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Allgemeines

Im vorliegenden Bericht wird die Qualitat aller im VRR-Raum verkehrenden SPNV-Linien in
den verschiedenen, durch das im VRR-Qualitatscontrolling-System erfassten Qualitatsstan-
dards fur das Jahr 2009 dargestellt. Gleichzeitig erfolgt damit auch ein Vergleich aller im VRR-

Raum verkehrender Eisenbahnverkehrsunternehmen (EVU).

Zur besseren Unterscheidung sind bei den Abbildungen die Linien der einzelnen EVU in un-

terschiedlichen Farben dargestellt:

¢ Abellio Rail GmbH (Abellio): Linien RE6, RB40, RB46 und RB91 in ,,blau”

¢ DB Regio NRW GmbH (DB Regio): Linien in ,,rot*

o DB Regio NRW-Wettbewerbslinien: Haard-Achse (HA): Linien RE2 und RB42 in

e NordWestBahn (NWB): Linien RE14, RB43, RB45 in

e Prignitzer Eisenbahngesellschaft mbH (PEG): Linien RB36, RB44 und RB51 in ,,petrol*
e Regiobahn GmbH (Regiobahn): Linie S28 in

e eurobahn: Linien RB50, RB59 in

In der Regel werden die Qualitatserreichungsgrade und die Zufriedenheitswerte des Jahres
2009 mit denen des Jahres 2008 verglichen. Bei der Interpretation der Ergebnisse ist zu be-
achten, dass es sich um Jahresdurchschnittswerte handelt. Dass die tatsachlich vom Fahrgast
erlebten Verspatungen oder Zugausfalle an schlechten Tagen deutlich oberhalb dieser Durch-

schnittswerte liegen kénnen, zeigen die Beispiele in den Kapiteln 1 und 2.

Neben den monatlichen Liefernachweisen der EVU sind auch die Erhebungen der VRR-
Profitester Grundlage fur die Ermittlung der Qualitat im SPNV. Jede Linie wird von den Pro-
fitestern mindestens 140 Mal pro Jahr kontrolliert. Alle Informationen flieen in die Datenbank
QUMA SPNV ein und werden hier gemeinsam mit den Liefernachweisen ausgewertet. Dar-
Uber hinaus werden im Rahmen einer Kundenzufriedenheitsmessung mindestens 312 Befra-

gungen jahrlich pro Linie durchgefiihrt, die ebenso in die Qualitatsermittlung einfliel3en.

Erstmals werden im Qualitatsbericht 2009 die Ergebnisse der Untersuchung der DB-
Vertriebsstellen vorgestellt. So genannte Testkunden besuchen gemafl einem wissenschaft-
lich entwickelten Stichprobenplan die Vertriebsstellen des VRR und des NVN und beurteilen

anhand von Vorgaben die zu Uberprifenden Qualitatskriterien.

Alle Auswertungen beziehen sich auf den Gesamtraum VRR, so wie er seit 2008 Bestand hat,

also im Zusammenschluss des VRR und NVN.



1. Punktlichkeit

Die Punktlichkeit wird minutengenau gemessen, jede verspatete Fahrt wird dem VRR von den
EVU im Rahmen von monatlichen Liefernachweisen gemeldet. Die Liefernachweisdaten wer-
den in die Qualitatsdatenbank QUMA SPNV eingespielt, dort auf Richtigkeit und Plausibilitat

geprift sowie mit den Profitester-Erhebungen abgeglichen und ausgewertet.

In den Verkehrsvertragen ist in der Regel eine Punktlichkeitsquote als zu erreichender Zielwert
vereinbart. Bei der Punktlichkeitsquote wird eine MAZ (maximal zulassige Verspatungszeit)
bzw. Toleranzzeit berltcksichtigt: Bei einer MAZ von beispielsweise zwei Minuten gelten alle
Fahrten Uber zwei Minuten als verspatet. Da fiir die Linien im VRR unterschiedliche MAZ ver-
einbart sind, wird die Punktlichkeit der Produktgruppen bzw. Linien aufgrund der besseren
Vergleichbarkeit in den folgenden Tabellen und Diagrammen auf Grundlage der durchschnittli-
chen Verspatungsminuten je Fahrt dargestellt. Hier flieRen die vereinbarten MAZ/ Toleranzzei-

ten nicht in die Berechnung ein.

Generell hat sich die Punktlichkeit im Jahr 2009 positiv entwickelt: Im Bereich der S-Bahn-
und RE-Linien verbesserten sich die Ergebnisse um circa 12%, bei der Produktgruppe RB um

circa 18%.

Ursache dafur ist vermutlich bei einigen Linien die verringerte Anzahl an BaumalRnahmen (sie-
he auch Kapitel 2). Auch die positiven Effekte des Wettbewerbes lassen sich gut bei der Be-
triebsaufnahme des Hellwegnetzes durch die eurobahn erkennen: Die Verspatung ging teil-
weise um ein Drittel zuriick (RB50). Der Einsatz der neuen S-Bahn-Fahrzeuge vom Typ ET
422, die auf den Linien der S2 und S7 bereits im gesamten Jahr 2009 erfolgte, zeigt ebenfalls,
dass neue Fahrzeuge kleinere Verspatungen durch z. B. eine starkere Motorisierung und ein

besseres Beschleunigungsvermégen aufholen kénnen.

Die Entwicklung der einzelnen Linien ist in den folgenden Diagrammen dargestellt. Unter jeder
Linie ist zusatzlich die Verspatungsquote fir 2009 in Prozent sowie die jeweils vereinbarte

MAZ aufgefuhrt, durch welche die Verspatungsquote definiert ist.



Verkehrsverbund Rhein-Ruhr

RegionalExpress-Linien (RE)

RegionalBahn-Linien (RB, Teil 1)




Qualitat im SPNV 2009

RegionalBahn-Linien (RB, Teil 2)

S-Bahn

Die Einzelbetrachtung zeigt u.a. Folgendes:

Im Bereich der RE-Linien haben sich einige nachfragestarken Linien (DB Regio) im Vergleich
zu 2008 zwischen 0,6 und 0,9 durchschnittliche Verspatungsminuten je Fahrt verbessert (RE1,



RE2, RE3, RE6). Trotzdem weisen diese Linien die gréfdten Verspatungen aller VRR-Linien
auf. Infolge des Rechtsstreits haben sich VRR und DB Regio deshalb darauf verstandigt, im
Laufe der nachsten zwei Jahre neue, spurtstarkere Lokomotiven einzusetzen, mit dem Ziel,

dadurch die Punktlichkeit zu erhohen.

Bei den Linien der Regionalbahnen haben sich die Werte folgender Linien durch grofiere
Baumafinahmen verschlechtert: Die Linie RB37 (DB Regio) hatte im Oktober aufgrund einer
Baumalinahme des RE3 und der daraus resultierenden geanderten Wende eine Uber den
ganzen Tag dauernde hohe Verspatung, die damit zu einem schlechten Jahreswert fihrt. Auf
der RB51 (PEG) wurde im Juli der Abschnitt Dortmund — Coesfeld grotenteils mit SEV gefah-
ren und somit Anschlussverbindungen zwischen Bus und Zug abgepasst. Die RB91 (Abellio)

musste Langsamfahrstellen im gesamten Februar zwischen Letmathe und Werdohl einhalten.

Im S-Bahn-Bereich zeigt die Bilanz, dass sich die Linien S2 und S7 verbessert haben: Eine
Ursache dafur ist vermutlich der Einsatz der neuen Fahrzeuge. Davon profitieren letztlich auch
andere Linien: Z. B. reduziert sich durch eine pulnktlichere S7 im Knoten Dusseldorf besonders

die Verspatung der S11.

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

bedeuten koénnen, soll anhand der folgenden Beispiele aufgezeigt werden:

Pinktlichkeit S9 (20-Minuten-Takt)
2009 gesamt 1,77 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt
im Oktober 2009 2,74 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

46 von insgesamt 109 Fahrten (= 42%) mit mehr als 5 Minuten Verspatung

21 Sk (Ol elerzTe A0 davon 9 Fahrten (= 8%) mit mehr als 15 Minuten Verspatung

im Marz 2009 1,27 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

am 19. Marz 2009 3 von insgesamt 109 Fahrten (=3%) mit mehr als 5 Minuten Verspatung

Piinktlichkeit RE4 (Stunden-Takt)
2009 gesamt 2,89 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

im April 2009 3,93 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

32 von insgesamt 47 Fahrten (= 68%) mit mehr als 5 Minuten Verspatung

0 1. g AL davon 5 Fahrten (= 11%) mit mehr als 15 Minuten Verspatung

im Februar 2009 2,33 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

am 4. Februar 2009 4 von insgesamt 47 Fahrten (= 9%) mit mehr als 5 Minuten Verspéatung




2. Zugausfalle

Als Zugausfall gelten Komplettausfall, Teilausfall, Umleitung sowie Verspatung utber Takt. Es
wird unterschieden zwischen vorhersehbaren und unvorhersehbaren Ausfallen. Das EVU hat
keine direkte Einflussmdglichkeit auf die Quote der vorhersehbaren Zugausfalle, da die Ursa-
chen hierflir von den Infrastrukturbetreibern abhangen: z. B. durch Baustellen bzw. Arbeiten
an Gleisen, Weichen, Stellwerken, Bahnhofen etc. Von DB Netz wurde angekindigt, ab 2007
und in den Folgejahren in vermehrtem Umfang Baumalnahmen zur Verbesserung der Infra-
struktur durchzufuhren. Dies dient langfristig der Stabilisierung des Fahrbetriebes. In der Regel
wird dem Fahrgast bei vorhersehbaren Zugausfallen ein adaquater Ersatzverkehr in Form von
Ersatzziigen oder, wenn das nicht mdglich ist, von Bussen angeboten. Unvorhersehbare Aus-
falle werden durch extreme Witterungsverhaltnisse, akut auftretende Schaden an der Strecke,
Fahrzeugmangel, technische oder organisatorische Probleme der EVU bei der Bereitstellung

der Fahrzeuge oder der Disposition der Lokflhrer etc. verursacht.

Ausgefallene Zugkilometer, die durch Ersatzzlige ersetzt werden, flieRen nicht in die nachfol-

genden Abbildungen ein.

Ausfalle, die auf Baumalinahmen etc. zurickzufihren sind, haben sich im Vergleich zum Vor-
jahr im S-Bahn-Bereich um 37%, bei den RB-Linien um 26% reduziert. Im RE-Bereich fielen

aufgrund von BaumafRnahmen hingegen rund 53% mehr Fahrten aus als im Jahr 2008.

Bei den unvorhersehbaren Ausféllen verringerte sich der Anteil in allen Produktgruppen: Im
RB-Bereich um 28%, im RE-Bereich um 16% und bei der S-Bahn um 4%.

In den folgenden vier Grafiken werden die Linien einzeln betrachtet: In den Sdulen werden
jeweils die vorhersehbaren und nicht vorhersehbaren Ausfélle als gestapelte Saule summiert.
Vorhersehbare Ausfalle sind einfarbig dargestellt: die kraftige Farbe (entsprechend den Far-
ben des EVU) steht fur das Jahr 2009, die hellere fur das Vorjahr. Die quergestreiften Balken
stehen fur nicht vorhersehbare Ausfélle des Vorjahres, die langsgestreiften Balken fur solche
des Jahres 2009.
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RegionalExpress-Linien (RE)

B2 nicht vorhers. Ausfalle 2002
mvorhers. Ausfille 2009
O nicht vorhers. Ausfalle 2008

Evorhers. Ausfille 2008

RegionalBahn-Linien (RB, Teil 1)

2 nicht vorhers, Ausfalle 2009
mvorhers. Ausfille 20029
O nicht vorhers, Ausfalle 2008
Evorhers. Ausfille 20058

Verkehrsverbund Rhein-Ruhr
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RegionalBahn-Linien (RB, Teil 2)

Zugausfallquote 2009: RB-Linien im VRR (ll)
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Die Einzelbetrachtung zeigt, dass neben vielen Linien, die sich verbessert haben, einige Linien
einen signifikant schlechteren Wert als im Vorjahr aufweisen. Begriindet liegt dies beim RES5,
RE11, RE13 und RE17 (jeweils DB Regio) mit einer ganzjahrigen Zunahme der Bautatigkeiten.

Bei der RB45 (NWB) war eine dreiwdchige Streckensperrung mit SEV in November die Ursache,
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die Fahrten der RB46 (Abellio) fielen in den Herbstferien fast vollstandig wegen Gleisbauarbeiten
aus, die RB47 (DB Regio) wurde 2009 durchgehend durch Baumalinahmen beeinflusst und bei
der RB51 (PEG) gab es baustellenbedingt im Juli eine zweiwdchige Teilsperrung zwischen Dort-
mund und Coesfeld. Im S-Bahn-Bereich (DB Regio) hat sich die S2 wegen BaumalRnahmen zwi-
schen Oberhausen und Dortmund-Mengede und die S4 wegen einer Tunnelsanierung im Jahr
2009 verschlechtert.

Die nicht vorhersehbaren Zugausfalle sind zumindest teilweise durch das EVU verschuldet. Die
Einzelbetrachtung der S-Bahn-Linien zeigt hier mit Werten um oder Uber 2% z. B. bei den Linien
S1, S6, S7 und S9 deutlich hdhere Ausfallquoten als bei den Linien im RE- oder RB-Bereich. Teil-
weise fallen hier Verstarker- oder Zwischentakt-Fahrten aus, um bei Fahrzeugproblemen die Re-
gelfahrten anderer S-Bahn-Linien mit ausreichend Fahrzeugen zu bestlcken. Teilweise werden
Fahrten vorzeitig gewendet (= Teilausfall), um Verspatungen zu minimieren. Durch die Umsetzung
des so genannten S-Bahn-Konzeptes zum Fahrplanwechsel 2009/ 2010 sollte die betriebliche
Stabilitdt des S-Bahn-Netzes erhoht werden. Dabei hat es im Dusseldorfer Raum in den ersten
Wochen insbesondere in der Hauptverkehrszeit zum Teil erhebliche Anlaufschwierigkeiten gege-
ben. Deshalb erfolgen derzeit einige betriebliche Optimierungsmaflnahmen, so dass vermutlich ab

dem zweiten Quartal 2010 die erhofften Verbesserungen sichtbar werden.

Was die in den obigen Abbildungen dargestellten Jahresdurchschnittswerte flr Fahrgaste an ei-
nem guten und einem schlechten Tag bedeuten kénnen, soll anhand der folgenden Beispiele auf-
gezeigt werden. Dabei ist zu berticksichtigen, dass der Januar 2009 wegen des plétzlichen und

heftigen Wintereinbruchs zu extrem hohen Ausfallen gefuhrt hat.

Zugausfalle S9 (20-Minuten-Takt)
2009 gesamt 2,65% Ausfallquote

im Januar 2009 10,26% Ausfallquote

91 der insgesamt 109 Fahrten (= 83%) ausgefallen
(67 Komplett-, 19 Teilausfalle, 6 Verspatungen tber Takt, 1 Umleitg.)

im September 2009 0,99% Zugausfallquote

am 07. Januar 2009

am 23. September 2009 keine Ausfalle

Zugausfille RE4 (Stundentakt)
2009 gesamt 1,47% Ausfallquote

im Januar 2009 1,84% Ausfallquote

12 von insgesamt 47 Fahrten (= 26%) ausgefallen
(1 Komplettausfall, 6 Teilausfalle, 5 Verspatungen Uber Takt)

im Marz 2009 0,33% Zugausfallquote
am 3. Marz 2008 keine Ausfalle

am 06. Januar 2009
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3. Zugbildung/ Sitzplatzverfugbarkeit

Der VRR bestellt bei den EVU fir jede Fahrt eine bestimmte Zugbildung, die teilweise Uber die
ganze Betriebszeit gleichbleibend ist, z. B. sind beim RE2 vier Doppelstockwagen bestellt.
Abweichend wird bei anderen Linien, z. B. beim RE14 in der Hauptverkehrszeit eine Doppel-

traktion VT 643 (Talent) und in der Schwachverkehrszeit eine Einfachtraktion eingesetzt.

Die EVU melden in den monatlichen Liefernachweisen jede abweichende Behangung. Die
Richtigkeit der Liefernachweise wird in der QUMA-Datenbank mit den VRR-
Profitestererhebungen abgeglichen und auf Plausibilitdt geprift. In der folgenden Grafik wird
beispielhaft flir ausgewahlte Linien dargestellt, um wie viel Prozent die Ist-Behangung von der
bestellten Soll-Zugbildung im Jahr 2009 durchschnittlich abgewichen ist.

Abweichungsquote der SOLL-Zugbildung im VRR
(ausgewsahlte Linien 2008 und 2009)

10,0%

2008
9.0% m20020 |

8,0%

7 0%

6,0%

5,0%

Abweichungsquote [%]

40%

30%

20%

1,0%

0,0%

RE1 RE11 RE13 RE16 RE27 RE33 RES0 RES1

Die Grafik zeigt, dass bei einigen Linien im VRR-Raum die vereinbarte Zugbildung vom EVU
nicht vertragsgemafy erbracht wurde. Besonders auffallig ist hier die Linie RB50 (eurobahn):
Die hohe Quote erklart sich durch eine technische Stérung der Triebwagen, die durch den
Wintereinbruch im Januar verursacht wurde. Wahrend der Dauer der Fahrzeugreparatur wur-
de in Absprache mit den Aufgabentragern die RB50 nur in Einfachtraktion bedient, um zumin-
dest den Fahrplan aufrecht halten zu kdénnen. Zusatzlich kam es im Februar zu einem Zu-
sammenstol} zweier eurobahn-Fahrzeuge, so dass die Zugbildung bis einschlieBlich Mai stark

beeintrachtigt war.

Die erhdhte Sitzplatzausfallquote der Linie RB91 (Abellio) ist ebenfalls auf den Januar zurick-

zufuhren: Witterungsbedingte Kupplungsstérungen verhinderten das Flugeln in Letmathe und
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hatten damit Einfluss auf die Zugbildung. Deutlich werden in den Ergebnisse die verbesserte

Kapazitatssteuerung auf den Linien RE1, RE13 sowie RB33.

Zusatzlich zu den Liefernachweis-Daten Uber die Soll-Ist-Abweichungen bei der Behangung

erhalt der VRR aus der Kundenzufriedenheitsmessung Informationen Uber die Zufriedenheit

der Fahrgaste mit der Sitzplatzverfligbarkeit.

In der folgenden Tabelle sind die Ergebnisse fur einige ausgewahlte Linien beispielhaft dargestellt:

2004 2005 2006 2007 2008 2009
RB36 (PEG) 1,49 1,71 1,96 1,57 1,89 1,86
RB37 (DB Regio) 2,26 2,06 1,85 1,91 1,91 2,00
RE16 (ab 2008: Abellio) 2,21 2,63 2,69 3,08 2,02 2,24
Durchschnitt tiber alle Linien 2,26 2,27 2,32 2,34 2,36 2,26
RB50 (ab 2009: eurobahn) 2,48 2,29 2,81 2,63 2,42 2,44
S1 (DB Regio) 2,55 2,82 2,91 2,47 2,68 2,54
REG6 (DB Regio) 2,59 2,59 2,74 3,02 2,91 2,90
RE1 (DB Regio) 2,82 2,61 2,85 2,62 3,03 2,57

Die Zufriedenheit der befragten Kunden beztiglich der aufgeflhrten Linien bildet die Realitat
aus Sicht des VRR gut ab:

Es gibt (nachfrageschwachere) Linien wie die RB36 und die RB37, bei denen die Fahrgas-

te mit der Sitzplatzverfliigbarkeit durchweg sehr zufrieden sind.

Die mangelnde Sitzplatzverfigbarkeit auf den (nachfragestarken) Linien der Hauptachse
(RE1, REG, S1) ist vor allem in der Hauptverkehrszeit fir die Kunden ein dauerhaftes Prob-
lem, was sich in einer unterdurchschnittlichen Bewertung widerspiegelt. In der Einigung in-
folge des Rechtsstreits hat der VRR mit DB Regio die Erhéhung des Sitzplatzangebotes
auf der Hauptachse vereinbart: Im Jahr 2011 sollen alle Fahrten des RE1 sukzessive mit
einem zusatzlichen sechsten Wagen behangt werden, aulerdem soll das Fahrtenangebot

auf der Hauptachse verdichtet werden.

Nach einem Betreiberwechsel im Zuge von Ausschreibungen zeigt sich ein uneinheitliches
Bild: Beim RE16 gab es in der Zeit vor dem Betreiberwechsel vermehrt Probleme, da die DB
Regio statt der bestellten Doppeltraktion ET 425 des Ofteren nur eine Einzeltraktion einsetz-
te. Mit dem Betreiberwechsel hat sich diese Situation hier deutlich verbessert. Auf der ande-
ren Seite zog der Betreiberwechsel auf der Linie RB50 keine groRe Anderung der Kunden-

zufriedenheit nach sich, weil sich auch die Fahrzeugkapazitaten nicht signifikant erhdhten.
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4. Fahrgastinformation Fahrzeuge im Regelbetrieb

Dieser Qualitatsstandard wird Uber die Messkriterien Fahrtzielanzeiger, Lautsprecheransagen,
Fahrgastinformationssystem (FIS) und Liniennetzplan durch Profitester ermittelt. Uber alle
Linien und alle Produktgruppen betrachtet, hat sich der Erfullungsgrad dieses Qualitatsstan-
dards von 87% im Jahr 2008 auf 94% im Jahr 2009 verbessert.

Der Standard ,Fahrgastinformation im Zug“ liegt im Gegensatz z. B. zur Punktlichkeit vollstan-
dig in der Hand des EVU, so dass eigene Mallhahmen bereits beachtliche Qualitatsspriinge
nach sich ziehen kénnen: Die Linien der Haard-Achse (RE2, RB42) und des Ruhrort-Dorsten-
Vertrages (RB36, RB44) beispielsweise verbesserten sich im Jahr 2009 auf nahezu 100%, da
durch eine Umprogrammierung des FIS seit 2009 alle vertraglich vereinbarten Fahrgastinfor-
mationen abgebildet werden kdnnen. Die RB39, die von der Rurtalbahn im Auftrag von DB
Regio gefahren wird, hat mit 50% deshalb einen so niedrigen Erreichungsgrad, weil das FIS
unvollstandig ist, Liniennetzplane fehlen und teilweise die Lautsprecheransagen nicht durchge-

fahrt werden.

Im Bereich S-Bahn hat sich bei den Linien mit Neufahrzeugen (z. B. S2, S7) die Fahrgastin-
formation im Regelfall deutlich verbessert. Bei den Linien S4 und S5/S8, bei denen noch Alt-
fahrzeuge eingesetzt werden, haben sich die Werte verschlechtert, weil dort teilweise Fahr-
zeuge mit einem elektronischen Fahrgastinformationssystem eingesetzt wurden, welches oft

nicht funktionierte und somit den Gesamtwert negativ beeinflusst hat.

In der folgenden Grafik sind die Erfullungsgrade ausgewabhlter Linien dargestellt:

Fahrgastinformation Regelbetrieb 2009

@ 2008
(Profitestermessungen, ausgewahlte Linien im YRER)

w2009
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5. Fahrgastinformation Fahrzeuge im Storungsfall

Die Fahrgastinformation im Stérungsfall ist aus Kundensicht einer der relevantesten Qualitats-
standards. Die Ergebnisse werden im Rahmen des Qualitatscontrollings Uber regelmafige
Kundenzufriedenheitsmessungen seit dem Jahr 2004 ermittelt und anhand einer 6-stufigen

Zufriedenheitsskala von 1 (sehr zufrieden) bis 6 (sehr unzufrieden) dargestellt.

Der VRR hat in den letzten Jahren verstarkt versucht, die EVU flr diesen Punkt besonders zu

sensibilisieren.

Die nachfolgende Abbildung zeigt bei Betrachtung der Jahre 2004, 2008 und 2009, dass diese
Bemuhungen bei allen Netzen grundsatzlich erfolgreich waren. Aus Griinden der besseren

Anschaulichkeit wird nur der Skalenabschnitt von 1,0 bis 4,0 dargestellt.

Zufriedenheit mit der Fahrgastinformation im Stérungsfall im Fahrzeug
(Ergebnisse der Kundenzufriedenheitsmessungen des YRR, 2008 und 2009 im Yergleich zu 2004)

Bewvertung (von 1: "sehr zufrieden” bis B: "sehr unzufrieden™)

1,00 1,33 167 2,00 2,33 267 3,00 3,33 367 400

Grofvertrag (DE)

REGIOBAHM (zeit 03499 Regiobahn)

Ruhrort-Dorsten-Mletz (seit 12002 PEG)

‘Wiestminsterlandbahn (seit 12104 PEG)

Haard-Achze (seit 12004 DE)

Emscher-Minsterland-Metz (seit 1208 MYE)

Emscher-Ruhrtal-Netz (=eit 12/05 ABR)

Ruhr-Sieg-Metz (=zeit 12007 ABR)

Hellweg-Netz (=eit 1208 eurobahn)

Lagen die Zufriedenheitswerte bei den von DB Regio im Rahmen des GroRvertrags betriebe-
nen Linien im Ausgangsjahr 2004 noch zwischen 3,1 und 3,4 Bewertungspunkten, zeigt sich
bis zum Jahr 2008 bei allen Netzen eine Steigerung der Kundenzufriedenheit, wobei die im
Wettbewerb an private EVU vergebenen Ausschreibungsnetze tendenziell die starksten Ver-
besserungen aufweisen. Aber auch bei den von DB Regio im GrofRvertrag und insbesondere

in den im Wettbewerb gewonnenen Netzen (Haard-Achse) zeigen sich positive Entwicklungen.

Aktuell hat sich die Kundenzufriedenheit bei allen Ausschreibungsnetzen auf einem Niveau
zwischen 2,3 und 2,7 Notenpunkten eingependelt. Die Regiobahn sowie das Ruhrort-Dorsten-
Netz, die bereits vor dem Jahr 2004 aus dem DB-GroRvertrag ausgeschrieben und im Wett-

bewerb vergeben wurden, hatten dieses zufriedenstellende Niveau bereits im Jahr 2004 er-
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reicht. Das Hellweg-Netz kam als jlingstes Teilnetz zum Fahrplanwechsel 2008/ 2009 dazu
und analog zu den vergangenen Betriebsaufnahmen wird auch hier der Qualitatssprung nach

oben durch den Betreiberwechsel ersichtlich.

Das von Abellio zum Fahrplanwechsel im Dezember 2005 in Betrieb genommene Emscher-
Ruhrtal-Netz weist mit einem Kundenzufriedenheitswert von 2,31 Bewertungspunkten auch in
diesem Jahr den besten Wert auf. Den schlechtesten Wert erreichen aktuell die von DB Regio

im GrolRvertrag betriebenen Linien mit 2,97 Bewertungspunkten.
Bei einem kurzfristigen Vergleich der Jahre 2008 und 2009 zeigt sich ein uneinheitliches Bild

zwischen den einzelnen Netzen, da sich Verbesserungen und Verschlechterungen im vergan-

genen Jahr in etwa die Waage halten.
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6. Zustand Fahrzeuge

Die Qualitat der Fahrzeuge wird von Profitestern Uberprift und beinhaltet die Messkriterien

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

Bei den DB-Linien liegt der erreichte Wert durchschnittlich bei rund 92% und hat sich gegeniber
dem Vorjahr um knapp einen Prozentpunkt verbessert. Als sehr positiv stellt sich der Einsatz der
neuen S-Bahn-Fahrzeuge vom Typ ET 422 der DB heraus: Deutlich wird dies bei den Linien, die
bereits im Jahr 2009 vollstdndig umgestellt waren (S2 und S7). Hier stiegen die Werte auf
jeweils rund 99%. Die S-Bahn-Linien mit Altfahrzeugen weisen mit Werten um 80% ein nach wie
vor unbefriedigendes Niveau auf. DB Regio wird die alteren Fahrzeuge deshalb einer intensiven
Grundreinigung unterziehen und die Reinigungsprozess generell optimieren. Die Verschlechte-
rung bei der Linie S11 liegt hauptsachlich im hohen Anteil von Graffiti im Fahrzeug begriindet.
Die Fahrzeuge der S11 sollen im Jahr 2010 komplett renoviert werden: Grundreinigung, neue

Scheiben mit Anti-Scratching-Folie, neue graffitiabweisende Lackierung etc.

Der Zustand der Fahrzeuge bei den privaten EVU hat sich um gut einen Prozentpunkt ver-
schlechtert und liegt im Jahr 2009 durchschnittlich bei rund 96%. Wie bereits 2008 festgestellt,
fihren auch 2009 hauptsachlich defekte Toiletten, verschmutzte Bdden sowie zerkratzte
Scheiben zu einer Abwertung der Ergebnisse.

Zustand Fahrzeuge 2009

(Profitestermessungen, ausgewahlte Linien im YRER)

100,00%
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7. Zugbegleitpersonal/ Sicherheitsempfinden

Der Qualitdtsstandard ,Personal im Zug* wird mit den Messkriterien ,Aktivitat des Personals®,
»Erscheinungsbild® sowie ,Auftreten und Verhalten“ durch die Profitester erhoben. In der Kun-
denzufriedenheitsmessung wird nach der Zufriedenheit mit dem Zugbegleitpersonal befragt.
Gegenstand beider Erhebungen ist nicht die Betreuungsquote, sondern die Qualitat des Zug-

begleitpersonals.

Das Gesamtergebnis bei allen EVU fur diesen Qualitatsstandard liegt mit Werten zwischen
97,5% und 100% auf einem sehr hohen Niveau. Bei den Wettbewerbslinien der DB Regio so-

wie den privaten Bahnen sind die erreichten Werte des Standards leicht zuriickgegangen.

Qualitat Zugbegleitpersonal im VRR 2009

(Erfillungsguote bestimmter Kriterien)

LB LB LB LB LB LB
GrofRvertrag  Wetthewerb ME-Bahnen GrofRvertrag  Wetthewerb ME-Bahnen GrofRvertrag  Wetthewerb ME-Bahnen

Aktivitat Erscheinungshild Auftreten + Verhalten

Diese insgesamt sehr positiven Ergebnisse werden durch die Kundenzufriedenheitsbefragun-
gen bestatigt. Im Vergleich zum Vorjahr verbesserte sich die Zufriedenheit der Fahrgaste mit

der Qualitat des Zugbegleitpersonals Uber alle Linien von 2,32 auf 2,13 Notenpunkte.

Ebenfalls Uber die regelmafige Kundenzufriedenheitsmessung wird das Sicherheitsempfinden
der Fahrgaste erfragt. Dieses Empfinden wird durch den Einsatz von Zugbegleitpersonal, aber
auch durch das Fahrgastaufkommen, das subjektive Empfinden des jeweiligen Fahrgasts oder
die Art und technische Ausstattung des Fahrzeugs beeinflusst. Da es hierbei starke tageszeit-
liche Unterschiede gibt, wird nach dem ,Sicherheitsempfinden tagsiber” und dem ,Sicher-

heitsempfinden abends/nachts” differenziert.

Im Allgemeinen wird deutlich, dass das Sicherheitsempfinden tagsuber im VRR-Durchschnitt

mit fast allen Werten zwischen 1,7 und 2,2 erfreulich gut abschneidet, wohingegen das
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Sicherheitsempfinden ,abends/nachts® mit Werten zwischen 2,4 und 3,0 bedenklich schlecht

abschneidet.

Sicherheitsempfinden der Fahrgéste in den S-Bahnen
{Kundenzufriedenheitsmessung 2004 - 2009)

1. 2 3
wielle  Wyelle  Wislle
2004

1. 2. 3
weelle  Wele  Wells
2005

1. 2 3
Wiglle el Wells
2006

1. 2 3
wielle  Wyelle  Wislle
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welle  Wiele  Wells
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1. 2 3
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2009
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([ von 1

4,00

Ein noch differenzierterer Vergleich zeigt, dass das Sicherheitsempfinden der Fahrgaste der
von DB Regio betriebenen S-Bahnen teils deutlich unterhalb des VRR-Durchschnitts liegt:
Wahrend sich die S-Bahn-Fahrgaste tagsliber (grine durchgehende Linie) annahernd so
sicher flhlen wie im Mittel Uber alle SPNV-Linien (griine gestrichelte Linie), liegt das Sicher-
heitsempfinden in den S-Bahnen abends bzw. nachts (lilafarbene durchgehende Linie) mit
Werten zwischen 2,6 und 3,4 deutlich schlechter als im VRR-Durchschnitt (lilafarbene gestri-
chelte Linie). Bei den S-Bahn-Linien, die seit Anfang 2009 komplett mit Neufahrzeugen be-
dient werden, stieg das Sicherheitsempfinden jedoch deutlich, z.B. bei der S2 von 3,43 im Jahr
2008 auf 2,79 in 2009. Die Neufahrzeuge zeichnen sich u.a. durch Videolberwachung, einen
hellen Fahrgastinnenraum sowie eine durchgangige Begehbarkeit aus. Bei den Linien, die
noch mit Altfahrzeugen verkehren, ist das Sicherheitsempfinden der Kunden nach wie vor
schlecht, was z.B. der Wert der S5/S8 zeigt: 3,26 im Jahr 2009 im Vergleich zu 3,28 in 2008.

Die Ergebnisse zeigen, dass der kontinuierliche Austausch von Altfahrzeugen durch Neufahr-
zeuge das Sicherheitsempfinden der Fahrgaste steigern wird. Aber auch die Begleitung der
S-Bahn-Fahrzeuge durch Sicherheits- und Servicekrafte in den Abendstunden ist nach wie vor
ein wichtiges Thema. Auch aufgrund der teilweise negativen Erfahrung in den letzten Jahren hat
sich der VRR mit DB Regio auf ein neues Sicherheitskonzept geeinigt. Ein wesentlicher Be-
standteil des Konzepts ist die enge, monatliche Abstimmung zwischen VRR und DB Uber den

flexiblen, lageabhangigen Einsatz der Sicherheits- und Servicekrafte auf den S-Bahn-Linien.
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8. Qualitat der Stationen: Fahrgastinformation und

Zustand

Im Gegensatz zu den Ubrigen Qualitatsstandards hat der VRR als Aufgabentrager keine direk-
te, vertragliche Einflussmdglichkeit auf die in diesem Bereich erbrachte Qualitat, da DB Netz
und DB Station & Service keine Vertragspartner sind. Dennoch sind in den Verkehrsvertragen
Qualitatsanforderungen formuliert, auf deren Erfullung der VRR und die EVU lediglich hinwir-

ken konnen.

Zustand Stationen

Bereits seit dem Jahr 2008 werden alle Stationen im Raum des VRR von Profitestern mindes-
tens einmal je Quartal erfasst. Auf Grundlage der so erhobenen Daten kénnen stationsspezifi-
sche Aussagen Uber den qualitativen Zustand der 296 Bahnhofe getroffen werden. 2009 hat
sich bei 29% der Stationen der Zustand im Vergleich zum Vorjahr verschlechtert. Als Hauptur-
sache ist die Zunahme von Graffiti zu nennen. Bei 8% der Stationen verbesserte sich die Be-
wertung. Genauere Erlauterungen hierzu, aber auch zum Ausstattungsstandard der Bahnhofe,

kénnen dem ,Stationsbericht 2009“ (auf der VRR-Homepage abrufbar) entnommen werden.

Fahrgastinformation an der Station im Regelfall
Der Qualitatsstandard ,Fahrgastinformation Station im Regelfall“ besteht aus den Kriterien
Lautsprecheransagen, Zugzielanzeiger, Fahrplan und Liniennetzplan. In der folgenden Grafik

ist der Erreichungsgrad dieser Kriterien in den letzten flinf Jahren dargestellt:

Fahrgastinformation im Regelfall an der Station im VRR
(2005 - 2009, Profitester-Messungen)

100,00
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Lautsprecheransagen Zugzielanzeiger Fahrplan Liniennetzplan
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Im Vergleich zu 2008, in dem beim Kriterium ,Liniennetzplan® eine Steigerung zu verzeichnen
war, haben sich die Ergebnisse des Jahres 2009 insgesamt nicht wesentlich geandert und lie-
gen auf einem teilweise sehr niedrigen Niveau. Die Verfligbarkeit bzw. Lesbarkeit von aktuellen
Fahrplanen liegt bei 79%, eine Grofkenordnung, die nicht akzeptabel ist. Hierfur gibt es ver-
schiedene Ursachen: An einigen Stationen hangt am Bahnsteig kein Fahrplan, dafiir aber einer
im Zugangsbereich, teilweise waren die Fahrplane zum Zeitpunkt einer Erfassung veraltet oder
wegen Graffiti nicht lesbar, stehen jetzt aber wieder zur Verfigung. An einigen Stationen war

aber tatsachlich weder am Bahnsteig noch im Zugangsbereich ein Fahrplan vorhanden.

Auch der Erreichungsgrad bei den Lautsprecheransagen im Regelfall ist auf den ersten Blick
absolut unbefriedigend. Hier muss jedoch berlcksichtigt werden, dass bei mindestens der
Halfte der Erhebungen, bei denen keine Lautsprecheransage der Zugankunft durchgefihrt
wurde, dies laut Stations-Ansage-Level (DB Station & Service) auch nicht erforderlich war.
Hier findet derzeit eine genauere, bahnhofsspezifische Analyse statt, um herauszuarbeiten,
bei welchen Stationen nicht erfolgte Regeldurchsagen im jeweiligen Ansage-Level begriindet
sind und bei welchen Stationen sie aufgrund von organisatorischen oder technischen, also von

DB Station & Service oder DB Netz verschuldeten, Mangeln nicht durchgefiihrt wurden.

Fahrgastinformation an der Station im Storungsfall und Zustand Stationen

Die Kundenzufriedenheitsmessung zeigt bei den beiden stationsbezogenen Qualitatsstan-
dards ,Zustand Stationen“ (lilafarbene Linie) und ,Fahrgastinformation im Stérungsfall“ (pink-
farbene Linie) auf den ersten Blick, dass diese deutlich schlechter abschneiden als die Global-
zufriedenheit der Fahrgaste mit dem Gesamtsystem SPNV (graue Linie).

Zufriedenheit der Fahrgéste mit den Stationen im VRR
(Ergebnisse der Kundenzufriedenheitsmessung im YRR
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Wahrend sich die Gesamtzufriedenheit bei Werten zwischen 2,3 und 2,8 Zufriedenheitspunk-
ten bewegt, liegt die Kundenzufriedenheit bei den stationsbezogenen Qualitatsstandards mit
Werten zwischen 3,1 und 3,7 (Fahrgastinformation im Stérungsfall) und mit Werten zwischen

3,1 und 3,3 Zufriedenheitspunkten (Zustand Stationen) deutlich niedriger.

In den letzten Jahren lasst sich eine fast gegenlaufige Tendenz zwischen der Gesamtzufrie-
denheit und der Kundenzufriedenheit mit den stationsbezogenen Qualitatsstandards feststel-
len: Wahrend die Gesamtzufriedenheit eine positive Entwicklung aufweist (Verbesserung der
Kundenzufriedenheit von 2,8 Punkten in der ersten Befragungswelle im Jahr 2004 auf 2,3
Punkte in der letzten Befragungswelle im Jahr 2009), bleibt der Kundenzufriedenheitswert fir

die beiden stationsbezogenen Qualitatsstandards nahezu gleich auf dem schlechten Niveau.

Generell zeigen sich bei allen stationsrelevanten Qualitatsstandards noch deutliche Defizite.
Auf Basis der derzeit durchgefihrten weitergehenden Analysen, die inzwischen aufgrund der
haufigeren Bahnhofserhebungen mdglich sind, wird der VRR im Jahr 2010 mit DB Station &
Service einen systematischeren Informationsfluss vereinbaren mit dem Ziel, Qualitatsverbes-

serungen zu erreichen.
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9. Allgemeine Ergebnisse der Kundenzufriedenheits-

messung

Die nachfolgende Abbildung zeigt die Zufriedenheit der Fahrgaste mit einzelnen Qualitats-
standards — differenziert nach EVU. Es wurde der Lesbarkeit halber die Skala von 1,0 bis 4,0

Notenpunkte angegeben.

Zufriedenheit mit den Betreiber-EVU im VRR im Jahr 2009

(Ergebnisse der linienspezifischen Kundenzufriedenheitsmessungen im VRR)
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Wie auch im vergangenen Jahr verdeutlicht die Abbildung, dass DB Regio (Grofvertrag und
Wettbewerbslinien) bei allen beeinflussbaren Qualitatsstandards in der Zufriedenheit der Kun-
den (teilweise deutlich) schlechter abschneidet als die Ubrigen EVU. Weiterhin bleibt wie im
Jahr 2008 auffallig, dass beim Qualitatsstandard ,Zustand Fahrzeuge“ (Sauberkeit der Zige
und Funktionieren der technischen Wageneinrichtung) die gréRten Unterschiede zwischen
allen EVU festzustellen sind, was mit dem vom EVU erbrachten Reinigungs- und Wartungs-
aufwand aber auch mit dem jeweils eingesetzten alterem oder neuerem Wagenmaterial zu-
sammenhangt. Relativ einheitlich zeigen die Kunden die grofte Zufriedenheit mit der Qualitat
des Zugbegleitpersonals und der Fahrgastinformation im Regelbetrieb, die groRte Unzufrie-

denheit herrscht mit der Fahrgastinformation im Stérungsfall.

Eine weitere, interessante Darstellungsweise fur die Aufdeckung von Qualitatsunterschieden
zwischen den jeweiligen EVU zeigt die nachfolgende Abbildung. Die Darstellung bezieht sich
auf die vorangegangene Abbildung, zeigt aber positive bzw. negative Abweichungen eines
Netzes vom Mittelwert aller Qualitdtsstandards Uber alle Linien im VRR-Gebiet. Die Mittelwert-

linie ist der Durchschnitt der Bewertung eines Qualitatsstandards tber alle 50 im VRR ver-
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kehrenden SPNV-Linien, von denen im Jahr 2009 insgesamt 31 von der DB Regio und 19 von

privaten EVU bedient werden.

Dies erlaubt die schnelle Einschatzung, ob es sich beim jeweiligen Netz um ein tendenziell
gutes (Wert liegt oberhalb der Mittelwertlinie) oder um ein tendenziell schlechtes Netz (Wert
liegt unterhalb) hinsichtlich der erbrachten Betriebsqualitat handelt.

Mittelwertabweichungen im Jahr 2002

{ausgewahlte Linien der Kundenzufriedenheitsmessung des WRER)
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Es werden die Linien des DB-GrolRvertrages, des DB-Wettbewerbsnetzes sowie ausgewahlter
Teilnetze dargestellt. Die von DB Regio im GrofRvertrag bedienten Linien werden von den
Fahrgasten durchgehend schlechter, die von DB Regio bediente Haard-Achse wird tendenziell
besser bewertet als der Durchschnitt. Linien und Netze, die von privaten Bahnen bedient wer-
den, sind hingegen ausnahmslos Uberdurchschnittlich gut bewertet worden. Bei dieser Be-
trachtungsweise ist aber zu beachten, dass der hohe Anteil von Linien im DB GroRvertrag den

Durchschnitt Gber alle Linien am starksten (negativ) beeinflusst.
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10. Personenbedienter Vertrieb

Der personenbediente Vertrieb im SPNV wird Uber die Reisezentren der DB sowie deren

Agenturen erbracht. Die Vertriebsstellen selbst werden gemall GrélRe und Bedeutung der
Bahnhdofe unterteilt in die Kategorien A (z. B. Dusseldorf Hbf, Essen Hbf), B (z. B. Gelsenkir-
chen Hbf, Monchengladbach Hbf) und C (z. B. Mllheim, Kleve). Durch eine jahrlich im Herbst

stattfindende Testkundenuntersuchung wird die Einhaltung der vertraglich vereinbarten Quali-

tatsstandards Uberprift. Dies sind im Einzelnen:

Erkennbarkeit der VRR-Vertriebsstelle

Erkennbarkeit der Informationsmaterialien

Vollstandigkeit der vorab definierten Informationsmaterialien
Wartezeit

Fachkompetenz durch vorab definierte Szenarien.

Die unterschiedlichen Teilaspekte werden entsprechend der Relevanz fiir den Kunden gewich-

tet: Die Wartezeit beispielsweise fallt mit 28% ins Gewicht, die Fachkompetenz mit 50%. Im

Jahr 2009 ist der so gewichtete Gesamtwert fur den personenbedienter Vertrieb mit 78% auf

dem gleichen Niveau geblieben wie im Jahr 2008. Wie sich die Teilergebnisse im Einzelnen

verandert haben, zeigt folgende Grafik:
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Durch Malinahmen, die mit Beginn des Jahres 2009 beschlossen und umgesetzt wurden, hat

sich die Quote bzgl. des Informationsmaterials erheblich verbessert. Die Broschurenauslage
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wurde 2009 zu 100% als gut erkennbar bewertet und die Verfugbarkeit aller relevanten Mate-

rialien steigerte sich von 75% auf 94%.

Auch die Wartezeit hat sich verbessert: Der Durchschnitt im VRR lag 2009 bei 4,7 Minuten, im
NVN bei 2,0 Minuten. In den groRen und mittleren Vertriebsstellen der Kategorien A und B
mussten die Kunden am haufigsten warten. Die langste durchschnittliche Wartezeit (10 Minu-
ten) wurde fir Dusseldorf Hbf ermittelt, gefolgt von Krefeld (knapp 9 Minuten). Aber auch in

Dinslaken (Kategorie C) wartete der Testkunde durchschnittlich knapp 8 Minuten.

Hinsichtlich des Qualitatskriteriums ,Fachkompetenz®, das durch die Testkunden mit Hilfe von
Szenarien und vorgegebenen Antworten Uberpruft wird, fallt der Vergleich zum Vorjahr negativ
aus. Der erreichte Wert fiel von 69% auf 64% und liegt damit wieder auf dem Niveau der Jahre
2004 und 2005. Bei den mittelgroRen Vertriebsstellen (Kategorie B) wird beim Erflllungsgrad
fur die Fachkompetenz der Wert des Vorjahres gehalten. Die groRen (A) und kleinen (C) Ver-
triebsstellen haben sich verschlechtert. Auffallig ist, dass sich besonders die Vertriebsstellen
des NVN gegenuber dem Vorjahr erheblich verschlechtert und damit den Gesamtwert stark

beeinflusst haben.

Die personenbedienten Vertriebsstellen werden vom DB-Konzernzweig DB Vertrieb betrieben.
An den Schaltern werden sowohl Tickets des Fernverkehrs als auch Tickets des Nahverkehrs
verkauft und Beratungen dazu durchgefiihrt. Die Ergebnisse der Testkundenuntersuchung
werden dem VRR und den zustandigen regionalen Vertriebsleitern der DB Vertrieb prasentiert
und auch im Detail zur Verfligung gestellt, damit die Erkenntnisse daraus in den Fortbildungs-
malinahmen der Mitarbeiter berlicksichtigt werden kénnen. Umso unbefriedigender ist es aus
Sicht des VRR, dass sich die Beratungsqualitat bzw. Fachkompetenz bezogen auf VRR und
NVN-Tickets nach einer zwischenzeitlichen Verbesserung in den Jahren 2006 bis 2008 mit

Werten um die 70% wieder negativ entwickelt hat.

In den folgenden Tabellen wird die in den einzelnen Vertriebsstellen erreichte Gesamtqualitat

miteinander verglichen. Dabei ergibt sich getrennt nach VRR und NVN folgendes Ranking:
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VRR:

Platz 2009 [%] Kategorie Vertriebsstelle VRR 2008 [%]

1 87,5 C Neuss 86,5

2 85,7 B Gelsenkirchen 82,5

3 84,6 C Recklinghausen 81,2

4 83,4 C Haltern 84,9
5 80,4 C Remscheid 56,8

6 80,2 C Witten 75,2

7 80,1 A Dusseldorf Flughafen 75,7

8 79,7 C Herne 76,8

9 79,4 B Moénchengladbach 82,7

10 79,3 B Oberhausen 75,1
11 79,3 B Hagen 84,2
12 78,9 C Castrop-Rauxel 81,2
13 78,4 A Duisburg 72,7
14 78,0 A Essen 73,7
15 77,8 A Bochum 67,3
16 77,0 B Wuppertal 78,8
17 76,6 C Rheydt 79,3
18 76,4 A Dortmund 743
19 75,9 C Wanne-Eickel 84,8
20 75,6 B Krefeld 69,0
21 75,1 C Milheim/R 85,1
22 72,4 A Dusseldorf 84,5
23 67,1 C Wuppertal Oberbarmen 69,7
24 64,2 C Grevenbroich 70,7
78,0 Gesamtergebnis 77,2

Die Vertriebsstellen in Bochum Hbf und besonders Remscheid Hbf (+24 Prozentpunkte) konn-
ten die Qualitat deutlich verbessern. Disseldorf-Flughafen und Milheim/ Ruhr Hbf haben sich

um bis zu zwoIf Prozentpunkte verschlechtert.

NVN:

Platz 2009 [%] | Kategorie Vertriebsstelle NVN \ 2008 [%]
1 88,9 C Goch 96,3
2 86,1 C Geldern 94,4
3 83,5 C Kleve 83,5
4 76,8 C Emmerich 67,9
5 76,6 C Dinslaken 58,5
6 75,8 C Xanten 81,2
7 73,4 C Wesel 74,4
8 72,5 C Kevelaer 89,3

79,2 Gesamtergebnis 80,7

Im Gebiet des NVN sind Goch und Geldern die Spitzenreiter, obwohl sich die Ergebnisse ge-
genltber 2008 gravierend verschlechtert haben. Dinslaken und Emmerich konnten sich stark

verbessern.
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11. Fazit

Die Punktlichkeit hat sich im Jahr 2009 Uber alle Produktgruppen und Linien um 14% verbes-
sert. Bei den S-Bahnen weisen die Linien, die 2009 komplett mit antriebsstarkeren Neufahr-
zeugen des Typs ET 422 ausgestattet waren, die grofte Verbesserung der Quote auf. Die auf
dem Hauptkorridor verkehrenden Linien RE1, RE6 und RE11 sind im Gegensatz zum Vorjahr
etwas punktlicher geworden, weisen aber nach wie vor die meisten Verspatungen auf. Durch
das zwischen DB Regio und VRR vereinbarte RE-Konzept mit dem Einsatz neuer, antriebs-
starkerer Lokomotiven soll die Punktlichkeit dieser Linien spurbar verbessert werden. Das

Konzept soll im Laufe der nachsten zwei Jahre umgesetzt werden.

Die auf BaumafRnahmen zurtckzufuhrende Quote der vorhersehbaren Ausfélle hat sich bei
der S-Bahn und den RB-Linien deutlich verringert, im RE-Bereich haben die Ausfalle deutlich
zugenommen. Die Betrachtung der nicht vorhersehbaren Ausfélle ist wesentlich interessanter,
da sie — wenigstens teilweise — durch die EVU selbst beeinflussbar sind. Diese Ausfalle sind in
allen drei Produktgruppen zuriickgegangen. Einige S-Bahn-Linien weisen jedoch mit Werten

von uber 2% noch immer unbefriedigend hohe Ausfallquoten auf.

Durch die Umsetzung des sogenannten S-Bahn-Konzeptes zum Fahrplanwechsel 2009/ 2010
sowie der fortlaufenden Umristung weiterer S-Bahn-Linien mit Neufahrzeugen, sollte sich der
im Jahr 2009 erkennbare positive Trend auch im Jahr 2010 fortsetzen und zu einer weiteren
Verbesserung der Punktlichkeit sowie der nicht vorhersehbaren Zugausfdlle im S-Bahn-

Bereich flhren.

Zu den ubrigen, linienbezogenen Qualitatsstandards kann zusammenfassend Folgendes ge-

sagt werden:

e Uber alle Linien und Produktgruppen hat sich der Erreichungsgrad des Qualititsstandards
»Fahrgastinformation im Regelfall“ von 87% im Jahr 2008 auf 94% im Jahr 2009 verbessert.

o Die ,Fahrgastinformation im Storungsfall“ hat sich bei allen EVU ausgehend vom Jahr
2004 aus Kundensicht grundsatzlich verbessert. Die im Jahr 2009 teilweise zurtickgehen-
den Kundenzufriedenheitswerte zeigen, dass die EVU jedoch nicht nachlassen durfen in
dem Bemdhen, ihr Fahr- und Zugbegleitpersonal zu einer zeithahen und umfassenden In-
formation der Kunden im Stdrungsfall zu bewegen.

e Der Qualitatsstandard ,Zustand der Fahrzeuge® (Sauberkeit und Funktionsfahigkeit, Graffi-
ti) hat sich bei den privaten EVU um einen Prozentpunkt verschlechtert, bei der DB Regio
um einen Prozentpunkt verbessert.

e Die Qualitat des Zugbegleitpersonals (Erscheinungsbild, Auftreten und Verhalten, Aktivitat)
ist auch im Jahr 2009 bei allen EVU sehr gut.
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Bei allen stationsrelevanten Qualitatsstandards zeigen sich Defizite. Dies bezieht sich sowohl
auf die Fahrgastinformation im Regel- und im Stoérungsfall als auch auf den Zustand der Stati-
onen. Der VRR wird im Jahr 2010 mit DB Station & Service einen systematischeren Informati-

onsfluss und Mangelbehebung bzw. Qualitatsverbesserung vereinbaren.

Die Qualitat der personenbedienten Vertriebsstellen (zustandig ist DB Vertrieb) wird seit meh-
reren Jahren mittels einer Testkundenuntersuchung gemessen. Die Ergebnisse 2009 zeigen,
dass sich die Qualitat bei der Erkennbarkeit oder der Verfugbarkeit von Broschiren verbessert
hat und mittlerweile auf einem hohen Niveau liegt. Das wichtigste und auch am starksten ge-
wichtete Kriterium, namlich die Fachkompetenz bei der Beratung und beim Kauf eines Nah-

verkehrstickets, liegt mit 64% auf einem sehr schlechten Niveau.

Der Vergleich der im VRR-Raum verkehrenden EVU zeigt — auch aus Sicht der Kundenzufrie-
denheit — dass der vom VRR eingeschlagene Weg, zunehmend Teilnetze in den Wettbewerb
zu bringen, zu Qualitatssteigerungen fihrt und deshalb weiter fortgesetzt wird. Die Zahlen be-
legen aber auch, dass bei noch nicht ausgeschriebenen Linien durch gezielte qualitatsstei-
gernde Mallnahmen oder den Einsatz von Neufahrzeugen Qualitatsverbesserungen durch DB

Regio erzielt werden konnten.

Diesem, im Jahr 2009 zu beobachtenden positiven Trend bei den linienbezogenen Qualitats-
standards steht die stagnierende oder in Teilbereichen sich verschlechternde Qualitat bei den
stationsbezogenen Qualitatsstandards und den Vertriebsstellen gegenuber. Auch wenn hier
kein direktes Vertragsverhaltnis zwischen VRR und DB Station & Service, DB Netz oder DB

Vertrieb besteht, wird der VRR versuchen, im Jahr 2010 Verbesserungen anzustof3en.
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