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Liebe Leserinnen und Leser,

qualitativ hochwertige Leistungen sind im Schienenpersonennahverkehr die Grundlage fir
zufriedene Fahrgéste und die dauerhafte Akzeptanz des OPNV bei den Nahverkehrskun-
den. Mit dem vorliegenden Bericht dokumentiert der Verkehrsverbund Rhein-Ruhr bereits
zum zehnten Mal, wie sich die Qualitat im SPNV entwickelt hat: Er informiert beispiels-
weise (iber die Plnktlichkeit und den Zustand der Fahrzeuge, zeigt auf, wie Fahrgaste die
Leistungen im SPNV einschatzen und beleuchtet die Qualitat der Vertriebsstellen. Denn
nach wie vor gehort es zu den wichtigen Aufgaben des VRR, zu tberprifen, ob die
erbrachten Leistungen tatsachlich den in den Verkehrsvertragen vereinbarten Qualitdtsan-

Martin Husmann
VRR-Vorstandssprecher

spriichen gentigen.

Der Vergleich der 2015er-Daten mit den Vorjahresdaten verdeutlicht, durch welche Maf-
nahmen die Qualitat gesteigert werden konnte und wo Handlungsbedarf besteht. Positiv
wirkten sich beispielsweise Verdnderungen auf der Haard-Achse mit den Linien RB 42 und
RE 2 sowie der S-Bahn-Linie S5/ S 8 aus: Seit Dezember 2014 ist hier der alte und neue
Betreiber, die DB Regio AG, mit neuen bzw. modernisierten Fahrzeugen unterwegs. Seit-
dem bewerten die Fahrgédste die Linien besser als in den Jahren zuvor.

Leider gab es 2015 auch wieder externe Faktoren, die flir Schwierigkeiten im SPNV sorg-
ten. Im Frihjahr fiihrten beispielsweise die Streiks von Bahnbediensteten im Rahmen von
Tarifverhandlungen zu zahlreichen Verspatungen und Zugausfallen. Dariiber hinaus waren
einige Regionalexpress-, Regionalbahn- und S-Bahn-Ziige wie auch in den Vorjahren auf-
grund von Baumafinahmen an der Nahverkehrsinfrastruktur nicht planmafig unterwegs:
Insbesondere die Gleisarbeiten zwischen Duisburg Hbf und Moers von September bis
Oktober 2015 sowie Arbeiten am Elektronischen Stellwerk in Wuppertal beeintrachtigten
den Betriebsablauf. Die schwerwiegendsten Probleme brachte seit Oktober 2015 der
Brand des Stellwerks in Milheim an der Ruhr mit sich: Der Regionalverkehr war iiber
Wochen und Monate massiv beeintrachtigt. Noch bis ins Frithjahr 2016 fahren Ziige ver-
spatet, fallen auf ganzen Abschnitten aus oder werden noch immer tber alternative Stre-
cken umgeleitet. Hier zeigt sich einmal mehr, wie wichtig eine funktionsfahige, moderne
und verldssliche Infrastruktur fiir einen leistungsstarken Schienenpersonennahverkehr ist.
Investitionen in die Wartung, den Erhalt und den Ausbau der Anlagen sind immens wich-
tig, damit die Eisenbahnverkehrsunternehmen ihre Linien reibungslos betreiben kdnnen
und die Auswirkungen solch tragischer Ereignisse wie der Stellwerksbrand einigermafien
Uberschaubar bleiben.

Wir bedanken uns bei unseren zahlreichen Partnern flr die konstruktive Zusammenarbeit
und wiinschen Ihnen, liebe Leserinnen und Leser, eine informative und erkenntnisreiche
Lektire!
lhr

ﬂ. %M Rt

Martin Husmann



Die EVU im VRR in alphabetischer Reihenfolge:

Abellio

DB Regio
Eurobahn
National Express
Nordwestbahn
Regiobahn

Abellio Rail NRW GmbH

DB Regio AG, Region NRW

KEOLIS Deutschland GmbH & Co. KG
National Express Rail GmbH
NordWestBahn GmbH

Regiobahn Fahrbetriebsgesellschaft mbH

Abkiirzungsverzeichnis

DB

ET

EVU

NRW

QUMA SPNV
RB

RE

SPNV

VRR

VT

Deutsche Bahn

Elektrotriebwagen

Eisenbahnverkehrsunternehmen

Nordrhein-Westfalen

Name des VRR-eigenen Qualitatsmanagementsystems
Regionalbahn

Regionalexpress

Schienenpersonennahverkehr

Verkehrsverbund Rhein-Ruhr
Verbrennungstriebwagen



Einleitung

Um objektive und aussagekraftige Daten zu erhalten, werden
diese auf unterschiedliche Weise erhoben. So basiert der
SPNV-Qualitatsbericht einerseits auf den Liefernachweisen
der Eisenbahnverkehrsunternehmen (EVU), andererseits auf
Messungen und Erhebungen durch Mitarbeiter des VRR oder
durch externe Unternehmen.

Datenerhebung

Liefernachweise sind teilweise automatisiert erhobene Daten-
satze der EVU zu Piinktlichkeit, Ausfallen, Zugbildung und Per-
sonal im Zug. Sie miissen jeweils zum Monatsende, fiir den
jeweils vorherigen Monat, durch die EVU in die Datenbank
»-QUMA SPNV* eingespielt werden.

Qualitatsstandards wie beispielsweise die Sauberkeit der
Zuge und die Fahrgastinformationen kénnen nicht automati-
siert Uberprift werden und werden deshalb durch speziell
geschulte Mitarbeiter des VRR bewertet. Dabei wird jede Linie
mindestens 140 Mal pro Jahr objektiv anhand eines standardi-
sierten Erhebungsbogens durch die sogenannten Profitester
erfasst.

Kundenzufriedenheitsmessungen fiihrt ein externes Unterneh-
men durch. Jede Linie wird mindestens 312 Mal pro Jahr in
drei Erhebungswellen in den Monaten Januar/Februar, Mai/
Juni sowie September/Oktober beurteilt. Es handelt sich dabei
um Befragungen der Kunden anhand eines standardisierten
Fragebogens zu einzelnen Qualitatsstandards und der
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Gesamtzufriedenheit mit einer Linie. Der VRR erfahrt so, wie
die Fahrgaste das Sitzplatzangebot und die Fahrgastinformati-
onen im Regel- und Stérungsfall bewerten. Aufserdem erfasst
der VRR, wie es um das Sicherheitsempfinden tags und nachts
bestellt ist.

Um die Qualitat der Vertriebsstellen in Bahnhofen zu messen
und zu Uberprifen, flhrt ein externes Unternehmen im Auftrag
des VRR Testkundenuntersuchungen durch. Diese finden
hauptsdchlich zu Anfang und Ende der Monate September bis
Dezember statt. Jede Vertriebsstelle wird mehrfach objektiv
anhand von standardisierten Szenarien berprift: Bewertet
werden die Fachkompetenz der Mitarbeiter, die Broschiren-
auslage, die Wartezeit und weitere Qualitatskriterien.

Dateniiberpriifung

Um die erhobenen Daten auszuwerten, werden sie als Rohda-
ten in die Datenbank ,,QUMA SPNV* eingespielt. Dort werden
sie auf Plausibilitat geprift, gegentiber den vertraglich verein-
barten Qualitatsstandards gemafs Verkehrsvertrag abgegli-
chen und ausgewertet. Der VRR hat ,QUMA SPNV* im Jahr
2006 fachlich gestaltet und gemeinsam mit einem externen
Dienstleister entwickelt. Seitdem wird die Datenbank kontinu-
ierlich an den aktuellen Bedarf der Qualitatsverantwortlichen
angepasst. Neben den NRW-Aufgabentragern nutzen mit
Rheinland-Pfalz und dem Saarland inzwischen auch weitere
Bundeslander das System.
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Piinktlichkeit

Die Plnktlichkeit der RE-, RB- und S-Bahn-Linien wird minu-
tengenau gemessen. Die EVU melden jede verspatete Fahrt
im Rahmen von monatlichen Liefernachweisen. Die Liefer-
nachweisdaten werden in die Qualitdtsdatenbank ,QUMA
SPNV* eingespielt, dort auf ihre Richtigkeit und Plausibilitat
geprift sowie mit den Profitester-Erhebungen abgeglichen
und ausgewertet.

Die Werte beziehen sich auf exakte Verspatungen, die am
Haltepunkt gemessen werden. Eventuelle vertraglich verein-

barte Toleranzminuten finden hier keinerlei Berlicksichtigung.

Die einzelnen Verspatungsintervalle sind an den NRW-weiten
Standard angepasst, um die Werte aller Linien in NRW besser
vergleichen zu kénnen. Fahrten, die bis zu 3:59 Minuten ver-

spdtet sind, gelten somit als punktlich.

Gesunkene Piinktlichkeitsquote bei Regionalbahnen

im Vergleich zum Vorjahr

Die Regionalexpress- und S-Bahn-Linien fuhren im Durch-
schnitt Giber alle Linien etwas pinktlicher als im Vorjahr:
Betrachtet man speziell die Fahrten mit einer maximalen
Verspatung von weniger als vier Minuten, dann bilden die
RE-Linien mit einer durchschnittlichen Pinktlichkeitsquote
von 84,0 % das Schlusslicht. Gleichzeitig sind die Pinktlich-
keitswerte bei diesen Linien aber um 0,8 Prozentpunkte am
starksten gestiegen. 90,1 % aller Regionalbahn-Fahrten ver-
liefen 2015 gemafl dem NRW-weiten Standard planmaBig,
was einer Verschlechterung um einen Prozentpunkt ent-
spricht. Die S-Bahn-Linien liegen leicht oberhalb des Vorjah-
reswertes von 93,9 %: 2015 verzeichneten 94,1 % aller
durchgefiihrten Fahrten eine Verspatung von weniger als
vier Minuten.

Schwankungen im Jahresverlauf: unpiinktlicher Oktober
Das Niveau der Verspdtungen in den Winter- und Frihlings-
monaten ist identisch. Im Gbrigen Jahresverlauf schwanken
die Werte leicht. Je nach Produktgruppe kommt es in unter-
schiedlichen Monaten zu den meisten Verspatungen. Die
Streiks von Bahnbediensteten im Rahmen von Tarifverhand-
lungen flihrten zwar zu relativ wenigen Verspatungsminuten,
jedoch fielen zahlreiche Ziige komplett aus.
Regionalexpress-Linien verkehrten im Juli 2015 mit einer

Punktliche Fahrten (inkl. Verspatungen bis 3:59 Min.)
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durchschnittlichen Verspatung von 2:45 Minuten. Besonders
in den Sommermonaten fuhren die Linien RE 1 (im Mittel
4:45 Minuten verspatet), RE 5 (4:15 Minuten), RE 6 (4:30
Minuten) und RE 7 (ebenfalls 4:15 Minuten) stark verspatet.
Die RB-Linien weisen im Sommer 2015 ebenfalls einen leich-
ten Anstieg an Verspatungen auf. Allerdings sind die Regio-
nalbahnen im Oktober und November mit durchschnittlich
Uber eineinhalb Minuten Verspatung je Fahrt am unpunkt-
lichsten — oftmals bedingt durch Laub und jahreszeitbe-
dingte Verschmutzungen auf den Gleisen, die sowohl die
Beschleunigung als auch das Bremsen der Ziige erschweren.
Bei den Linien RB 27, RB 35, RB 42 und RB 48 wird diese
Problematik besonders deutlich: Die durchschnittliche Ver-
spatung liegt bei knapp drei Minuten. Die S-Bahnen fahren
mit durchschnittlich etwas mehr als einer Minute Verspatung
im Oktober am unpiinktlichsten.

Einzelbetrachtungen im Vergleich zum Vorjahr

Die Grafik auf der iiberndchsten Seite erméglicht es, die
linienspezifischen Werte aus dem Jahr 2015 mit denen des
Jahres 2014 zu vergleichen. Fur jede einzelne Linie wird

die minutengenaue durchschnittliche Verspatung je Fahrt
dargestellt, sodass auf einen Blick beurteilt werden kann,
ob sich der Pinktlichkeitswert einer Linie verbessert oder
verschlechtert hat. Die Linien sind gemafs der durchschnittli-
chen Verspdtung in eine Rangfolge gebracht: Oben sind die
plnktlichsten Linien zu finden, unten stehen die unptinkt-
lichsten. Viele Linien halten in etwa ihr Vorjahresniveau oder
weichen nur minimal vom Vorjahreswert ab.



Durchschnittliche Verspatung je Fahrt [in Minuten] im Jahresverlauf
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Die haufigen Verspatungen der langlaufenden RE-Linien
stellen — wie auch in den Vorjahren — ein grof3es Problem dar.
Die durchschnittliche Plnktlichkeit des RE 6 hat sich im Jahr
2015 zwar verbessert (von 3,02 Minuten auf 2,49 Minuten);
dies bedeutet allerdings trotzdem nur Platz 40. Die Linie

RE 1 hat sich mit 2,91 Minuten durchschnittlicher Verspatung
je Fahrtim Jahr 2015 gegeniiber 2014 zwar auch verbessert,
dennoch ist dies der drittschlechteste Wert. Erneut fahrt der
RE 7 durchschnittlich rund eine halbe Minute mehr verspatet
als im Vorjahr. Mit 3,49 statt 3,06 Verspatungsminuten setzt
sich der negative Trend seit 2013 fort: Die Linie belegt Platz
43. Der RE 5 ist negativer Spitzenreiter. Die Fahrgdste missen
durchschnittlich fast vier Minuten am Bahnsteig auf den ver-
spateten Zug warten.

Positiv fallen RE 2 und RE 11 auf. Die Fahrgéaste der beiden
Linien mussten 2015 durchschnittlich beinahe anderthalb
Minuten weniger auf die Zlige warten. Gleichzeitig sind die
beiden DB-Linien die einzigen Regionalexpress-Linien, die
oberhalb des VRR-Mittelwerts von 1,41 Verspatungsminuten
je Fahrt liegen.

Die Regionalbahnen waren 2015 im Schnitt mit 1,23 Minuten
Verspdtung unterwegs. Der Wert verschlechterte sich im Ver-
gleich zum Vorjahr um 0,1 Minuten. Besonders die RB 27 fallt
dabei auf, da sie die unpinktlichste Regionalbahn-Linie im
VRR ist. Der negative Trend auf dieser Linie setzt sich fort: War
die Linie 2012 noch 1,5 Minuten verspatet, stieg der Wert auf
2,34 Minuten im Jahr 2015 kontinuierlich an. Die pinktlichste
Regionalbahn ist die RB 36: Sie war 2015 im Durchschnitt nur

Jul. Aug. Sept. Okt. Nov. Dez.

0,32 Minuten verspatet. Die S-Bahnen sind im Vergleich zu
den RE- und RB-Linien generell plinktlicher unterwegs. Fiir die
gesamte Produktgruppe gab es keine nennenswerte Veran-
derung der Durchschnittsverspatung. Die Fahrten der S 4 sind
durchschnittlich nur 0,28 Minuten verspatet, bei der S 7 sind
es 0,51 Minuten. Zwei der insgesamt elf S-Bahn-Linien haben
eine durchschnittliche Verspatung je Fahrt von einer oder
mehr Minuten: S68 und S5/ S 8 verspéten sich im Durch-
schnitt um 1,71 (S 68) beziehungsweise 1,24 Minuten (S5/S8).
Sie sind die unpiinktlichsten S-Bahn-Linien im VRR.

Weitaus punktlicher als im Vorjahr sind die Linien RB 38 und
S 6. Beide Linien fuhren aufgrund der modernen Fahrzeuge
deutlich ptnktlicher als 2014.

In der Abbildung auf Seite 11 wird die Puinktlichkeit als Quote
in Prozent dargestellt, gruppiert nach Verspatungsminuten:
Die grau eingefdarbten Balken bilden beispielsweise

die Quote der plinktlichen und bis einschlieBlich 3:59 Minuten
verspateten Fahrten ab, die roten Balken die Quote der mit
mehr als elf Minuten verspateten Fahrten.

Insbesondere der RE 5 fahrt mit deutlicher Verspadtung: Etwa
35 % aller Fahrten sind mindestens vier Minuten verspatet,
wobei fast jede zehnte Fahrt eine Verspatung von tber elf
Minuten aufweist. Dies ist eine Verschlechterung gegeniiber
dem Vorjahr von fiinf Prozentpunkten. Ebenfalls schlechte
Werte zeigen RE 1 und RE 7. Positiv schneiden hingegen die
Linien S 4 und RB 36 ab. Hier liegt die Plnktlichkeitsquote
bei 98,5 %.



Durchschnittliche Verspatung je Fahrt [in Minuten]
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Zugausfalle

Zwischen den Verkehrsunternehmen und dem VRR wurde
Folgendes als Zugausfall definiert:

= Komplettausfall einer Fahrt von der Start- bis zur
Endhaltestelle

= Teilweiser Ausfall einer Fahrt ab oder bis zu einer Unter-
wegshaltestelle

= Umleitung einer Fahrt Giber nicht fahrplangemafie
Haltestellen und/oder Ausfall von geplanten Halten

® Verspatung iber Takt: Der Zug ist spater unterwegs als
der nachste vorgesehene Zug.

Es wird unterschieden zwischen vorhersehbaren und unvor-
hersehbaren Ausfallen. Die EVU haben keine direkte Einfluss-
moglichkeit auf die Quote der vorhersehbaren Zugausfalle, da
diese von Maf3nahmen der Infrastrukturbetreiber abhangen:
z. B. Baustellen bzw. Arbeiten an Gleisen, Weichen, Stellwer-
ken, Bahnhofen. Von DB Netz werden Baumafinahmen zum
Erhalt oder zur Verbesserung der Infrastruktur durchgefiihrt,
die langfristig der Stabilisierung des Fahrbetriebes dienen. In
der Regel wird dem Fahrgast bei vorhersehbaren Zugausfallen
ein addquater Ersatzverkehr in Form von Bussen oder alterna-
tiven Fahrtmoglichkeiten im SPNV, beispielsweise durch
Umleitungen, angeboten. Unvorhersehbare Ausfalle werden
aufgrund von extremen Witterungsverhaltnissen, akut auftre-
tenden Schaden an der Strecke, Fahrzeugmangeln sowie
durch technische oder organisatorische Probleme der EVU

bei der Bereitstellung der Fahrzeuge oder der Disposition

der Lokflhrer verursacht. Wie schon im Jahr 2014 kommen
insbesondere bei DB Regio die Streikauswirkungen hinzu.

Ausfallquote durch Bauma3nahmen gestiegen

Die Quote an Zugausfallen durch Baumainahmen ist 2015
im VRR-Durchschnitt gestiegen: So lag der Wert 2014 noch
bei 1,49 %, im Jahr 2015 bei 1,86 %. Insbesondere die
noch laufenden Arbeiten am Elektronischen Stellwerk Wup-
pertal und diverse Baustellen wie beispielsweise in Krefeld,
Duisburg oder Recklinghausen fiihrten zu mehr vorherseh-
baren Ausfallen. Dies gilt hauptsachlich fir die zahlreichen
SPNV-Linien, die diese Stadte passieren und somit unmit-
telbar von den Baumafinahmen betroffen waren. Bei den
Regionalexpress-Linien fielen 1,69 % aller Fahrten aus,

bei den Regionalbahnen waren es 1,57 %.

Die Ausfallquote der S-Bahn-Linien liegt im Vergleich zu
den tbrigen Linien héher (2,59 %) und stieg um tber einen
Prozentpunkt an (2014: 1,56 %). Besonders hoch liegt der
Wert bei der S 3, die aufgrund des Stellwerksbrandes in
Milheim an der Ruhr auch noch im Frithjahr 2016 ausfallt.

Quote der unvorhersehbaren Ausfélle

bei den Regionalbahnen deutlich gestiegen

Bei den S-Bahnen verbesserte sich zwar die Quote der
unvorhersehbaren Ausfalle im Vergleich zum Vorjahr. Jedoch
sind die Werte trotzdem noch nicht zufriedenstellend: 2014
fielen 4,01 % aller Fahrten aufgrund unvorhersehbarer Ereig-
nisse aus, 2015 waren es noch immer 2,89 %. Hier besteht
nach Auffassung des VRR dringender Handlungsbedarf auf
Seiten der EVU.

Im RE- und RB-Bereich kam es haufiger als im Vorjahr zu
unvorhersehbaren Ausfallen: Bei den RE-Linien waren 2,24 %
aller Fahrten betroffen (2014: 2,10 %), bei den Regionalbah-
nen waren es sogar 2,44 % (2014: 1,93 %). Negative Spitzen-
reiter sind die Linien S 68 und RB 27, die eine Ausfallquote
von 9,86 % beziehungsweise 6,18 % aufweisen.

Die S 68 verkehrt nur zu den Hauptverkehrszeiten. Bei Fahr-
zeug- oder Personalproblemen seitens DB Regio wird diese
Linie eingestellt, um auf den Gbrigen Linien den Verkehr
sicherzustellen. Auch bei Problemen an der Infrastruktur
wird die Linie nur eingeschrankt bedient, um die Verkehrssi-
tuation im Knotenpunkt Dusseldorf etwas zu entspannen.
Hier herrscht seit Jahren dringender Handlungsbedarf insbe-
sondere seitens DB Regio, um die unzumutbaren Zustdande
fur die Fahrgaste auf den Relationen von Diisseldorf nach
Langenfeld und Wuppertal-Vohwinkel zu verbessern.
Gegeniliber 2014 hat sich die Ausfallquote zwar um tber
zwei Prozentpunkte verbessert, ist aber weiterhin auer-
ordentlich schlecht.

Durch Ersatzziige kompensierte, ausgefallene Zugkilometer

sind in den nachfolgenden Abbildungen nicht beriicksichtigt,
da die Mobilitdt der Kunden mit einem anderen Zug gewahr-

leistet werden konnte.
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Extreme Ausfallquoten durch GDL-Streiks 12,36 %. Der Stellwerksbrand in Milheim an der Ruhr fallt
Analog zum Jahresverlauf der durchschnittlichen Verspatun- an dieser Stelle nur wenig ins Gewicht. Aufgrund der ver-
gen je Fahrt wird auch bei Betrachtung der unvorhersehba- traglichen Gegebenheiten ist diese unvorhersehbare

ren Ausfalle deutlich, welche Monate fiir einen schlechten Storung nach einigen Tagen als vorhersehbarer Ausfall zu
Jahreswert verantwortlich sind. In den ersten drei Monaten werten und fallt daher in den nachfolgenden Verlaufskur-
des Jahres waren in allen Produktgruppen nur maximal ven kaum auf.

1,0 % aller Fahrten betroffen. Der Anstieg im April, der im

Mai seinen Hohepunkt erreichte, ist mit den Streiks der GDL Im direkten Jahresvergleich zeigt sich, dass die Werte 2015 —
zu begriinden, durch die der SPNV von DB Regio behindert abgesehen von den Monaten mit Streikphasen — besser

wurde. Besonders bei den S-Bahnen fielen 15 % der Fahrten waren als 2014. Besondere Unterschiede zwischen den
aus, bei den RE- und RB-Linien 8,7 % beziehungsweise Produktgruppen sind nicht zu erkennen.

Unvorhersehbare Ausfalle im Jahresverlauf aller Produktgruppen (Regionalexpress, Regionalbahn, S-Bahn)
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Unvorhersehbare Ausfélle im Jahresverlauf aller Regionalexpress-Linien im Vergleich zum Vorjahr
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Unvorhersehbare Ausfélle im Jahresverlauf aller Regionalbahn-Linien im Vergleich zum Vorjahr
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Unvorhersehbare Ausfélle im Jahresverlauf aller S-Bahn-Linien im Vergleich zum Vorjahr
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Zeit Time/Temps Uber via Ziel Destination Gleis Platiorm/Voie

07:18 | wattenscheld - Essen - D-Flugharlen Diisseldorf
07:21 |EIRIIMEEE Wwitten - Wetter (Ruhr) Hagen

07:24 KN Dortmund-Kley - Dortmund Universitat  Dortmund

4
6
8
07:24 wattenscheld - Essen-kray Sud Essen 3
07:26  [ZEEEKEEEE Dortmund - Karen Hamm (Westf) 5
07:33 wattensche d « Essen - Dulsburg Méanchengladbach 3

Die| Streiks der GDL wurden beendet. [Leider kommt es noch
vereinzelt zu Einschrankungen. |

Streiks fiihren zu unvorhersehbaren Ausfallen...

...und Baustellen zu vorhersehbaren.




Zugbildung und Sitzplatzverfiigharkeit

Der VRR bestellt bei den EVU fir jede Fahrt eine bestimmte
Anzahl von Sitzplatzen. Teilweise ist diese auf einer Linie
Uber die ganze Betriebszeit gleichbleibend, wie beispiels-
weise bei der RB 33, die konstant mit einem Fahrzeug vom
Typ ET 425 fahrt. Abweichend wird bei anderen Linien in der
Hauptverkehrszeit die Sitzplatzkapazitat erhoht: Fiir den

RE 10 sind dann 390 Sitzplatze — entspricht einer Dreifach-
traktion LINT 41 (VT 648) — bestellt, in der Schwachverkehrs-
zeit sind die Ziige nur mit 130 Sitzplatzen unterwegs.

Die EVU melden in den monatlichen Liefernachweisen jeden
abweichenden, tatsachlich eingesetzten Zug, der nicht den
bestellten Anforderungen geniigt. Dies kann aus einer redu-
zierten Anzahl von Wagen oder einem anderen Fahrzeugtyp
resultieren. Die Liefernachweise werden in der QUMA-Daten-
bank mit den VRR-Profitester-Erhebungen abgeglichen und so
auf ihre Richtigkeit und Plausibilitat uberprift.

Beschrieben werden hier nur die Fahrten, die mit weniger Sitz-
platzen unternommen als bestellt wurden. Ausgefallene Ziige
haben keinen Einfluss auf die Statistik. Auch Fahrten, die mit
einer abweichenden Qualitat erbracht wurden (zum Beispiel
X-Wagen statt ET 422 bei den S-Bahnen), werden hier nicht
betrachtet. Flir 2015 belduft sich die Quote der Fahrten, die
nicht die geforderten Sitzplatze hatten, auf 2,57 %. Dieser
Wert ergibt sich aus den abweichend erbrachten Kilometer-
leistungen gegeniber den tatsdchlich gefahrenen Kilometern.
Gegeniiber dem Vorjahreswert von 1,75 % ist das verbundweit

eine deutliche Verschlechterung.

Sitzplatze im Doppelstockwagen

Blick auf die Linien im Einzelnen

Betrachtet man die Linien im Einzelnen, sind besonders RE 2,
RE 3, RE 11, RB 48, RB 42 und RB 27 auffallig. Letztere ist der
negative Spitzenreiter: 17,40 % aller Fahrten fuhren im Jahr
2015 mit einer verminderten Sitzplatzkapazitat. Bei der Linie
RB 42 (Jahresquote von 16,05 %), RE 2 (Jahresquote von
8,83 %), RE 11 (Jahresquote von 5,67 %) und RE 3 (Jahres-
quote von 5,37 %) verzeichnete der VRR deutlich tiberdurch-

schnittliche Abweichungen.

Abellio erreicﬁpositive Quoten auf derS7

Bei den Linien der Haard-Achse (RE 2 und RB 42) liegt die
starke Abweichung inshesondere darin begriindet, dass die
neuen Fahrzeuge, die seit Ende 2014 eingesetzt werden soll-
ten, verspatet ausgeliefert wurden. Deswegen sind zu Beginn
des Jahres insbesondere auf der RB 42 im Prinzip alle Fahrten
mit zu wenigen Sitzplatzen erbracht worden.

Bei der RB 27 hat sich die Qualitat im Jahresverlauf immer
weiter verschlechtert. So wurden allein im November anna-
hernd 40 % der Leistungen mit verminderter Sitzplatzkapazi-
tat erbracht.

Gegeniber dem Vorjahr hat sich die Qualitat der Zugbildung
aufden Linien RE 14, RB 50,55 /S 8 und S 68 deutlich ver-
bessert. Weiterhin auf schlechtem Niveau verbleiben hingegen
die Linie RE 1, RE 4 und RE 5, die gegeniiber dem Vorjahr
nochmals schlechter wurden.

Die Linien RB 36, RB 44 (beide Nordwestbahn), RB 32, RB 34,
RB37,52,53,S4undS9 (alle DB Regio) sowie RB 46 (Abel-
lio) und RB 59 (Eurobahn) verkehrten immer mit den geforder-
ten Sitzplatzkapazitdten. Dies liegt jedoch vor allem daran,
dass auf diesen Linien Fahrzeuge verkehren, die beziiglich der
Kapazitat nicht weiter geschwacht werden konnen.
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Zustand der Fahrzeuge

Profitester Giberprifen den Zustand der Fahrzeuge anhand
der Messkriterien Sauberkeit, Funktion und Beschaffenheit
der Einrichtungen im Zug sowie Graffiti im und auf3en am
Fahrzeug.

Viele Linien schneiden im Jahr 2015 besser ab als im Vorjahr.
Der Mittelwert Uber alle Linien steigt von 93,60 % (2014) auf
93,85 % leicht an und ist damit auf einem guten Stand. Das
Niveau der berdurchschnittlich bewerteten Linien ist
jedoch noch héher: Nur 19 der insgesamt 47 liegen oberhalb
des Durchschnitts, 28 Linien dementsprechend darunter.
Auch die Spanne wird groBer: So lag der schlechteste Wert
2014 bei 88,26 %, fiir das Jahr 2015 fallt er auf 88,08 %.
Gleichzeitig steigt der beste Wert von 98,85 % auf 99,03 %.
Besonders die S-Bahn-Linien schneiden mit einer durch-
schnittlichen Bewertung von 95,77 % (im Vorjahr noch
95,05 %) sehr gut ab. RE- und RB-Linien liegen jeweils

mit guten 93,3 % dahinter.

Blick auf die einzelnen Linien

Der Grund fiir die starke Verbesserung einzelner Linien ist
der Einsatz von neuem oder modernisiertem Zugmaterial.
Seit dem Fahrplanwechsel im Dezember 2014 kommen auf
der Linie S 6 (+3,31 Prozentpunkte) etwa sechs Jahre alte
Fahrzeuge des Typs ET 422 zum Einsatz, die dort die alten
X-Wagen ersetzen. Auf der S 68 (+1,97 Prozentpunkte) sind
modernisierte ET 420 unterwegs.

Redesign der FLIRT-Zlige des Ruhr-Sieg-Netzes

Auch das bereits im vergangenen Qualitatsbericht beschrie-
bene Redesign der zwei- und dreiteiligen FLIRT-Zlige des
Ruhr-Sieg-Netzes (RE 16, RB 40 und RB 91) von Abellio zeigt

seine Wirkung. Sowohl die Profitester als auch die Fahrgéaste
stuften die Linien in der Kundenzufriedenheitsmessung
durchweg besser ein als im Vorjahr (Noten siehe Kapitel zur
Kundenzufriedenheit). Die Profitester bewerteten die Linien
bei der Sauberkeit von Abfallbehaltern, Boden, Wanden,
Sitzen und Tischen mit 99,13 % und im Hinblick auf deren
Funktionalitat mit 99,69 %. Die sanierten Doppelstockziige
auf der Linie RE 2 (+2,96 Prozentpunkte) und die neuen
Triebfahrzeuge des Typs FLIRT 3 auf der RB 42 (+3,18 Pro-
zentpunkte) sehen die Kunden auf der Haard-Achse in einem
sehr guten Zustand. Nur die neuen Fahrzeuge des Typs

ET 1440 auf der S5 / S 8 sind als Negativbeispiel zu sehen,
da sich der Zustand hier um einen halben Prozentpunkt
verschlechterte.

16 Linien aus dem DB-Grofdvertrag schneiden hingegen
unterdurchschnittlich ab, wobei sie nicht das Schlusslicht
bilden. Die RB 36 der Nordwestbahn ist in diesem Jahr mit
88,08 % die Linie, die von den Profitestern am schlechtesten
bewertet wird. Gleichzeitig ist diese Linie die einzige, die kei-
nen Zustandswert von iber 90 % erreicht hat. Die Profitester
bemangeln hier priméar den Schmutz aufien an den Ziigen
und die Toiletten. Nur eine Linie der Nordwestbahn wird als
tiberdurchschnittlich bewertet: Mit 97,55 % erreichen die
Fahrzeuge der Linie RE 14 den 5. Platz.

Bei den Wettbewerbslinien von DB Regio ist der Zustand der
Fahrzeuge sehr unterschiedlich. Wahrend der RE 2 unter den
besten zehn Linien zu finden ist, liegt die RB 51 weit abge-
schlagen auf dem vorletzten Platz. Bei dieser Linie bewerten
die Profitester die meisten Elemente zwar durchschnittlich,
allerdings sind die Sauberkeit von Scheiben und Béden in
den Fahrzeugen sowie Kratzer an den Scheiben im Vergleich
zu allen anderen Linien im VRR auf3erordentlich schlecht
bewertet.Die Eurobahn-Linien werden von den Profitestern
allesamt unterdurchschnittlich bewertet. Ihre Werte fallen
bei allen Linien ab. Besonders bei der Linie RE 13 sinkt der
Wert um 1,61 Prozentpunkte auf 91,95 %. Die Profitester
bemangeln bei allen vier Linien inshesondere die Sauberkeit
der Zlige auBen sowie der Scheiben und Béden. Gleichzeitig
sind die Toiletten und die Graffiti innen wie aufien Grund fir
Abwertungen. Dies deckt sich auch mit der Meinung der
Fahrgaste (siehe Kapitel zur Kundenzufriedenheit).



RB 46
S 28
S7
RE 14
RB 40
RB 91
S9
RE 2
RE 16
S5/S8
S3
S2

RB 42
RB 38
RB 34
S1
RB 53
RB 27
RB 45

@ aller Linien

S68
S11
RE 11
RE S8
RE57
RB 31
S4
RE 10
RB 32
RB 50
Sé6
RE 6
RB 59
RE 3
RE13
RE1
RB 52
RE7
RB 37
RB 43
RB 33
RB 48
RE 5
RE 4
RB 35
RB 44
RB 51
RB 36
@ RE
@ RB
@s

Zustandswert der Fahrzeuge

50 % 60 % 70 % 80 % 90 %

Abellio
Regiobahn
Abellio
Nordwestbahn
Abellio
Abellio

DB Regio

DB Regio*
Abellio

DB Regio*

DB Regio

DB Regio

DB Regio*

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio*

DB Regio
Nordwestbahn

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio*
Nordwestbahn
DB Regio
Nordwestbahn
DB Regio
Eurobahn

DB Regio

DB Regio
Eurobahn
Eurobahn
Eurobahn

DB Regio

DB Regio*

DB Regio

DB Regio
Nordwestbahn
DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio
Nordwestbahn
DB Regio*
Nordwestbahn

*DB-Wettbewerbslinie

100 %

)
[}
—
S}

2014



«i *}
£Ur0bah
worm

Verdrecktes Fahrzeug der Eurobahn

Sauberkeit der Auf3enhaut

Bei der Bewertung der Sauberkeit der AuBenhaut dokumen-
tieren die Profitester, inwieweit das Fahrzeug von aufien
verschmutzt ist. Graffiti und Beschadigungen der Karosserie
flieBen bei dieser Betrachtung nicht mit in die Bewertung
ein.

Im Durchschnitt ber alle Linien hat sich der Sauberkeits-
wert gegeniiber dem Vorjahr leicht von 91,20 % (2014) auf
90,36 % (2015) verschlechtert. Auffallend ist, dass neben
der Regiobahn alle Linien von Abellio sowie auch alle
S-Bahn-Linien von DB Regio und auch die Linien der Haard-
Achse (RE 2 und RB 42) deutlich tber dem Durchschnitt
liegen. Dabei haben sich die Abellio-Linien im Vergleich

| Am |
®

zum Vorjahr deutlich verbessert, wahrend die S-Bahnen

von DB Regio und die S 28 ihre guten Werte halten konnten.
Die in Dortmund und Aachen untergebrachten Fahrzeuge
von DB Regio schneiden hingegen schlecht ab. Besonders
auffallig ist die RB 32. Wahrend die Fahrzeuge zu Jahres-
beginn noch in Disseldorf stationiert waren, stiirzte der
Jahreswert wegen des Umzugs in die Dortmunder Werkstatt
im Sommer des Jahres um anndhernd 15 Prozentpunkte ab.

Uberhaupt nicht zufriedenstellend ist die Sauberkeit der
Aufienhaut bei der Nordwestbahn. Samtliche Linien liegen
weit unter dem Durchschnitt, von den letzten sieben Platzen
im Ranking belegt die Nordwestbahn flnf.
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Zustand der Toiletten

Die Beurteilung der Toiletten bildet nicht nur die Funktiona-
litdt der Toilette als solche ab, sondern setzt sich aus meh-
reren Eigenschaften zusammen: Bewertet wird, ob die Tir
abschlieBbar, der Handetrockner bzw. Handtuchspender
intakt und der Spiegel kratzerfrei sind. Eine verschlossene
und fr den Fahrgast nicht nutzbare Toilette fliefst mit 0 % in
die Bewertung ein, eine Toilette, bei der alle Ausstattungs-
merkmale funktionsfahig und frei von erkennbaren Bescha-
digungen sind, mit 100 %.

Bei der Funktionalitat der Toiletten in den Ziigen variieren
die Ergebnisse deutlich je nach Eisenbahnverkehrsunter-
nehmen: Wahrend alle Linien von Abellio unter den ersten
zehn Platzen landen, schneiden insbesondere wieder die
wichtigen Regionalexpress-Linien RE 1, RE 4 und RE 5, die
von der DB-Werkstatt in Aachen instandgehalten werden,

auf3erordentlich schlecht ab. Wahrend sich der RE 5 verbes-
serte, verschlechterte sich jedoch der RE 1. Allerdings waren
hier die Einzelwerte im Jahresverlauf sehr unterschiedlich.
Zu Beginn des Jahres waren die Werte erheblich schlechter
als zum Jahresende.

Bei der Nordwestbahn ist zu erkennen, dass die Funktiona-
litat der Toilette auf den Linien, die Gberwiegend mit den
alteren Fahrzeugen vom Typ LINT 41 befahren werden

(RB 36, RB 43 und RB 44), nicht zufriedenstellend und
noch schlechter als im Vorjahr ist. Auch bei der Eurobahn
sind die Werte auf drei von vier Linien schlechter als der
verbundweite Durchschnitt.

Die angefiihrte Graphik zeigt nur die Linien, bei denen laut
Verkehrsvertrag eine Toilette gefordert ist.

Verschiedene Zustande fiihren zur Abwertung des Funktionalitatswert der Toiletten.



Funktionalitatswert der Toiletten in den Fahrzeugen
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Fahrgastinformation im Regelbetrieb

Die Fahrgastinformation in den Fahrzeugen wird von den Pro-
fitestern erfasst. Dieser Qualitatsstandard wird tber die
Messkriterien Zugbeschriftung, Lautsprecheransagen des
ndchsten Halts, und Liniennetzplane sowie der Anzeige von
Liniennummer, Zugziel und nachster Station ermittelt. Da es
in den dlteren Fahrzeugen keine Anzeigen gibt, werden diese
dort nicht bewertet — fiir den Fahrgast sind hier Ansagen
umso wichtiger.

Die ersten dreifig Linien erreichen bezogen auf die gesamte
Fahrgastinformation alle einen Wert von iber 96 %. Die Profi-
tester beurteilen die Situation Abellio und Eurobahn sogar
ausnahmslos mit Werten tiber 98 %. Dies zeigt das hohe
Niveau und die Bereitschaft der EVU, den Fahrgasten die
Information zur Verfligung zu stellen, die die Basis fiir einen
kundenorientierten Nahverkehr bilden. Denn es gilt: Alle
diese qualitativen Bestandteile und so auch die erreichten
Ergebnisse, kénnen durch das jeweilige EVU direkt beein-
flusst werden.

Der Durchschnittswert tiber alle Linien ist auch im Jahr 2015
gefallen. Nach 94,70 % im Jahr 2013 und 94,57 % im Jahr
2014 liegt das Ergebnis fiir dieses Jahr bei nur noch 93,17 %.
Dies liegt unter anderem daran, dass von den letztjghrig
schlechten Linien der Wert in diesem Jahr noch weiter abge-
sunken ist, so beispielsweise bei den Linien RB 27 (61,62 %,
-8,54 Prozentpunkte), S 68 (64,99 %, -9,27 Prozentpunkte)
und RB 32 (73,63 %, -14,46 Prozentpunkte). Bei der Linie

RB 48 (78,97 %) fallt der Wert um 14,93 Prozentpunkte.

Die Profitester beméangeln hier primér die Anzeigen im Zug.
Auffallig ist, dass fast alle Linien mit unterdurchschnittlichen
Bewertungen von DB Regio gefahren werden. Dies ist auch
bei den Wettbewerbslinien der Haard-Achse der Fall: Der

RE 2 fallt um 2,15 Prozentpunkte, die RB 42 sogar um 8,63
Prozentpunkte. Die neue Software in den Fahrzeugen fiihrte
immer wieder zu Problemen und somit zu einer unzureichen-
den Fahrgastinformation sowohl innen im Fahrzeug als auch
auf3en am Zug. Positiv entwickelte sich die Linie S 6 mit dem
Einsatz der moderneren Ziige vom Typ ET 422. Das EVU infor-
miert seine Fahrgadste wesentlich besser als zuvor, entspre-
chend stieg der Wert um 24,58 Prozentpunkte auf 90,66 %.
Auch die RB 34 schneidet deutlich besser ab als im Vorjahr:
Lag 2014 der Wert fiir die Fahrgastinformation bei nur

54,03 %, ist er nun um 16,33 Prozentpunkte gestiegen.
70,36 % bedeuten dennoch Platz 45 und es ist weiterhin
Optimierungspotenzial vorhanden. Die Linien des Sauerland-
Netzes und der S-Bahn Rhein-Ruhr schneiden weit tiber-
durchschnittlich ab.

Es ist auffallig, dass die kurzen und weniger fahrgaststarken
Linien der Nordwestbahn (RB 36, RB 43, RB 44 und RB 45)
alle Ergebnisse unter 95 % erreichen. Hier kritisieren die Pro-
fitester besonders die Anzeigen im und am Zug sowie feh-
lende oder veraltete Liniennetzplane. RE 10 und RE 14 schnei-
denindes gut ab.

Fahrgastinformationssystem
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Kundenzufriedenheit

Der VRR befragte die Fahrgdste zu einzelnen Qualitatsstan-
dards und der Gesamtzufriedenheit mit einer Linie. Bewer-
tungsgrundlage sind hierbei Schulnoten von eins (,sehr gut®)
bis sechs (,ungenugend*). Hieraus wurde ein Mittelwert fur
jede Linie bzw. jedes EVU ermittelt — bei DB Regio unterschie-
den nach Grofvertrag und Wettbewerbslinien. Die nachfol-
gende Tabelle zeigt die Zufriedenheit der Fahrgadste mit den
einzelnen EVU im Jahr 2015.

Fahrgdste mit den Wettbewerbslinien weiterhin
zufriedener

Wenngleich die Gesamtzufriedenheit iiber alle Linien bei den
Fahrgasten als ,gut” zu bezeichnen ist, zeigen sich deutliche
Unterschiede zwischen den einzelnen Eisenbahnverkehrsun-
ternehmen. Wie auch in den Vorjahren wird deutlich, dass DB
Regio im Grofdvertrag am schlechtesten abschneidet: Die Fahr-
gaste geben bei der Gesamtzufriedenheit eine 2,27. Bei den
Wettbewerbslinien bewegt sich DB Regio aber auf gleichem
Niveau mit Eurobahn und Nordwestbahn, alle drei Eisenbahn-
unternehmen erhalten in der Gesamtzufriedenheit ein , gut”.
Zwei der insgesamt sechs Eisenbahnverkehrsunternehmen
liegen oberhalb des Mittelwerts aller Linien von 2,14: Die
Abellio-Linien werden mit einer 1,83 benotet. Die Regiobahn
ist weiterhin das Unternehmen, mit dem die Kunden mit

Kundenzufriedenheit im Jahresmittel [Schulnoten]

im Fahrzeug
Regelbetrieb
Sauberkeit der Ziige
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Regiobahn 1,99 1,85 1,82 1,83
Abellio 1,99 1,90 1,71 2,05
Eurobahn 2,09 2,24 1,81 2,44
Nordwestbahn 1,97 2,31 1,88 2,26
DB Regio - Wetthewerb 2,06 2,17 1,87 2,57
e [ N NS
Mittelwert (alle Linien) 2,06 2,39 1,96 2,49

Abstand am zufriedensten sind: Eine 1,67 gibt es hier fiir das
EVU, das bei beinahe allen Einzelkriterien zum wiederholten
Male die besten Noten erhielt.

Regiobahn erhélt sehr gute Noten von den Fahrgasten.

Die Fahrgaste sind mit dem Sitzplatzangebot der Nordwest-
bahn-Linien am zufriedensten und bewerten hier mit einer
1,97; knapp dahinter liegen Abellio und Regiobahn mit
jeweils einer 1,99. Abellio erhélt besonders bei der Fahrgast-
information im Regelfall eine positive Beurteilung. Negativ
fallen die von der Eurobahn betriebenen Linien im Hinblick
auf den Zustand der technischen Fahrzeugeinrichtungen auf:
Gestorte WC-Anlagen, Tiiren und Klimaanlagen ergeben eine
Note von 2,52.

Zustand der
techn. Fahrzeugein-
richtungen
Qualitat Zugbegleit-
IEL
Sicherheitsempfinden
tagstiber
Sicherheitsempfinden
abends/nachts
Fahrgastinformation
im Fahrzeug Sto-
rungsfall
Gesamtzufriedenheit

1,86 1,68 1,47 1,95 2,17 1,67
2,08 1,69 1,59 2,27 2,19 1,83
- 1,77 1,64 2,40 2,40 2,06
2,51 1,71 1,64 2,29 2,38 2,09
2,22 2,00 1,66 2,49 2,39 2,08
L e
2,35 1,94 1,69 2,45 2,49 2,14

Fiir jeden Qualitatsstandard wurde der schlechteste Wert in rot, der beste in griin markiert. Bei manchen Standards kommt es vor, dass sich mehrere EVU den Platz teilen.



Entwicklung der Linien

Insgesamt sind die Fahrgdste im Jahr 2015 zufriedener mit
der Leistung der EVU als im Vorjahr. Nur sechs von 49 Linien
schneiden nach Einschatzung der Fahrgaste im Jahr 2015
schlechter ab als ein Jahr zuvor — im letzten Jahr waren es
noch 43 Linien, die im Vergleich zu 2013 schlechter bewertet
wurden. Diese positive Entwicklung fihrt dazu, dass der
durchschnittliche Zufriedenheitswert iber alle Linien von 2,25

auf 2,14 stieg. Dariiber hinaus verringerte sich die Spanne zwi-

schen sehr gut und eher schlecht bewerteten Linien: Mit einer
Gesamtnote von 1,67 liegt die S 28 sehr hoch in der Gunst der
Fahrgéaste, beinahe eine ganze Note schlechter (2,53) schnei-
det die Linie RE 5 ab. Dieser Trend ist erfreulich, denn die
Werte lagen im Vorjahr noch zwischen 1,70 und 2,83. Es zeigt
sich, dass der Wettbewerbsdruck grofer wird und die EVU um
die Gunst der Kunden kdmpfen. Wie auch in den Vorjahren
schneiden Wettbewerbslinien oftmals Gberdurchschnittlich
gut ab, wohingegen die Fahrgaste bei 19 von 24 Linien des
DB-Grofvertrages unterdurchschnittlich zufrieden sind. Die
RB 32 liegt aus Sicht der Fahrgéaste als beste DB-Linie auf Platz

9. Der RE 10 wird von den Kunden als schlechteste Linie eines
privaten EVU eingestuft: Die von der Nordwestbahn betrie-
bene Linie landet auf Platz 46. Hier bemangeln die Befragten
besonders die Plnktlichkeit (Note 3,05), den Zustand der
technischen Einrichtungen im Zug (Note 2,70) und die Fahr-
gastinformation im Storungsfall im Zug (Note 2,56).

Positiv fallen die Linien S 6, S 68, RB 38 und RE 16 auf, bei
denen der Zufriedenheitswert im Vergleich zum Vorjahr um
0,29 bis 0,51 Notenpunkte gestiegen ist. Ein Grund hierfir ist,
dass die Fahrgéaste den Zustand der Fahrzeuge besser ein-
schatzen als zuvor: Moderne Fahrzeuge oder ein neues Innen-
design wirken sich positiv auf die Zufriedenheit aus. Weiterhin
schlecht steht die Linie RE 5 in der Rangliste da: Nach Platz 45
im Jahr 2014 bildet diese Linie nun das Schlusslicht. Ebenso
wie bei RE 7 (20 Platze schlechter) und RB 35 werden hier die
Plnktlichkeit, die Sauberkeit und die Fahrgastinformation im
Stérungsfall im Zug von den Fahrgasten negativ bewertet.
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g(a)rllg Linie EVU 2|:)a12§* 2,5 2 1,5 1
1 so8 B Regiobahn 1
6 RB36 ™ Nordwestbahn L ——
8 RE 3 EUI’ObahI’] 11 |
10 RB43 M Nordwestbahn B —.
12 RB59 Eurobahn 20 I —

13 RE13 Eurobahn 2 —,
14 RB44 ™ Nordwestbahn g ——
16 RB31 ™ Nordwestbahn 26 I ——
18 RE14 ™ Nordwestbahn 1 —
20 RE17 M DBRegio 27—
24 RB45 ™ Nordwestbahn 30—
g aller Linien |
27 Sy B DB Regio 18—
28 S11 B DB Regio 3] ———
29  S5/S8 B DB Regio* 2 —
30 RB 38 B DB Regio 46—
31 RB 37 B DB Regio 27—
32 RB 34 B DB Regio 38—
33 S2 M DB Regio 37—
34 RE4 ™ DBRego 36—
35 RES B DBRegio 34 —
36 RE 11 B DB Regio 35—
37 RB50 Eurobahn A —
38 RB33 M DBRegio 33 e —
39 Sé6 B DB Regio 4  —
40 RE 6 B DB Regio 4 —
41 RB 48 B DB Regio 30 —
42 RE7 B DB Regio 23 | —
43  S68 B DB Regio 48 (—
44  RB27 B DB Regio 43 —
45 RE1 B DB Regio 47 (—
46 RE10 ™ Nordwestbahn 39 —
47 RB35 H  DBRegio 4 (TE—
48 RES B DB Regio 45 (—

*DB-Wettbewerbslinie **im Jahr 2014 wurden noch 49 Linien bewertet Il Berichtsjahr Vorjahr



Betrachtung einzelner Qualitdtsstandards

Die Bewertungen der einzelnen Qualitatsstandards bestatigen
den generellen Trend, der sich auch schon bei der Gesamtzu-
friedenheit der Fahrgdste mit den einzelnen Linien zeigte: Ins-
besondere DB-Linien liegen bei den meisten Qualitatsstand-
ards im unteren Bereich — und zwar unabhdngig von den
jeweiligen Produktgruppen (RE, RB und S-Bahn). Bezogen auf
einige Qualitatsstandards schneiden auch einzelne Linien der
privaten EVU unterdurchschnittlich ab.

Sitzplatze

Mit den Sitzplatzkapazitdten sind die Fahrgaste auf vielen
SPNV-Linien zufrieden. Eher befriedigend schatzen sie die
Situation auf den stark ausgelasteten Linien RE 1, RE 5, RE 6,
RE 10 und RE 11 ein. Die Linien RB 37, RB 36, RB 42 und S 11
erhielten die Schulnote 1-. Die S-Bahnen schneiden alle
durchschnittlich ab, so erhielt die Linie S5 / S 8 beispiels-
weise eine 2,12 und die S 68 eine 1,93.

Piinktlichkeit

Die Regionalexpress-Linien RE 1, RE 4, RE 5 und RE 6, die
Regionalbahn-Linien RB 27 und RB 37 sowie die S-Bahn-
Linien S1,S 6 und S 68 bewerteten die Kunden mit Noten zwi-
schen ,befriedigend” und ,ausreichend”. Auffallig ist hierbei,
dass es sich ausschlieflich um Linien aus dem DB-Grofiver-
trag handelt, die von den Fahrgéasten derart schlecht benotet
wurden. Die Wettbewerbslinien schneiden tiberdurchschnitt-
lich gut ab.

Sauberkeit der Ziige

Die Sauberkeit der Ziige bewerteten die Fahrgaste tiber alle
Linien mit einer Durchschnittsnote von 2,48. 26 von 49 Linien
schnitten unterdurchschnittlich ab. Dies zeigt sehr deutlich,
dass den Nahverkehrskunden die Sauberkeit der Ziige wichtig
ist: Linien, auf denen ET 425 und Doppelstockwagen einge-
setzt werden, sehen die Fahrgéste kritisch. Hier sind die Linien
RE 1, RE 5, RE 8, RE 11, RB 27 und RB 33 zu nennen. Aber auch
die Linie RB 52 schneidet trotz des Einsatzes von kleineren
Dieselfahrzeugen schlecht ab: Eine 2,90 bedeutet den letzten
Platz in dieser Zufriedenheitskategorie. Griinde fiir das
schlechte Abschneiden sind insbesondere verschmutzte
Scheiben, Boden und Inneneinrichtungen in den Ziigen. Nur
zwei Linien erhalten eine Note besser als 2,0: S 28 (1,83) und
S7(1,77), zwei Linien, die auch in der Gesamtzufriedenheit
sehr hohe Werte erhalten.

Sicherheitsempfinden der Kunden und die Qualitat

des Zugbegleitpersonals

Das subjektive Sicherheitsempfinden der Fahrgéaste wird
hauptsachlich durch den Einsatz von Zugbegleitpersonal,
aber auch durch das Fahrgastaufkommen, die Art und techni-
sche Ausstattung des Fahrzeugs und weitere externe Fakto-
ren wie beispielsweise die Jahreszeit beeinflusst. Da es starke
tageszeitliche Unterschiede gibt, wird nach dem ,Sicherheits-
empfinden tagsiiber” und dem ,,Sicherheitsempfinden
abends/nachts” differenziert.

Tagslber fihlen sich die Fahrgdste in den Ziige im VRR prinzi-
piell sehr sicher. Die Durchschnittsnote (1,68) hat sich 2015
im Vergleich zum Vorjahr 2014 (1,66) kaum verdndert. Auch
die Beurteilung der Sicherheit in den Ziigen abends bzw.
nachts fallt mit einem Mittelwert von 2,46 identisch aus.

Die Fahrgaste fithlen sich insbesondere auf den Linien S 5 /
S8, RB35undS 11 ,ehersicherals unsicher®.

Fiir 28 Linien vergaben die Fahrgaste ein ,gut” fir das Sicher-
heitsempfinden am Abend und in der Nacht, das sind dop-
pelt so viele Linien wie im Vorjahr.

Auffallig ist jedoch, dass das Sicherheitsempfinden proportio-
nal mit der Qualitat des Zugbegleitpersonals steigt. So beno-
ten die Fahrgédste beides durchschnittlich auf den Linien RE 1
und S 1, unterdurchschnittlich auf den Linien RB 27 und S 68
sowie iberdurchschnittlich auf den Linien RB 36 und RB 59.

Fahrgastinformation im Stérungsfall

Die Fahrgastinformation im Stérungsfall ist aus Kundensicht
einer der relevantesten Qualitdatsstandards. Die Ergebnisse
werden seit dem Jahr 2004 im Rahmen der Kundenzufrieden-
heitsmessungen ermittelt. Auf 22 Linien bezeichnen die Fahr-
gdste im VRR die Informationen im Stérungsfall als befriedi-
gend. Insbesondere die Dauer und der Grund der Stoérung sind
flr sie relevant, darliber hinaus auch alternative Fahrtmdglich-
keiten oder Anschliisse. Die DB-Linien im Grofdvertrag schnei-
den hier wieder schlechter ab (Durchschnittsnote 2,63). Posi-
tiv bewerten die Fahrgédste die Linien von Abellio, aber auch
RB 44 und RB 52, auf denen die Kunden im Stérungsfall ver-
standliche und informative Ansagen erhalten. Am schlechtes-
ten werden wie im Vorjahr RE 6, RB 34 und S 68 bewertet.



Vertriebsstellen

Der personenbediente Vertrieb im SPNV wird tiber die Reise-
zentren der DB sowie deren Agenturen erbracht. Die Vertriebs-
stellen werden gemaB GroRe und Bedeutung der Bahnhdfe in
die Kategorien A (beispielsweise Duisburg Hbf oder Dusseldorf
Flughafen), B (zum Beispiel Ménchengladbach Hbf oder Gel-
senkirchen Hbf) und C (wie etwa Haltern am See oder Wesel)
unterteilt. Durch die jahrlich im Herbst stattfindende Testkun-
denuntersuchung wird Uberprift, ob die Vertriebsstellen die
vertraglich vereinbarten Qualitdtsstandards einhalten. Insge-
samt fanden 280 Testbesuche in 32 Vertriebsstellen statt.

Bitte ziehen Sie hier
Ihre Aufrufnummer.
Please take your number.

Wartemarkenautomat

Das Vorjahresniveau wird {ibertroffen

Im Vergleich zum Vorjahr bleibt die Qualitat tiber alle untersuch-
ten Kriterien mit 86,89 % (gewichteter Mittelwert) konstant gut
(kleine Verschlechterung zum Vorjahr um 0,34 Prozentpunkte).
Bewertet wurden die

Erkennbarkeit als VRR-Vertriebsstelle,

die Erkennbarkeit der Informationsmaterialien,

die Vollstandigkeit der Informationsmaterialien,

= die Wartezeit und

= die Fachkompetenz der Kundenberater.

Die unterschiedlichen Teilaspekte werden entsprechend der
Relevanz fur den Kunden zum gewichteten Mittelwert zusam-
mengefiihrt: Die Fachkompetenz flieBt mit 50 % in die Bewer-
tung ein, Wartezeit und Erkennbarkeit der Vertriebsstellen mit
28 % beziehungsweise mit 11 %.

Sehr gute Werte bei Erkennbarkeit und Broschiirenauslage
Der Wert fiir die Erkennbarkeit als VRR-Vertriebsstelle liegt auch
2015 bei erfreulichen 100 %. Leicht besser als im Vorjahr beur-
teilten die Tester die Verfiigbarkeit der Informationsmaterialien
(97 % gegeniiber 96 % im Jahr 2014). Dieser positive Trend
halt seit 2013 an. Der Wert fiir vollstandige Verfligharkeit der
VRR-Broschiiren in den Vertriebsstellen ist in diesem Jahr von
99 % auf 97 % leicht gesunken.

Fachkompetenz in den Vertriebsstellen am Niederrhein
stark verbessert

Um die Fachkompetenz von Kundenberatern zu bewerten,
schickt der VRR die Testkunden mit vorab definierten Bera-
tungsszenarien in die Verkaufsstellen. Nach dem Gesprach
wird tberpriift, ob die Beratung korrekt war und alle Fragen
richtig beantwortet wurden. Hier wurde tber alle Vertriebsstel-
len der gewichtete Mittelwert von 83,3 % erreicht, der auf
einem nahezu identischen Niveau wie im Vorjahr (2014:

83,5 %) liegt.

Zwei Vertriebsstellen schneiden mit Werten unter 70 % deut-
lich schlechter ab: Grevenbroich und Emmerich mit jeweils
66,7 %. Wesentlich besser als 2014 beurteilen die Testkunden
die Vertriebsstellen in Castrop-Rauxel Hbf (letztes Jahr noch
Schlusslicht) und Recklinghausen Hbf. Ein Grofiteil der unter-
suchten DB-Agenturen und Reisezentren am Niederrhein
schneiden berdurchschnittlich gut ab: Duisburg Hbf, Ober-
hausen Hbf, Dinslaken und Goch erreichen Werte iiber

90 %. Den Spitzenwert von 100 % verbuchen in diesem Jahr
die Vertriebsstellen in Rheydt Hbf und Geldern. Hier wurden
alle Szenarien ohne Beanstandung bearbeitet.

Inhaltliche Defizite ergeben sich besonders bei der Kaufemp-
fehlung fiir ein TagesTicket in den Reisezentren der Kategorie B
und fir FirmenTickets in den Vertriebsstellen der Kategorie C.
Bei drei von sechs Reisezentren in den grofsen Bahnhofen der
Kategorie A beurteilen die Testkunden die Fachkompetenz
unterdurchschnittlich. Problematisch ist hier besonders die
Beratungskompetenz beim BarenTicket und der Umgang mit
Reklamationen.



Durchschnittliche Wartezeiten schlechter als im Vorjahr

Die durchschnittliche Wartezeit in den Vertriebsstellen verlan-
gerte sich von drei Minuten im Jahr 2013 und dreieinhalb
Minuten im Vorjahr nochmals auf nun knapp finf Minuten. Die
Zeiten variieren je nach GroBe der Vertriebsstelle: Wahrend ein
Kunde in den DB-Agenturen der Kategorie C knapp zweieinhalb
Minuten warten muss (identisch zum Vorjahr), liegt die Warte-
zeit in den Vertriebsstellen der Kategorie B mit viereinhalb
Minuten fast zwei Minuten hoher als im Jahr 2014. In den Rei-
sezentren der Kategorie A sieht es allerdings noch schlimmer
aus: Durchschnittlich acht Minuten und 45 Sekunden warten
hier die Kunden. Dies ist somit mehr als drei Minuten langer als
im Vorjahr und fast doppelt so lang wie im Jahr 2013.

DB Vertrieb lief} im Sommer Wartemarkenautomaten mit spezi-
ellen Anforderungstasten fiir VRR-Kunden aufstellen, die die
Wartezeiten in Bochum, Essen und Dortmund verkiirzen sowie
negative Ausreiler vermeiden sollten. Die Testkundenuntersu-
chung belegt diesen Effekt leider nicht. Die durchschnittliche
Wartezeit fiir alle drei Vertriebsstellen liegt bei tiber zehn Minu-
ten. Das hohe Kundenaufkommen aufgrund des Stellwerks-
brandes kann nicht der alleinige Grund hierfiir sein, da die
Testkunden in der Woche unmittelbar nach dem Stellwerks-
brand nur flinf Besuche tatigten. Wenngleich bei diesen Tests
die Wartezeit auch hoch war, zeigt sich allerdings auch hier der
Grund, weswegen die Testkunden innerhalb des gesamten

Testzeitraumes lange anstehen mussten: Die Schalter sind

Reisezentrum Diisseldorf Hbf mit separatem Bereich fiir VRR-Kunden

nicht ausreichend besetzt, sondern teilweise zu zwei Dritteln
geschlossen. Besonders in Bochum ist diese Tatsache Grund
fur die langste Durchschnittswartezeit aller Vertriebsstellen von
im Schnitt annahernd 13 Minuten.

Nach dem letztmaligen schlechten Abschneiden der Vertriebs-
stelle im Disseldorfer Hauptbahnhof hat DB Vertrieb auch hier
Mafinahmen ergriffen, die den zeitlichen Aufwand der Kunden
verkirzen soll. Hier ist ein separater VRR-Bereich geschaffen
worden. Bis zu drei besetzte Schalter sind ausschlief3lich fir
VRR-Kunden bestimmt. Die durchschnittliche Wartezeit in Diis-
seldorf ist von zwélfeinhalb auf noch immer nicht zufrieden-
stellende zehneinhalb Minuten gefallen.

Neben den Testkunden sind zudem Profitester unterwegs, die
gezielt die Wartezeiten erheben. Seit Juni 2015 steht der VRR
im engen Dialog mit dem Vertriebspartner, um eine unmittel-
bare Riickmeldung zu Wartezeiten und den gedffneten Schal-
tern in den grofen Vertriebsstellen wie Bochum, Dortmund,
Duisburg, Dusseldorf, Essen, Gelsenkirchen und Oberhausen
zu geben.

Vergleich der Vertriebsstellen in der Gesamtqualitat

In der folgenden Tabelle wird die gewichtete Gesamtqualitat
der einzelnen Vertriebsstellen miteinander verglichen. Es ist
erkennbar, dass die Platzierungen der Vertriebsstellen — wie
auch in den Vorjahren — teilweise stark schwanken.




Alle Vertriebsstellen der Kategorie A finden sich 2015 in der
unteren Halfte der Rangliste wieder: Keine dieser Vertriebs-
stellen hat mehr als 88 % in der Gesamtbewertung erreicht.
Auffallig ist hingegen die hohe Qualitat der kleinen Ver-
triebsstellen, die beinahe alle Gberdurchschnittlich
abschneiden. So auch die in Geldern, die mit 100 % alle
Qualitatskriterien ausgezeichnet erfiillt hat. Auffallig ist
auch die Verkaufsstelle in Goch, die nach 78,70 % im Jahr
2013 und 89,46 % im Vorjahr einen weiteren qualitativen
Sprung hinlegte: 97,05 % bedeutet hier Platz 2. Das DB Rei-
sezentrum in Haltern am See hat die sehr gute Qualitadt des
Vorjahres noch weiter ausbauen kénnen und belegt nun mit
95,97 % Platz 3.

Die im Jahr 2013 auf Platz 1 gefiihrte Vertriebsstelle in
Remscheid schnitt 2014 deutlich schlechter ab: Sie landete
auf Platz 24. 2015 stieg die Qualitat wieder um knapp neun
Prozentpunkte, sodass Platz 7 erreicht werden konnte.
Nach der negativen Bewertung im letzten Jahr hat der
Vertriebsschalter in Rheydt seine Qualitat stark gesteigert:

Die Fachkompetenz wird mit ausgezeichneten 100 % bewer-

tet. Die Wartezeit fallt hier bei zwei Test allerdings negativ
auf, sodass diese Kundenanlaufstelle ,nur“ um 19 Platze
stieg. Anzumerken ist allerdings, dass es im Rheydter
Hauptbahnhof nur einen Schalter gibt.
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Das Reisezentrum im Bochumer Hauptbahnhof ist Schlusslicht der
Testkundenuntersuchung.

Um 23 Platze ist der Spitzenreiter aus dem Jahr 2014 gefal-
len: Die Fachkompetenz in Hagen lag 2015 nur noch bei
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Der VRR hofft, dass die Qualitat der Vertriebsstellen nicht weiter sinkt.

75 %. Im Schnitt waren nur 60 % der verfligbaren Schalter
tatsdachlich besetzt, entsprechend war die Wartezeit bei
jedem funften Test zu lang. Die schlechte Fachkompetenz
und die Unvollstéandigkeit der Broschiiren lassen die Quali-
tat um 15,38 Prozentpunkte fallen.

Das Reisezentrum in Bochum liegt mit einer Gesamtbewer-
tung von 67 % auf dem letzten Platz. Seit 2013 sind die
Werte im Bochumer Reisezentrum um 22,75 Prozentpunkte
kontinuierlich gefallen. Dies resultiert aus den vergleichs-
weise schlechten Beurteilungen von Fachkompetenz und
Wartezeiten. Die Fachkompetenz liegt in Bochum mit 70,6 %
weit unter dem Durchschnitt, die durchschnittliche Warte-
zeit liegt im Bochumer Hauptbahnhof bei 13 Minuten. Das
ist iber zehn Minuten langer als im Vorjahr. Bei neun von
14 Besuchen mussten die Testkunden langer als zehn
Minuten warten, bei der Halfte sogar zwischen 15 und 23
Minuten. Grund fiir die langen Wartezeiten ist mitunter die
Besetzung der Schalter. Bei vier der 14 Tests waren nur ein
Drittel der Schalter besetzt, bei vier weiteren nur zwei Drittel
der Schalter.

Fur den VRR ist die besagte Entwicklung in Bezug auf immer
langere Wartezeiten bei zahlreichen nichtbesetzten Schal-
tern vollig inakzeptabel. Hier besteht dringender Hand-
lungsbedarf auf Seiten des Vertriebsdienstleisters, um an
dieser fiir die Fahrgaste vollkommen unbefriedigenden
Situation schnellstmdglich etwas zu dndern.



Gesamtqualitat der DB-Vertriebsstellen im VRR
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Zusammenfassung

Waren noch im vierten Quartal des Jahres 2014 eine Viel-
zahl an streikbedingten Ausfallen zu verzeichnen, begann
das Jahr 2015 ruhiger. Die Quote der unvorhersehbaren
Ausfalle war mit unter einem Prozent erfreulich niedrig.
Erst ab Marz stieg der Wert an, der seinen Hohepunkt im
Mai aufgrund der Streiks der Lok- und Triebfahrzeugfiihrer
hatte. Hier ist fast jede achte Zugfahrt ausgefallen. Der
Stellwerksbrand in Milheim an der Ruhr hat noch im Friih-
jahr 2016 Folgen fir die SPNV-Fahrgdste im Ruhrgebiet:
Der RE 11 wird weiterhin umgeleitet und die S 3 fallt
zwischen Essen und Oberhausen aus.

Auch im Hinblick auf die Punktlichkeit der SPNV-Linien im
VRR begann das Jahr 2015 besser als das Vorjahr endete.
Im Sommer kamen die Regionalexpress-Ziige haufiger ver-
spdtet an den Bahnhdofen an; in den Herbstmonaten war
dies insbesondere bei den Regionalbahnen aufgrund des
Schmierfilms durch Laub und jahreszeitliche Verschmut-
zung auf den Gleisen der Fall. Die Plnktlichkeitswerte der

S-Bahnen blieben 2015 im Vergleich zum Vorjahr konstant.

Besonders kritisch sieht der VRR die Entwicklung der Sitz-
platzkapazitaten im Jahr 2015: Die Anzahl an nicht wie be-
stellt verkehrenden Ziige ist gestiegen. Besonders negativ
fallen hier RE 2, RE 11, RB 27 RB 42 und RB 48 (alle von
DB Regio) auf. Aber auch die Eurobahn schickte ihre Ziige
auf der Linie RE 3 oft mit verminderter Kapazitat los. Dies
merkten die Fahrgdste in der jahrlich stattfindenden Kun-
denzufriedenheitsmessung an: Sie bewerten das Sitzplatz-
angebot bei DB Regio und Eurobahn am schlechtesten.

Insgesamt sind die Fahrgdste 2015 zufriedener als 2014.
Sie vergeben Uber alle Linien die Durchschnittsnote 2,14,
das entspricht einer Verbesserung um 0,11 Notenpunkte.
In der Gunst der Fahrgédste liegt insbesondere die Regio-
bahn vorne, die mit ihrer einzigen Linie S 28 eine Spitzen-
note von 1,67 erhielt. Die S 28-Nutzer bewerten die Sau-
berkeit, Plnktlichkeit und die Qualitat des
Zugbegleitpersonals tiberdurchschnittlich gut. Knapp
dahinter liegt Abellio. Die Fahrgaste geben der Fahrgast-
information im Regelfall ein ,sehr gut” und eine 1,83 als
Gesamtnote. Im Mittelfeld liegen Eurobahn, DB Regio mit
den Wettbewerbslinien und Nordwestbahn. Abgeschlagen

liegt DB Regio mit ihren Linien im Grofdvertrag. Dies zeigt,
dass der SPNV-Wettbewerb nachhaltige Verbesserungen
der Qualitdt mit sich bringt und Fahrgaste mit den Leistun-
gen auf im Wettbewerb vergebenen Linien in der Regel
zufriedener sind.

\
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Hier gibt es jedoch deutliche Unterschiede: Nahverkehrs-
kunden bemangeln insbesondere auf den Linien im DB-
Grofvertrag den Zustand der Toiletten und die Sauberkeit
der Fahrzeuge. Allerdings schneiden diesbeziiglich auch
die Linien von Nordwestbahn und Eurobahn nicht gut ab.
Dies deckt sich mit dem Eindruck der VRR-Profitester. Die
Kundenzufriedenheitsmessung zeigt dariiber hinaus, dass
sich die Qualitat des Zugbegleitpersonals proportional auf
das Sicherheitsempfinden der Fahrgdste auswirkt: Sind die
Fahrgdste mit dem Personal zufrieden, fihlen sie sich
sicherer.

Bei der Betrachtung der einzelnen EVU wird deutlich,

dass die Linien im DB-Grof3vertrag oftmals nur unterdurch-
schnittlich abschneiden: Dies gilt bei den unvorhersehba-
ren Zugausfallen, den Abweichungen von der bestellten
Sitzplatzkapazitat, der Toilettenfunktionalitat, der Fahrgast-
information im Regelfall und der Kundenzufriedenheit.

Der VRR hofft, dass diese Linien qualitativ besser werden,
sobald sie in den Wettbewerb gebracht wurden.



Denn sowohl die DB-Wetthewerbslinien als auch die der
Ubrigen EVU erzielen in der Regel bessere Werte. Beson-
ders bei allen den Zustand der Fahrzeuge betreffenden
Merkmalen erreichen DB-Wettbewerbslinien gute Werte.
Die Linien von Abellio stehen bei vielen Qualitatsmerkma-
len an der Spitze der Rangliste, selbiges gilt fiir die S 28.
Nordwestbahn und Eurobahn werden je nach Qualitats-
standard und Linie differenziert beurteilt.

Auch die Qualitat der Vertriebsstellen wurde im Jahr 2015
tberpriift. Im Schnitt beurteilten speziell geschulte Test-
kunden die Kundenanlaufstellen ein wenig schlechter als
im Vorjahr. Die Schere zwischen der besten Vertriebsstelle
im Gelderner Bahnhof und der schlechtesten im Haupt-
bahnhof in Bochum liegt bei 33 Prozentpunkten. Der VRR
kritisiert insbesondere die mit einer Quote von unter 70 %
teilweise unzureichende Fachkompetenz der Vertriebsmit-
arbeiter. Die durchschnittliche Wartezeit (iber alle Ver-
triebsstellen hat sich im Vergleich zum Vorjahr verlangert.
Negativer Spitzenreiter ist hier das Reisezentrum im
Bochumer Hauptbahnhof: Hier warten die Fahrgdste bis zu
13 Minuten. Zu diesen langen Wartezeiten kommt es hau-
fig, weil nicht alle zur Verfiigung stehenden Schalter auch
tatsdchlich besetzt sind. Die Testkundenuntersuchungen
zeigen deutlich: Ist nur ein Drittel der Schalter besetzt,
warten Fahrgdste in einigen Fallen mehr als 20 Minuten
auf ihre Beratung.

Insgesamt ergibt sich im Schienenpersonennahverkehr im
Jahr 2015 ein differenziertes Bild: In einigen Bereichen ver-
zeichnet der VRR deutliche Verbesserungen, in einigen
Bereichen ist jedoch auch ein negativer Trend erkennbar.
Die Beurteilung der Kunden spiegeln dabei die Ergebnisse
der VRR-Profitester bzw. der geschulten Testkunden wider.
Streikbedingte Ausfalle und Verspatungen sowie Baumag-

nahmen erschwerten die Situation im SPNV erheblich.
Grofitenteils zeigten die Nahverkehrskunden hierfiir jedoch
Verstandnis: Sie gaben hierfir in den Zufriedenheitsbefra-
gungen keine schlechten Noten.



Linienkurzbeschreibung

Zugkm
Start-/Ziel-Bahnhof VRR/Jahr

RE1
RE 2
RE3
RE 4
RE5
RE 6
RE7
RES8
RE10
RE 11
RE13
RE 14
RE 16
RE 17
RE 57**
RB 27
RB 31
RB 32
RB 33
RB 34
RB 35
RB 36
RB 37
RB 38
RB 40
RB 42
RB 43
RB 44
RB 45
RB 46
RB 48
RB 50
RB 51
RB 52**
RB 53**
RB 59
RB 91
S1
S2
S3
S4
S5/S8
Sé6
S7
S9
S11
S28
S 68

*DB-Wettbewerbslinie

DB-Grofvertrag
Haard-Achse-Vertrag
Maas-Rhein-Lippe-Netz
DB-Grof3vertrag
DB-Grofvertrag
DB-Grof3vertrag
DB-Grofvertrag
DB-Grof3vertrag
Niers-Rhein-Emscher-Netz
DB-Grof3vertrag
Maas-Rhein-Lippe-Netz
Emscher-Minsterland-Netz
Ruhr-Sieg-Netz
DB-Grofvertrag
Sauerland-Netz
DB-Grofvertrag
Niers-Rhein-Emscher-Netz
DB-Grofvertrag
DB-Grofvertrag
DB-Grofvertrag
DB-Grofvertrag
Niers-Rhein-Emscher-Netz
DB-Grofvertrag
DB-Grofvertrag
Ruhr-Sieg-Netz
Haard-Achse-Vertrag
Emschertalbahn-Vertrag
Niers-Rhein-Emscher-Netz
Emscher-Minsterland-Netz
Emscher-Ruhrtal-Netz
DB-Grofvertrag
Hellweg-Netz

Netz Westliches Miinsterland
Sauerland-Netz
Sauerland-Netz
Hellweg-Netz
Ruhr-Sieg-Netz
DB-Grofvertrag
DB-Grofvertrag
DB-Grofvertrag
DB-Grof3vertrag

S5 /S 8-Vertrag
DB-Grof3vertrag

S 7-Vertrag
DB-Grofvertrag
DB-Grofvertrag
Regiobahn-Vertrag
DB-Grof3vertrag

DB Regio

DB Regio*
Eurobahn

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio
Nordwestbahn
DB Regio
Eurobahn
Nordwestbahn
Abellio

DB Regio

DB Regio*

DB Regio
Nordwestbahn
DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio
Nordwestbahn
DB Regio

DB Regio
Abellio

DB Regio*
Nordwestbahn
Nordwestbahn
Nordwestbahn
Abellio

DB Regio
Eurobahn

DB Regio*

DB Regio*

DB Regio*
Eurobahn
Abellio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio*

DB Regio
Abellio

DB Regio

DB Regio
Regiobahn

DB Regio

Dosto
Dosto
FLIRT
Dosto
Dosto
Dosto
Dosto
ET 425
LINT 41
ET 425
FLIRT
TALENT
FLIRT
VT 612 | VT 628
LINT 41
Dosto
LINT 41
VT 628
ET 425
Regiosprinter
ET 425
LINT 41
VT 628
TALENT
FLIRT
FLIRT 3
LINT 41
LINT 41
TALENT
LINT 41
ET 425
FLIRT
TALENT
LINT 41
LINT 41
FLIRT
FLIRT
ET 422
ET 422
ET 422
ET 422
ET 1440
ET 422
LINT 41
ET 422
ET 423
TALENT
ET 420

Paderborn — Aachen 1,73 Mio.
Minster — Dusseldorf 1,36 Mio.
Hamm — Dusseldorf 1,33 Mio.
Dortmund — Aachen 1,72 Mio.
Emmerich — Koblenz 1,39 Mio.
Minden — Diisseldorf 1,06 Mio.
Rheine — Krefeld 1,26 Mio.
Monchengladbach — Koblenz 0,55 Mio.
Disseldorf — Kleve 1,96 Mio.
Hamm — Monchengladbach 1,36 Mio.
Hamm — Venlo 1,37 Mio.
Essen — Borken 0,55 Mio.
Essen — Siegen/Iserlohn 0,64 Mio.
Hagen — Kassel 0,12 Mio.
Dortmund — Winterberg 0,14 Mio.
Ménchengladbach — Koblenz 0,16 Mio.
Duisburg — Xanten 0,74 Mio.
Wesel — Bocholt 0,20 Mio.
Aachen — Duisburg | Ménchengladbach — Wesel 1,33 Mio.
Ménchengladbach — Dalheim 0,09 Mio.
Emmerich — Disseldorf 0,83 Mio.
Oberhausen — Duisburg-Ruhrort 0,20 Mio.
Duisburg-Hbf — Duisburg-Entenfang 0,11 Mio.
Disseldorf — Kéln 0,55 Mio.
Essen — Hagen 0,62 Mio.
Munster — Essen 0,77 Mio.
Dorsten — Dortmund 0,58 Mio.
Dorsten — Oberhausen 0,35 Mio.
Dorsten — Coesfeld 0,14 Mio.
Gelsenkirchen — Bochum 0,35 Mio.
Wuppertal — Bonn-Mehlem 0,56 Mio.
Dortmund — Minster 0,14 Mio.
Dortmund — Enschede 0,19 Mio.
Dortmund — Ludenscheid 0,52 Mio.
Dortmund — Iserlohn 0,29 Mio.
Dortmund — Soest 0,33 Mio.
Hagen — Siegen/Iserlohn 0,23 Mio.
Dortmund — Duisseldorf 3,70 Mio.
Dortmund — Duisburg/Essen/Recklinghausen 1,79 Mio.
Oberhausen — Hattingen 1,18 Mio.
Unna — Dortmund-Litgendortmund 0,80 Mio.
Dortmund — Ménchengladbach 3,59 Mio.
Essen — Koln 2,22 Mio.
Wuppertal — Solingen 1,51 Mio.
Haltern am See — Wuppertal 2,39 Mio.
D Flughafen Terminal — Bergisch Gladbach 1,37 Mio.
Kaarst — Mettmann 1,20 Mio.
Langenfeld — Wuppertal-Vohwinkel 0,21 Mio.

** Linien aufgrund besonderer vertraglicher Bedingungen erst ab Qualitatsbericht 2017 vollstandig enthalten



]
Neue Verkehrsvertrdage ab Dezember 2015

Zugkm

RE 6a Interimsvergabe RE 6 B DB Regio* ET 425 Disseldorf — Koln/Bonn Flughafen 0,45 Mio.

RE7 Rhein-Wupper-Achse National TALENT 2 Krefeld — Rheine 1,27 Mio.
Express

RB 43  Sauerland-Netz 2 B DB Regio* VT 628 Dorsten — Dortmund 0,59 Mio.

RB 48  Rhein-Wupper-Achse National TALENT 2 Wuppertal-Oberbarmen — Bonn-Mehlem 0,70 Mio.
Express

*DB-Wettbewerbslinie

Fahrzeugtypen im VRR




LINT 41 VT 612

X-Wagen VT 628
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