Die DB Regio konnte die Punktlichkeitsquote der Linien RB 47, RB 50 sowie der S3, S4 und
S7 geringfugig anheben. Die Punktlichkeitsquote der S-Bahn-Linien S5/S8 und S6, wegen
deren schlechter Betriebsqualitat der VRR seit April 2007 monatlich eine Million Euro einbe-

halt, hat sich weiter verschlechtert. Besonders eklatant sind die deutlichen Verschlechterungen



bei den RE-Linien, die aus VRR-Sicht nicht akzeptabel sind und nicht allein durch die vom

Fern- und Guterverkehr stark mitgenutzten Haupttrassen zu erklaren sind.

Was die in den obigen Abbildungen aufgrund der besseren Vergleichbarkeit als Jahresdurch-
schnittswerte dargestellten Zahlen fir Fahrgaste an einem Tag in einem ,guten® und einem

»schlechten Monat bedeuten kénnen, soll anhand der folgenden Beispiele aufgezeigt werden:

Piinktlichkeit S5/S8

(20-Minuten-Takt)

2007 gesamt

2,37 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

im November 2007

3,83 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

am 7. November 2007

96 von insgesamt 97 Fahrten (= 99%) mit mehr als 5 Minuten Verspatung
25 von insgesamt 97 (Fahrten (= 26%) mit mehr als 15 Minuten Verspatung

im Mai 2007

1,67 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

am 23. Mai 2007

21 von insgesamt 97 Fahrten (= 22%) mit mehr als 5 Minuten Verspatung

Piinktlichkeit S6 (20-Minuten -Takt)

2007 gesamt

1,75 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

im November 2007

3,21 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

am 9. November 2007

94 von insgesamt 106 Fahrten (=89%) mit mehr als 5 Minuten Verspatung
15 von insgesamt 106 Fahrten (=14%) mit mehr als 15 Minuten Verspatung

im Méarz 2007

2,91 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

am 14. Marz 2007

4 von insgesamt 106 Fahrten (=4%) mit mehr als 5 Minuten Verspatung

Piinktlichkeit RE1 (Stunden-Takt)

2007 gesamt

4,32 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

im November 2007

5,01 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

am 6. November 2007

41 von insgesamt 42 Fahrten (=98%) mit mehr als 5 Minuten Verspatung
17 von insgesamt 42 Fahrten (= 40%) mit mehr als 15 Minuten Verspatung

im Marz 2007

3,58 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

am 20. Marz 2007

10 von insgesamt 42 Fahrten (=24%) mit mehr als 5 Minuten Verspatung




2. Zugausfille

In den folgenden drei Diagrammen werden auf Grundlage der Liefernachweise der EVU die
vorhersehbaren (d.h. vor allem baustellenbedingte) und die nicht vorhersehbaren Zugausfalle
je Linie als Ausfallquote flir das Jahr 2006 dargestellt. Als Zugausfalle definiert sind Komplett-
ausfall, Teilausfall, Umleitung sowie Verspatung Uber Takt. Wurden die ausgefallenen Zige

durch Ersatzzlge ersetzt, sind diese gegengerechnet.

In der Regel wird dem Fahrgast bei vorhersehbaren Zugausfallen ein adaquater Ersatzverkehr

in Form von Ersatzziigen oder -wenn das nicht méglich ist- von Bussen angeboten.

Die Zugausfalle haben 2007 im Vergleich zum Vorjahr deutlich zugenommen, wie der folgen-

den Tabelle (durchschnittliche Zugausfallquote je Produktgruppe in Prozent) zu enthnehmen ist:

Vorhersehbare Ausfalle Nicht vorhersehbare Ausfalle
Produktgruppe
2006 2007 2006 2007
RE 0,13 % 0,52 % 0,85 % 2,12 %
RB 0,33 % 0,61 % 0,81 % 1,92 %
S-Bahn 0,26 % 0,57 % 1,19 % 2,85 %

Die vorhersehbaren Ausfélle sind nicht durch die EVU zu verantworten. Ursachen sind Bau-
stellen bzw. Arbeiten an Gleisen, Weichen, Stellwerken etc., die wie von DB Netz angekiindigt,
ab 2007 und in den Folgejahren in vermehrtem Umfang durchgeflihrt werden, um die Infra-
struktur zu erhalten bzw. zu verbessern. Sie dienen langfristig der Stabilisierung des Fahrbe-

triebes.

Die nicht vorhersehbaren und deshalb fiir den Fahrgast besonders argerlichen - weil nicht
planbaren - Ausfalle haben jedoch in noch starkerem Ausmaf zugenommen. Dieser deutliche
Anstieg ist nur zum Teil durch den Orkan ,Kyrill“ im Januar 2007 sowie die insgesamt neun

Streiktage in 2007 zu erklaren.
In der folgenden Grafik sind die Linien aufgeflhrt, bei denen besonders viele Fahrten unvor-

hergesehen ausgefallen sind, bzw. der Anstieg der Ausfallquote von 2006 auf 2007 besonders

deutlich war:
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Quote der nicht vorhersehbaren Ausfalle
ausgewahlte Linien 2006 und 2007

5,0%

2006

45%
— m2007

40%

35%

3.0% —

25% —

20%

15%

1.0%

0,5%

0,0% -

RE3 RE4 RE11 RE1E RE27 RE45 51 55/58 56 57

Die oben dargestellten Linien werden alle von der DB Regio betrieben. Dies verdeutlicht, dass
die seitens des VRR seit Ende 2006 eingeforderte deutliche Verbesserung der Betriebsqualitat
(auch bezogen auf die Zugausfalle) nicht realisiert wurde. Im Gegenteil: die Ausfallquote ist

weiter stark gestiegen.

Die folgenden Grafiken geben einen Uberblick tiber die Zugausfallquoten und Ersatzverkehre
im Jahr 2007 fiir jede Linie:
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RegionalExpress-Linien (RE)

Ausfallquote (zu Soll-ZugKm)

4.5%
4.0%
3,5%
3,0%
2,5%

2,0%
1.5%
1,0%
0,5%
0,0%
-0,5%
-1,0%
-1.5%

-2,0%

aktuelle Zugausfallquote: RE-Linien im VRR
2007

-hicht varhersehharen Ausfalle und varhersehhare Ausfille (Baustellen) sowie Ersatzverkehr-

0,63% nicht | [4,33% nicht
varhersehbar | hvorhersehbar

4.75%
varhersehbar

O Quote Ersatzverkehr

B Gluote nicht vorhersehbare Ausfalle

B Quate vorhersehbare Ausfille

4 55% ersetzt

RE1

RE2 REZ RE4 RES RE6 RE7 REB REI0 RE11 RE13 RE14 RE16 REI7
(DE HA) (NWE

RegionalBahn-Linien (RB, Teil 1)

Ausfallquote (zu Soll-ZugKm)

aktuelle Zugausfallquote: RB-Linien im VRR (I)
2007

-nicht varhersehbaren Ausfalle und varhersehbare Ausfalle (Baustellen) sowie Ersatzverkehr-

= Quote Ersatzverkehr

B Quate nicht vorhersehbare Ausfille

& Quote vorhersehbare Ausfalle

RE27

RE31 RE33 RE35 RE36 RE37 RE3E RE39 RE40 RE42
(PEG) (Abelio) (DB HA)
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RegionalBahn-Linien (RB, Teil 2)

4,5%
4,0%
3,5%
3,0%
2,5%
2,0%
1,6%
1,0%
0,5%

0,0%

Ausfallquote (zu Soll-ZugKm)

aktuelle Zugausfallquote: RB-Linien im VRR (I1)
2007

-nicht varhersehbaren Ausfalle und vorhersehbare Ausfalle (Baustellen) sowie Ersateverkehr-

-0,5% —\— \
-10% | | BCGuate Ersatzverkehr ||
' SN |38§ > B Quate nicht vorhersehbare Ausfille
-1.5% N INEE B2% ersetal] | B Quote vorhersehbare Ausfille N
-2.0% &\\
RE43 RE44 RE45 RE46 RE47 RE48 RES0 RB &1 RES6 RES9 RE91
(MYWE) (PEG) (MYWE) (Abellio) (PEG)
S-Bahn
aktuelle Zugausfallquote: S-Bahn-Linien im VRR
2007
-nicht varhersehharen Ausfille und vorhersehbare Ausfalle (Baustellen) sowie Ersatzverkehr-
4.5%
4.0% 4,59% nicht 3,52% nicht
varhersehbar varhersehbar
3.5% q
3.0%
E 2.5% q
=]
3
N 2.0% 4
©
B 1.5% - —
=
8 1,0%
]
3
Z0,5% 4 —
i
8 0,0% A ,
<
-0.5% B Quote Ersatzverkehr \ A .
1 0% W Qucte nicht varhersehbare Aosfalle & %
0 . N
5o & Quate vorhersehbare Ausfalle Ez2% er§|
-1, i \
-2.0% &
51 52 53 54 S58/58 56 = 59 511 528

(Regiobahn)
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Was die in den obigen Abbildungen dargestellten Jahresdurchschnittswerte fir Fahrgaste an

einem Tag in einem ,guten® und einem ,schlechten Monat bedeuten kénnen, soll anhand der

folgenden Beispiele aufgezeigt werden:

Zugausfalle S5/S8

2007 gesamt

3,31% Ausfallquote

im November 2007

5,23% Ausfallquote

am 7. November 2007

18 von insgesamt 97 Fahrten (=19%) ausgefallen
(9 Komplett-, 2 Teilausfalle, 7 Umleitungen)

im Mai 2007

0,97% Zugausfallquote

am 23. Mai 2007

1 von insgesamt 97 Fahrten (=1%) ausgefallen (1 Umleitung)

Zugausfalle S6

2007 gesamt

5,14 % Ausfallquote

im November 2007

5,69% Ausfallquote

am 9. November 2007

18 der insgesamt 106 Fahrten (=17%) ausgefallen
(11 Komplett-, 7 Teilausfalle)

im Marz 2007

1,83 % Zugausfallquote

am 14. Marz 2007

keine Fahrt ausgefallen

Zugausfalle RE 1

2007 gesamt

1,63% Ausfallquote

im November 2007

1,48% Ausfallquote

am 06. November 2007

4 von insgesamt 42 Fahrten (=10%) ausgefallen
(2 Teilausfalle, 2 Umleitungen)

im Mérz 2007

0,39% Zugausfallquote

am 20. Marz 2007

keine Fahrt ausgefallen
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3. Fahrgastinformation Fahrzeuge im Regelbetrieb

Dieser Qualitatsstandard wird Uber die Messkriterien Fahrtzielanzeiger, Lautsprecheransagen,
Fahrgastinformationssystem (FIS) und Liniennetzplan durch Profitester ermittelt. In der folgen-

den Grafik sind die Erflllungsgrade einiger ausgewahlter Linien dargestellt.

Fahrgastinformation Regelbetrieb 2007
{ausgewahlte Linien verschiedener Produktaruppen)

100

Qualitatshewertung der Profitester in %

RE 2 RE 10 RE 45 RE 38 RE 45 5 5/
(DB HA) (2007: NWWE) {Abellin]

Die Fahrgastinformation in den Fahrzeugen hat sich im Vergleich zum Vorjahr teilweise erheb-
lich verbessert. Grundsatzlich kann fir fast alle Linien festgehalten werden, dass das fir den
Fahrgast wichtigste Merkmal, die Lautsprecheransage im Zug, auch im Jahr 2007 fast immer
den Erwartungen entsprach. Vor allem bei den Verkehrsvertragen, die kleinere Teilnetze
betreffen, haben sich die erreichten Werte bei Fahrtzielanzeiger, Fahrgastinformationssystem
und Liniennetzplanen verbessert. Bei der DB weisen oben genannte Qualitatskriterien noch
erhebliche Mangel auf. Die Werte liegen hier zum Teil bis zu 20 Prozentpunkte unterhalb der

Ergebnisse der kleineren EVU.

An der von der Nordwestbahn zum Fahrplanwechsel 2006/2007 mit Neufahrzeugen uber-
nommenen Regional-Bahn-Linie RB 45 zeigt sich, wie auch bei der Linie RB 46 (Abellio), dass

ein Erfullungsgrad von nahezu 100% fur diesen Qualitatsstandard durchaus maoglich ist.
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4. Fahrgastinformation Fahrzeuge im Storungsfall

Dieser Qualitatsstandard wird nur auferst selten von Profitestern erfasst, weil Stérungen im
Betrieb unvorhergesehen eintreten und Profitester zu diesem Zeitpunkt nur per Zufall im Zug
sind. RegelmaRig fahrende Kunden kdnnen hier bessere Aussagen treffen. Aus diesem Grund
werden die Werte zu diesem Standard subjektiv durch die Kundenzufriedenheitsbefragung
erhoben (Fragestellung: ,Wie zufrieden sind Sie mit den Durchsagen im Zug im Storungs-
fall?“).

Im Folgenden sind einige Ergebnisse aus der dreimal jahrlich durchgefiihrten Kundenzufrie-
denheitsmessung im Uberblick dargestellt. Die Befragung erfolgt linienspezifisch und liefert
reprasentative Ergebnisse. Die Zufriedenheit der Fahrgaste wird Uber eine Zufriedenheitsska-

la, mit Auspragungen von 1 (sehr zufrieden) bis 6 (sehr unzufrieden) dargestelit.

Das Diagramm stellt die Entwicklung der Kundenzufriedenheit zwischen 2004 und 2007 an-
schaulich dar. Berticksichtigt wurden hierflr nur diejenigen Ausschreibungsnetze, bei denen

der Betreiberwechsel spatestens im Dezember 2006 vollzogen wurde.

Qualitatsstandard Fahrgastinformation im Fahrzeug (Storungsfall)
(Ergebnisse der linienspezifischen Kundenzufriedenheitsmessungen des VRR)

Bewertung (won 1: "sehr zufrieden” bis & "sehr unzufrieden")

133 157 200 233 2,67 3,00 3,33 367 400 433

DE

Regiobahn-vertrag

Ruhro-Dorsten-Metz (PEG)

Haard-Achse (DE)

2006 |

2007 |

2005
2006 |

Sauerland-Netz (DB}

Westminsterlandbahn (FEG, seit
12/2004)

Ermscher-Ruhrtal-MNetz (ABELLID,
seit 1272005)

Ernzcher-Minsterland-Netz (NWE,
seit 12/2006)
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Bei diesem, fur den Kunden sehr wichtigen Qualitatsaspekt haben sich die Zufriedenheitswer-
te im Jahr 2007 erfreulicherweise in funf von acht ausgeschriebenen Netzen verbessert. Bei
lediglich drei Ausschreibungsnetzen (DB, Regiobahn und Westminsterlandbahn) ist im ver-
gangenen Jahr eine (geringfigige) Verschlechterung der Kundenzufriedenheit eingetreten. Ein
interessantes — wenn auch wenig lberraschendes — Ergebnis der Kundenzufriedenheitsmes-
sungen ist, dass diejenigen SPNV-Linien, die im Zuge einer Ausschreibung von einem neuen
Betreiber Gbernommen werden, tendenziell besser abschneiden als zu den Vertragslaufzeiten
mit der DB.

Besonders deutlich wird dies bei den Ausschreibungslinien des Emscher-Ruhrtal-Netzes, des
Emscher-Miinsterland-Netzes und der Westmiinsterlandbahn, bei denen sich eine Verbesse-
rung der Kundenzufriedenheit zwischen 2004 und 2007 von rund 0,6 bis 0,9 Zufriedenheits-
punkten ergibt. Beeindruckend ist in diesem Zusammenhang allerdings die Tatsache, dass
selbst Ausschreibungsnetze, die von der DB Regio gewonnen wurden, deutlich besser ab-
schneiden als die Linien der DB. So stieg die Kundenzufriedenheit bei diesem Qualitatsstan-
dard bei der Haard-Achse von 3,3 um eine ganze Zufriedenheitsstufe auf 2,3 und beim Sauer-

land-Netz von 3,1 auf 2,4 - also im gleichen Umfang wie bei den privaten Bahnen.
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5. Zustand Fahrzeuge

Die Qualitat der Fahrzeuge wird objektiv von Profitestern Uberprift und beinhaltet die Messkri-

terien ,Sauberkeit®, ,Funktion und Beschaffenheit der Einrichtungen im Zug“ sowie ,Graffiti“.

Die erreichten Werte im RE- und RB-Bereich sind generell zufriedenstellend und liegen bei

den DB-Linien bei etwa 90% und bei den Linien der anderen EVU etwa bei 95%.

Die Werte im S-Bahn-Bereich bewegen sich durchschnittlich um die 85% und haben sich da-
mit im Vergleich zum Vorjahr verbessert. Haufig fuhren defekte Toiletten, verschmutzte Boden

sowie zerkratzte Scheiben zu einer Abwertung.

Weiterhin wird in der KuZuMe das Urteil der Fahrgaste erfragt. Die Zufriedenheit der Fahrgas-

te mit der Sauberkeit der Zuge stellt sich folgendermalen dar:

Zufriedenheit der Fahrgidste mit der Sauberkeit der Zlige
(Ergebnisse der linienspezifischen Kundenzufriedenheitsmessung des VRER)
1.Welle 2. Welle 3. Welle 1. Welle 2. Welle 3. Welle 1. Welle 2. Welle 3. Welle 1.Welle 2. Welle 3. Welle
— 2004 2004 2004 2005 2005 2005 2006 2008 2006 2007 2007 2007
g 133 . . . . . . . . . . .
=
o
=
- ) O O 0
: o = o
s 200 O =
=m '
@ 233
=
E 257 1 e / \
£ . P
H

E 3,00 : F’:_K o«
g 373 = --'."A-.\O‘f'.y
E ; - —a -
Z aE u
@
=
H
3 400
<

433

——[F DB (Wetthewerbslinien) [ REGIOBAHN —+—PEG = =& - ABELLIO MNordWestBahn

Die Grafik zeigt die Entwicklung der Kundenzufriedenheit zwischen 2004 und 2007 fiir den
Qualitatsstandard ,Sauberkeit der Zuge“ - differenziert nach EVU. Die durchgezogene Linie
besagt, dass das jeweilige EVU den Fahrbetrieb bereits aufgenommen hat, die in gleicher
Farbe gestrichelte Linie stellt die Kundenzufriedenheit vor Betreiberwechsel (also im Rahmen

des Altvertrages, in der Regel der DB) dar.

Es wird deutlich, dass die Zufriedenheit der Kunden bzgl. der Sauberkeit in den Ziigen der

privaten Bahnen (teilweise deutlich) besser ist als bei den Linien der DB. Letztere liegen (mit

18



einer Ausnahme 3. Welle 2005) konstant zwischen 3,00 und 3,33, wobei die Kundenzufrie-
denheit beispielweise mit der Regiobahn (mit Ausnahme der 3. Welle 2007) zwischen 1,67
und 2,00 und die mit den PEG-Linien zwischen 2,00 und 2,67 liegt. Wettbewerb lohnt sich

demnach bei diesem Qualitatsstandard auch langfristig.

Selbst die von der DB im Wettbewerb gewonnenen Linien (Haard-Achse und Sauerland-Netz)
schneiden signifikant besser ab, als die Ubrigen DB-Linien. Die Zufriedenheit liegt hier beim
Standard ,Sauberkeit* zwischen 2,33 und 3,00. Dies ist auch bei anderen Standards, insbe-

sondere ,Fahrgastinformation im Stérungsfall“ zu beobachten.

Im Rahmen der Kundenzufriedenheitsmessung wird die Sauberkeit und Funktionsfahigkeit der
Fahrzeuge teilweise schlechter bewertet als in den Profitester-Messungen. Die Unterschiede
liegen darin begrundet, dass die Fahrgaste hauptsachlich die kundennahen Elemente wie
Sauberkeit der Sitze und FulRbéden oder Funktionsfahigkeit von Toiletten und Tlren bewerten.
Die Profitester erheben zusatzlich noch Elemente wie z.B. Funktionsfahigkeit/Beschaffenheit
der Beleuchtung oder der Innen-/Aufienwéande, die oft nur wenig oder gar keine Mangel auf-

weisen und dementsprechend die erreichten Werte erhdohen.
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6. Zugbegleitpersonal

Der Qualitatsstandard ,Personal im Zug“ wird mit den Messkriterien ,Aktivitat des Personals®,

~Erscheinungsbild“ sowie ,Auftreten und Verhalten® durch die Profitester erhoben.

Bezogen auf die Messkriterien ,Erscheinungsbild® sowie ,Auftreten und Verhalten® liegen die
Ergebnisse bei allen EVU zwischen 99% und 100%. Bei der Frage, ob das Zugbegleitpersonal
seine Tatigkeit aktiv ausflihrt oder sich eher nicht prasent beim Lokflhrer oder in der ersten
Klasse aufhalt (,Aktivitat des Personals®), hat sich im Vergleich zum Vorjahr eine erfreuliche

Entwicklung ergeben:

Qualitdtsstandard Personal im Zug: Kriterium Aktivitat

100,00
[%]

90,00

82006
W2007

80,00 +

70,00 +

60,00 +

50,00 +

40,00 +

30,00 +

20,00 4

10,00 1

[]=3 Emscher-Ruhrtal-vertrayg  Haard-Achse-Vertrag Regiobahn-Yertrag Emscher-Minsterland-
[Abellio) DB Wertrag (NYWE)

Die deutliche Verbesserung bei den Linien der DB sowie bei der Regiobahn ist vermutlich dar-
auf zurlickzuflhren, dass der VRR den EVU regelmaRig und zeitnah die Ergebnisse der Pro-
fitester-Erhebungen zu diesem Punkt zukommen lasst und die EVU dann entsprechend

schnell reagieren und geeignete MalRnahmen ergreifen konnen.
Die Aktivitatssteigerung wird auch von den Kunden bestatigt. Im Rahmen der Kundenzufrie-

denheitsmessung fallt das Urteil sehr positiv aus; bezogen auf Durchschnittswerte je EVU

werden Noten zwischen 1,7 und 2,25 vergeben.
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Es gibt allenfalls Hinweise von Kunden, die sich beschweren, dass bestimmte Zige nicht mit
Personal begleitet werden. Dies resultiert aus dem Umstand, dass nur auf wenigen Linien eine
100%-Quote von Zugbegleitern bzw. Service- und Sicherheitskrafte vertraglich geregelt ist.
Aufgrund der begrenzten finanziellen Mittel weisen die meisten Zlige eine vereinbarte Zugbe-

gleitquote von 25 bis 30 Prozent auf.

21



7. Qualitat der Bahnhofe: Fahrgastinformation und Zu-

stand

Die in diesem Kapitel dargestellten Ergebnisse sind Durchschnittswerte Uber alle ca. 270 Sta-

tionen.

Fahrgastinformation im Regelbetrieb an der Station
{Profitester-MMessungen)

100

& 2006

0 02007

80

70

&0

50 4

40

30 4

Qualitatshewertung der Profitester in %

20 4

10

Lautsprecheransagen Zugzielanzeiger Fahrplan Liniennetzplan

Die Qualitat der Fahrgastinformation an den Stationen im Regelfall wird im Wesentlichen
durch die fehlenden Durchsagen an den kleineren Stationen und das Fehlen von aktuellen
Liniennetzplanen negativ beeinflusst. Bei den Liniennetzplanen hat sich 2007 im Vergleich
zum Vorjahr eine Verbesserung ergeben, die Verfiigbarkeit bzw. Lesbarkeit von Fahrplanen

hat sich dagegen leicht verschlechtert.

Die Fahrgastinformation an Bahnhéfen im Stérungsfall tGber Zugzielanzeiger und Lautspre-
cherdurchsagen wird von Profitestern nur dann erfasst, wenn bei der regularen Erfassung zu-
fallig ein Stoérungsfall eintritt und wird auch im Jahr 2007 mit Qualitatserreichungsgraden von
um die 50% bewertet. Diese negative Bewertung wird von den Fahrgasten im Rahmen der
Kundenzufriedenheitsmessung bestatigt. Die Qualitat der Lautsprecherdurchsagen im St6-
rungsfall an Bahnhdéfen erhalt von den Kunden den schlechtesten Wert aller befragten Quali-
tatsstandards, hat sich jedoch im Vergleich zu 2006 leicht verbessert (vgl. auch die folgende
Abbildung).
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Zufriedenheit der Fahrgaste mit den Stationen im VRR
{Ergebnisse der linienspezifischen Kundenzufriedenheitsmessung des VRER)

1. Wiglle 2. Wieglle 3. Wielle 1. Wielle 2.Wielle 3. Welle 1. Wiglle 2. \Wielle 3. Wiglle 1. Wiglle 2. Wieglle 3.Wielle
2004 2004 2004 2005 2005 2005 2006 2006 2006 2007 2007 2007
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Die Grafik verdeutlicht, dass die Fahrgaste mit der Qualitat der Bahnhofe (,Fahrgastinformati-
on im Storungsfall“, ,Sauberkeit und Funktionsfahigkeit/Graffiti“) sehr unzufrieden sind. Im Ge-
gensatz zur Gesamtzufriedenheit der Kunden sind Abweichungen von bis zu einem Noten-
punkt festzustellen. Im Zeitverlauf von Januar 2004 bis Oktober 2006 hat die Zufriedenheit
kontinuierlich abgenommen, bei den letzten drei Messungen im Jahr 2007 ist eine leicht Ver-

besserung der Kundenzufriedenheit festzustellen.

Die Bewertung des Zustands der Stationen ist aus Profitester-Sicht etwas besser. Dies liegt
u.a. an den umfangreicheren Messkriterien innerhalb der Profitester-Erhebungen, in denen
auch kundenfernere, relativ gut bewertete Elemente enthalten sind. Ferner muss bedacht wer-
den, dass die grofen und teilweise mittleren Bahnhofe oft in einem zufriedenstellenden bzw.
passablen Zustand sind, wahrend die Mehrzahl der kleineren Stationen mehr oder weniger

deutliche Mangel in der Sauberkeit oder Funktionsfahigkeit (auch Graffiti) aufweisen.
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8. Allgemeine Ergebnisse der Kundenzufriedenheitsmes-
sung
Die folgende Abbildung zeigt die Ergebnisse der linienspezifischen Kundenzufriedenheitsmes-

sung des VRR flr das Jahr 2007. Es ist hier die Zufriedenheit der Fahrgaste mit allen befrag-

ten Kriterien wiedergegeben. Die Ergebnisse sind differenziert nach EVU dargestellt:

Zufriedenheit mit den Betreiber-EVU im VRR im Jahr 2007
(Ergebisse der linienspezifischen Kundenzufriedenheitsmessungen im VRR)
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Die Grafik verdeutlicht, dass die DB Regio bei diesem Vergleich bei allen Qualitatsstandards
deutlich schlechter abschneidet als die privaten Bahnen. Die jeweiligen Rahmenbedingungen
der Leistungserbringung bei einem kleinen EVU sind in der Regel andere als bei einem gro-
Ren EVU (NetzgréRe, Misch-/ Parallelverkehr). Ein Vergleich zwischen diesen Unternehmen
ist daher Ublicherweise nur bedingt aussagefahig. Die Linien der DB schneiden jedoch auch
bei den Kriterien, die unabhangig von der GréRRe des EVU mit einfachen Mitteln zu beeinflus-
sen sind (beispielsweise. ,Fahrgastinformation im Fahrzeug“ und ,Sauberkeit der Zige"®),
schlecht ab. Die von der DB Regio im Wettbewerb gewonnenen Netze schneiden deutlich

besser ab und liegen mit den Werten der Ubrigen privaten Bahnen gleich auf.
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Die folgende Grafik gibt beispielhaft flir eine Auswertung auf Linienebene (hier: die S9) die
Zufriedenheit der Fahrgaste im Vergleich zum Durchschnittswert Gber alle SPNV-Linien im
VRR wieder:

Zufriedenheit mit der Linie S9 und Gesamtzufriedenheit mit dem SPNV
{Ergebisse der linienspezifischen Kundenzufriedenheitsmessungen im YRR 2007)
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Die Gesamtzufriedenheit der Fahrgaste mit dem SPNV im VRR (VRR-Mittelwert) hat sich im
Jahr 2007 im Vergleich zu 2006 kaum geandert; zu erkennen ist dies an den beiden schwar-
zen Linien, die sich anndhernd decken. Demgegeniber ist die Zufriedenheit der Fahrgaste mit
der S-Bahn-Linie S9 deutlich schlechter als der VRR-Mittelwert. Im Vergleich zum Vorjahr liegt

der erreichte Wert sogar noch deutlich unterhalb des Wertes von 2006.
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9. Fazit

Der vorliegende Qualitatsbericht 2007 weist fiir die so genannten ,harten” Qualitatsfaktoren
~Punktlichkeit* und ,Zugausfalle* im Vergleich zum Jahr 2006 deutliche Verschlechterungen
aus. Die durchschnittlichen Verspatungen je Fahrt haben bei den RegionalBahn- und S-Bahn-
Linien um 11,7 % bzw. 9,6 %, bei den RegionalExpress-Linien sogar um 28,2 % zugenom-
men. Auch die Zugausfalle haben sich im Jahr 2007 in allen drei Produktgruppen deutlich er-
hoht. Von den Verschlechterungen in beiden Standards sind vor allem die Linien der DB Regio
NRW betroffen. Die Werte der anderen EVU haben sich teilweise nur leicht verschlechtert,

teilweise aber auch verbessert.

Diese negative Entwicklung bei den Linien der DB Regio ist fur den VRR nicht akzeptabel,
weshalb er sich im Verlaufe des Jahres 2007 entschlossen hat, Geldbetrage im groReren Um-
fang von der DB Regio wegen der schlechten Qualitdt gerade in den beiden oben genannten
fur den Fahrgast besonders wichtigen Qualitdtsstandards einzubehalten. Trotz dieser Mal3-
nahmen zeigt sich, dass es der DB offensichtlich nicht gelungen ist, in diesen beiden Kernbe-
reichen die Leistung sukzessive zu verbessern, sondern es im Gegenteil zu deutlichen Ver-

schlechterungen gekommen ist.

Bei den ubrigen ,weichen“ Qualitatsstandards sind die Ergebnisse unterschiedlich, teilweise
gibt es auch positive Entwicklungen zu vermelden: Der ,Zustand der Fahrzeuge“ (Sauberkeit
und Funktionsfahigkeit) sowie die ,Fahrgastinformation in den Fahrzeugen im Regel- und im
Stérungsfall“ hat sich generell verbessert, auch bei den Linien der DB. Nichtsdestotrotz liegen
die NE-Bahnen auch bei diesen Standards auf einem hdheren und sehr guten Niveau. Die
Qualitat des ,Personals im Zug® ist bei allen EVU sehr hoch, besonders das Kriterium ,Aktivitat
des Personals® hat sich 2007 im Vergleich zum Vorjahr sehr positiv entwickelt. Die Qualitat der
Fahrgastinformation an den Bahnhofen im Regel- und im Stérungsfall ist nach wie vor dul3erst
unbefriedigend. Ursache ist zum einen, dass viele kleinere Bahnhdfe gar nicht mit der ent-
sprechenden Infrastruktur wie Lautsprechern oder elektronischen Displays ausgestattet sind.
Zum anderen erfolgen dort, wo es Lautsprecher gibt, des ofteren keine oder nur unzureichen-

de Durchsagen.
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Der Vergleich der im VRR-Raum tatigen EVU zeigt wie im letzten Qualitatsbericht 2006 deut-
lich, dass der vom VRR eingeschlagene Weg, zunehmend Linien und Teilnetze in den Wett-
bewerb zu bringen, richtig ist und deshalb konsequent fortgesetzt wird. Die Zahlen belegen
einerseits, dass sich die Qualitat der im Wettbewerb vergebenen Linien eindeutig verbessert
hat. Andererseits wird deutlich, welche Qualitat in einzelnen Bereichen erzielt werden kann,
was gegebenenfalls Konkurrenzdruck erzeugt und auch Verbesserungen in noch nicht aus-

geschriebenen Linien hervorrufen kann.
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