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Martin Husmann,
VVRR-Vorstandssprecher

Liebe Leserinnen und Leser,

wie in den vergangenen sechs Jahren haben wir auch fiir das Jahr 2011 einen Qualitatsbericht fur
den Schienenpersonennahverkehr erstellt. Als Aufgabentrager sind wir fiir die Planung und die
Bestellung der Leistungen auf der Schiene verantwortlich. Gerne legen wir hieriiber Rechenschaft ab,
zum einen gegeniiber unseren Mitgliedern, die uns diese Aufgabe (bertragen haben. Zum anderen
aber auch gegeniiber den Fahrgasten, die tagtaglich die Angebote nutzen und dafiir bezahlen.

Bei der Erstellung des Berichts werten wir in erster Linie objektive Fakten und Zahlen aus. Daneben
interessieren uns jedoch auch die Meinungen und Einschatzungen der Fahrgaste, die wir in Form
einer Zufriedenheitsumfrage regelmasig erheben. Erfreulich ist, dass dieses Jahr bei einigen Qualitats-
standards Verbesserungen erreicht wurden.

Nach wie vor lasst sich ein Qualitdtsunterschied zwischen den im Wettbewerb vergebenen und
denjenigen Strecken feststellen, deren Leistungserbringung auf Altvertrdgen beruht. Der VRR tut
daher alles daftir, auch kiinftig fir einen funktionierenden Wettbewerb zu sorgen und so die Qualitat
im verbundweiten SPNV zu steigern.

Unser Dank gilt allen Unternehmen und Partnern im VRR-Raum, deren Mitarbeiter fiir funktionierende
Mobilitat auf der Schiene sorgen.
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Piinktlichkeit

Die Plnktlichkeit der RE-, RB- und S-Bahn-Linien wird minuten-
genau gemessen, jede verspatete Fahrt wird dem VRR von den
EVU im Rahmen von monatlichen Liefernachweisen gemeldet.
Die Liefernachweisdaten werden in die Qualitdtsdatenbank
,QUMA SPNV* eingespielt, dort auf Richtigkeit und Plausibili-
tat geprift sowie mit den Profitester-Erhebungen abgeglichen
und ausgewertet.

Gestiegene Piinktlichkeit im Vergleich zum Vorjahr
Generell hat sich die Pinktlichkeit im Jahr 2011 deutlich
verbessert. Die RE-Linien weisen mit 1,9 Minuten durch-
schnittlicher Verspatung je Fahrt nach wie vor den héchsten
Wert auf, dieser nahm jedoch im Vergleich zum Vorjahr um
0,2 Minuten ab. Der Mittelwert der RB-Linien hat sich um

23 % auf einen Wert von knapp unter einer Minute verbes-
sert. Auch die S-Bahn-Linien haben ihre durchschnittliche
Verspatung je Fahrt wie im Vorjahr weiter reduzieren kénnen:
Der Verspatungswert des Jahres 2011 liegt um 13 % unterhalb
dem des Vorjahres und sinkt auf 0,85 Minuten je Fahrt.

Jahreszeitliche Schwankungen verursacht

durch einzelne Linien

Im Jahresverlauf sind leichte Schwankungen der durchschnitt-
lichen Verspatung je Fahrt festzustellen, die extremen Aus-
schlage wie 2010 sind jedoch nicht vorhanden. Nach dem

Durchschnittliche Verspatung je Fahrt in Minuten

katastrophalen Winter 2010/2011, der insbesondere um
Weihnachten 2010 zu massiven Verspatungen und Ausféllen
flhrte, sinkt die Verspatungskurve markant ab. Insgesamt
betrachtet lassen sich keine auffalligen witterungsbedingten
Griinde fir die saisonalen Unterschiede angeben, viel mehr
sind im Jahr 2011 spezielle Ereignisse einzelner Linien fir die
Ausschlage verantwortlich.

Im Bereich der S-Bahn-Linien ist in den Monaten April und Mai
eine deutliche Verschlechterung auf tiber 1,1 Minuten durch-
schnittliche Verspatung je Fahrt ersichtlich. Dies resultiert
hauptsachlich aus den Softwareproblemen bei der DB: Auf-
grund einer ausgefallenen Sicherheitseinrichtung der Fahr-
zeugtypen ET 422 wurde fir diese Fahrzeuge auf allen Linien
ein Tempolimit verhangt, verbunden mit der Auflage, einen
zweiten Triebwagenfiihrer mitfahren zu lassen. Auf den Linien
S1 und S5/S8 wurde statt mit den antriebsstarken ET 422 mit
alten lokbespannten x-Wagen gefahren. Je nach Linie wirkten
sich diese Mafinahmen sehr unterschiedlich auf die Pinktlich-
keit aus. Ab September nimmt die Verspatungshaufigkeit wie-
der zu, obwohl der Herbst 2011 durch auffallend schénes und
trockenes Wetter gepragt war. Die Begriindung fiir Verspatun-
gen der Zlge (inshesondere Baureihe ET 425 bzw. ET 426,
Linien RES, RB33, RB42 und RB48) liefert das erneut vom EBA
verhdngte Tempolimit vom 15.09. bis zum 08.12.2011. »
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Durchschnittliche Verspatung im VRR je Fahrt [in Minuten]
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Obwohl in Tests ein ausreichend gutes Bremsverhalten seitens
der DB nachgewiesen wurde, ist dem Antrag der DB, diese
Herbstrestriktionen aufzuheben, bislang nicht entsprochen
worden. Bei den S-Bahn-Fahrzeugen des Typs ET 423 (im VRR
nur auf der S11 im Einsatz) wurde zusétzlich eine Besandungs-
anlage eingebaut und zugelassen, sodass hier das Tempolimit
aufgehoben wurde. Dieser zusatzliche Einbau wird derzeit bei
einem Fahrzeug des Typs ET 425 erprobt und bei erfolgrei-
chem Abschluss der Testreihen soll ein weiterer Antrag ans
EBA gestellt werden, um im kommenden Herbst wieder mit
unverminderter Geschwindigkeit fahren zu dirfen.

Weiterhin ist der allgemeine Anstieg der Verspatungen auf
starkes Storgeschehen wie z. B. vermehrte Personenunfille in
der dunkleren Jahreszeit zurlickzufiihren.

Piinktlichkeitsbewertung einzelner Linien

Die Linien RE1, RE6 und RE11 weisen im Jahr 2011 die grofite
durchschnittliche Verspatung von rund 2,8 Minuten je Fahrt
auf. Auch die Linien RE7 mit 2,2 Minuten und RB59 mit 2,5
Minuten Verspatung im Durchschnitt sind auffallig haufig
betroffen. Im Vergleich zum Vorjahr sind diese Werte zwar
gesunken, aber das Piinktlichkeitsproblem der auf den Haupt-
achsen verkehrenden RE-Linien bleibt weiterhin bestehen und
betrifft damit viele Fahrgaste. Die Plinktlichkeitswerte der Linie
RE11 sanken durch indirekte Beeinflussungen: Beispielsweise
verspdteten sich Fahrten, weil ein aufgrund von Baustellen
verspateter ICE in Dortmund Hbf vorgelassen werden musste.
Bei der Linie RB59 wurde von Februar bis August 2011 der
Bahnhof in Dortmund-Horde umgebaut, Gleiswechsel und Kreu-
zungen haben deshalb die Pinktlichkeit stark beeintrachtigt.

Bei der Linie RB47 wurde im letzten Jahr wegen verschiedener
Rahmenbedingungen und nicht vergleichbarer Daten zu den
anderen Linien auf die Darstellung verzichtet. Im Jahr 2011 liegt
der Puinktlichkeitswert der Linie im befriedigenden Bereich.

Die weiterhin verbesserten Werte im Vergleich zu 2010 im
S-Bahn-Bereich lassen sich hauptsachlich auf den Einsatz der
neuen Fahrzeuge des Typs ET 422 sowie die Linienoptimie-
rung im Rahmen des S-Bahn-Konzeptes zuriickzufihren (siehe
auch Kapitel ,,Optimierte Betriebskonzepte®).

Unterschiedliches Ausmaf3 der Verspatungen

Je nach Produktgruppe zeigen sich unterschiedliche Ausmafe
von Verspatungen. Die Tendenz bleibt jedoch mit einer Verbes-
serung der Werte zum Vorjahr gleich: Im RB-Bereich waren 61 %
und bei der S-Bahn 55 % aller Fahrten absolut pinktlich (null
Minuten verspatet), im RE-Bereich war dies nur bei 32 % aller
Fahrten der Fall.

Besonders ptinktlich fuhren Linien, die (iberwiegend separate
Trassen nutzen und ungestdrt von Fern- und Guterverkehr die
Strecke bedienen konnen: 91 % der Fahrten auf der Linie RB36
und 88 % der Linie RB45 wurden im Jahr 2011 absolut ptinkt-
lich gefahren, bei der S4 als wiederholt zuverldssigste S-Bahn
steigerte sich der Wert von 87 % (2010) auf bemerkenswerte
95 %. Umgekehrt waren auf dicht befahrenen Haupttrassen
nur 16 % aller Fahrten des RE1 und 19 % aller Fahrten des RE3
ohne Verspdtung unterwegs.

Rund 16 % aller Fahrten wiesen bei den Linien RE1, RE11 und
RB59 Verspdtungen von tber funf Minuten auf.
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Verspatungen im Nahverkehr werden teilweise durch betrieblichen Vorrang fiir Fernverkehrsziige verursacht.

Prozentuale Verteilung der Verspatungen
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40 % 46 % 11% 2% 1%
43 % 34 % 16 % 5% 2%
43 % 23 % 24 % 8 % 2%
62 % 26 % 8 % 3% 1%
50 % 28 % 16 % 4% 2%
51 % 43 % 5% 1% 0%
32% 41 % 18 % 6 % 3%
61 % 21 % 13 % 4% 1%
55 % 30 % 11 % 3% 1%



B T eE_—______GGGGp

Zugausfille

Zwischen den Verkehrsunternehmen und dem VRR wurden
folgende Umstande als Zugausfall definiert:

= Komplettausfall einer Fahrt von der Start- bis zur
Endhaltestelle

= Teilweiser Ausfall einer Fahrt ab einer Unterwegs-
Haltestelle

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

® Verspatung (iber Takt: die eigentliche Fahrt wird durch
die ndchste im Fahrplan vorgesehene Fahrt ersetzt

Es wird unterschieden zwischen vorhersehbaren und unvor-
hersehbaren Ausféllen. Die EVU haben keine direkte Einfluss-
moglichkeit auf die Quote der vorhersehbaren Zugausfalle,
da die Ursachen von den Infrastrukturbetreibern abhdngen:
z. B. durch Baustellen bzw. Arbeiten an Gleisen, Weichen,
Stellwerken, Bahnhofen. Von DB Netz werden seit 2007 in
vermehrtem Umfang BaumaBnahmen zur Verbesserung der
Infrastruktur durchgefiihrt, die langfristig der Stabilisierung
des Fahrbetriebes dienen. In der Regel wird dem Fahrgast bei
vorhersehbaren Zugausfallen ein addquater Ersatzverkehrin
Form von Ersatzzligen oder, wenn das nicht méglich ist, von
Bussen angeboten. Unvorhersehbare Ausfille werden durch
extreme Witterungsverhaltnisse, akut auftretende Schaden
an der Strecke, Fahrzeugmaéngel, technische oder organisato-
rische Probleme der EVU bei der Bereitstellung der Fahrzeuge
oder der Disposition der Lokfiihrer verursacht.
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Mehr Ausfdlle bei RB und S-Bahnen

durch BaumaBinahmen

Die Tendenz des Vorjahres, dass die Quote an Zugausfallen
durch BaumaBnahmen zunahm, verstarkt sich im Jahr 2011
bei den RB- und S-Bahn-Linien mit einer Steigerung von tber
50 %. Die baustellenbedingte Ausfallquote liegt damit im RB-
Bereich bei 1,8 %, bei den S-Bahnen bei 0,8 %. Im RE-Bereich
sank die Quote von 1,2 % (2010) auf 0,4 %.

Quote der unvorhersehbaren Ausfille sinkt,

aber dennoch héher als in 2009

Nach dem katastrophalen Winter sowie zwei Monaten mit
starken Orkanschdaden im Jahr 2010, wodurch der Anteil an
unvorhersehbaren Ausféllen drastisch anstieg, sinkt die
Quote im aktuellen Jahr 2011 wieder ab. Zieht man jedoch
einen Vergleich zwischen 2011 und dem Jahr 2009, das
ebenfalls keine nennenswerten Witterungsereignisse mit
sich brachte, sind die Ausfallquoten (durch unvorherseh-
bare Ereignisse) nur bei den S-Bahn-Linien zuriickgegangen
(um 60 %). Bei den tibrigen Produktgruppen stieg die Quote
um 26 % (RE) bzw. um 38 % (RB) an. Im Jahr 2011 liegen
damit alle drei Produktgruppen gemeinsam bei einem glei-
chen Wert von 1,2 % fiir nicht vorhersehbare Ausfalle.

Ausgefallene Zugkilometer, die durch Ersatzziige ersetzt
wurden, flieBen nicht in die nachfolgenden Abbildungen ein,
da die Mobilitat der Kunden auf gleichem Qualitatsniveau
gewabhrleistet bleibt.

Durch Baumanahmen bedingte Ausfalle nahmen bei den RB- und S-Bahnen zu.

Zugausfallquote im VRR
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Jahreszeitliche Schwankungen

bei unvorhersehbaren Ausfallen im RB-Bereich
Analog zum Jahresverlauf der durchschnittlichen Verspa-
tungen je Fahrt wird auch bei Betrachtung der Quote der
unvorhersehbaren Ausfalle deutlich, welche Monate fiir
einen schlechten Jahreswert verantwortlich sind. Im Jahr
2011 lief? der September die Ausfallquote besonders bei
den Regionalbahnen auf tiberdurchschnittliche 2,3 %
ansteigen. Neben Personalproblemen bei der Eurobahn
und der Nordwestbahn entgleiste an einem Wochenende
ein Glterzug in Oberhausen-Sterkrade, sodass die Strecken
der Linien RB33 und RB35 nicht bedient werden konnten.
Aber auch die S-Bahnen waren an diesem Wochenende
betroffen. Ein DB-Bauzug blockierte (ungeplant) eine Weiche,
wodurch die Linie S3 nur bis Essen Hbf gefahren wurde.
Fiir schlechte Monatswerte im Februar und Marz sorgten
ungeplante Zugausfalle, die durch einen Lokfihrerstreik
verursacht wurden.

Anders als in den Vorjahren bleibt der November 2011
unauffallig. Da in diesem Monat extrem trockenes Wetter mit
sehrvielen Sonnentagen herrschte, gab es keine nennens-
werte Herbstproblematik mit Schmierfilmbildung und
daraus resultierenden UnregelmaBigkeiten. Lediglich bei
der RB47 kam es an zwei Tagen im November aufgrund
von Schmierfilmbildung teilweise zu Komplettausfallen.

Hohe Ausfallquote bei bestimmten Linien

In der Einzelbetrachtung fallen einige Linien auf, die eine
im Vergleich zum Vorjahr hohe Quote an unvorhersehbaren
Ausfallen aufweisen. Auffallig sind die Linien RE3 und RE13

Unvorhersehbare Ausfélle

des Maas-Rhein-Lippe-Netzes (eurobahn): Uber das ganze
Jahr fielen immer wieder Fahrten aus, da die Personaldecke
bei den Triebfahrzeugfiihrern sehr diinn war. Erhéhte Kran-
kenstdnde sowie der Mangel an einer ausreichenden Anzahl
von Triebfahrzeugfiihrern mit der benétigten niederlandischen
Zulassung verschlimmerten den Engpass. Bei den Linien der
NWB gab es im Vergleich zum Vorjahr teilweise erhebliche
Anstiege der Quoten fiir unvorhersehbare Ausfalle. Zum
einen war auch die NWB vom branchenweiten Mangel an
Triebfahrzeugfiihrern betroffen. Aber auch zahlreiche Ersatz-
fahrzeuge fiir das Niers-Rhein-Emscher-Netz mit zusatzlich
notwendiger Ausbildung der Triebfahrzeugfithrer und die
auBergewohnlich hohe Schadanfalligkeit von Triebwagen, die
bis Mitte Dezember 2011 auf der Linie RB43 verkehrten, haben
die Quote bei der gesamten NWB stark negativ beeinflusst.

Obwohl sich die Quote im Vergleich zum Vorjahr verbessert
hat, schneidet weiterhin die S68 extrem schlecht ab (im Schnitt
fielen etwa 6,1 % der Fahrten nicht vorhersehbar aus). Diese
Linie verkehrt nur zu den Hauptverkehrszeiten und verstarkt
die Aste der S6 und S8 nach Langenfeld und Wuppertal-
Vohwinkel zum 10-Minuten-Takt. Bei Fahrzeug- oder Perso-
nalproblemen seitens DB Regio wird diese Linie zum Teil
eingestellt, um auf den brigen Linien den Verkehr sicherzu-
stellen. Auch bei Problemen an der Infrastruktur wird die
Linie zum Teil eingeschrankt bedient, um die Verkehrssituation
im hochbelasteten Knoten Disseldorf etwas zu entspannen.
Hier herrscht dringender Handlungsbedarf insbesondere
seitens DB Regio, um die unzumutbaren Zustande fir die
Fahrgaste auf den Relationen von Disseldorf nach Langen-
feld und Wuppertal-Vohwinkel zu verbessern.
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Optimierte Betriebskonzepte

S-Bahn-Konzept (DB)

Bereits im letzten Qualitdtsbericht konnten deutliche Verbesse-
rungen im S-Bahn-Bereich dokumentiert werden. Seit Dezem-
ber 2010 sind nun alle 84 neuen Fahrzeuge des Typs 422 im
Einsatz und sorgen auf den Linien S1, S2, S3, S4, S5, S8 und S9
fiir ein bei der S-Bahn Rhein-Ruhr bisher unbekanntes Mafs an
Qualitat. Auf der Linie S11 fahren schon seit einigen Jahren die
modernen Fahrzeuge des Typs 423. Lediglich die Linien S6 und
S68 werden weiterhin mit den alteren x-Wagen befahren, wobei
die Linie S6 im Dezember 2014 auf moderne Fahrzeuge umge-
stellt werden soll.

Spiirbare Entspannung im Raum Diisseldorf

Vergleicht man die Pinktlichkeitsdaten des Jahres 2008 (als
noch alte Fahrzeuge eingesetzt wurden) mit den Daten des
Jahres 2011 (als zum GroBteil schon Neufahrzeuge im Einsatz
waren), fallt auf, dass sich die Punktlichkeitswerte, gemessen
in durchschnittlicher Verspatung je Fahrt, teils erheblich ver-
bessert haben. Diese Steigerung geht unter anderem auf die
fahrdynamischen Eigenschaften der ET 422 zuriick: Kleinere
Verspatungen konnen durch die starkere Motorisierung und
das bessere Beschleunigungsvermégen aufgeholt werden.

Aber auch das neue S-Bahn-Konzept im Raum Diisseldorf
tragt dazu bei, dass sich die Linien gegenseitig weniger
behindern und diese stark belastete Region piinktlich durch-
queren kénnen.

Durchschnittliche Verspatung je Fahrt der S-Bahn-Linien

Veranderung

seit 2008 sukzessive mit

Neufahrzeugen 1,78 Min. 0,65 Min. 173 %
ausgestattete Linien
Ubrige Linien 1,34 Min. 1,38 Min. 3%

(Se, S11, S68)

Die Linie S4, die bereits in den Vorjahren die ptnktlichste
S-Bahn im VRR war, konnte mit der Umstellung auf die neuen
Fahrzeuge die durchschnittlichen Verspatungsminuten von
einem sehr guten Wert (2010: 0,4) auf jetzt 0,1 durchschnittli-
che Verspdtungsminuten je Fahrt noch einmal erheblich ver-
bessern. Ehemals hoch verspéatete Abschnitte (friiher S7,
heute S1) zwischen Diisseldorf und Solingen weisen mittler-
weile ebenfalls eine durchschnittliche Verspatung von weniger
als einer Minute je Fahrt auf.

Spirbar gestiegene Qualitat bei den neuen S-Bahn-Fahrzeugen des Typs ET 422.




Quote der unvorhersehbaren Ausfille ist weiter riicklaufig
Beim Vergleich der Quoten fiir unvorhersehbare Ausfalle fallt
ein starker Riickgang zwischen den Jahren 2008 und 2011 auf.
Im Mittel gehen diese Ausfalle um rund 64 % bei allen S-Bahn-
Linien zurtick. Der Grund liegt u. a. in einem allgemein stabile-
ren Fahrplangefiige: Durch Reduzierung der extremen Verspa-
tungen wurden anféllige Linien nicht mehr vor Erreichung

des Fahrtziels gebrochen und vorzeitig gewendet. Die so
reduzierten Teilausfalle tragen somit zur Verminderung der
Ausfallquote bei. Zu beachten ist, dass die Linie S68 in dieser
Betrachtung aus den im Kapitel ,Zugausfalle* ausfihrlich
genannten Griinden nicht beriicksichtigt wurde.

Mittelwerte der S-Bahn-Linien: Ausfallquote (unvorhersehbar)

Verbesserung

alle Linien 1,94 % 1,19 % 64 %

Die Verbesserungen zum Jahr 2008 waren noch positiver
ausgefallen, hatte nicht im Frihjahr aufgrund der Soft-
wareprobleme bei den Fahrzeugen des Typs ET 422 (siehe
Kapitel Plnktlichkeit) ein zeitweise eingeschrankter Betrieb

stattgefunden. Insgesamt belegen sowohl die objektiv
gemessenen Werte als auch der subjektive Eindruck der
Fahrgaste, dass der Einsatz der neuen S-Bahn-Fahrzeuge
das erhoffte Ziel der spiirbaren Qualitats- und Attraktivi-
tatssteigerung voll und ganz erreicht hat.

RE-Konzept (DB)

Neben dem neuen S-Bahn-Konzept zum Fahrplanwechsel im
Dezember 2009 wurde im Dezember 2010 im VRR und den
angrenzenden Kooperationsraumen ein neues RE-Konzept
umgesetzt. Wahrend sich das Konzept bereits in den Kun-
denzufriedenheitswerten auf der Linie RE1 positiv nieder-
schlagt, ist es flir objektive Aussagen im Rahmen dieses
Qualitatsberichtes noch zu frith. Die MaBnahmen wurden
weitgehend erst sukzessive im Jahr 2011 umgesetzt. Dazu
gehoren die zusatzlichen Doppelstockwagen auf den Linien
RE1, RE2 und RE5 ebenso wie die modernisierten Fahrzeuge
des Typs ET 425 fir die Linie RE11. Problematisch ist zur
Zeit, dass die umgebauten Lokomotiven fir die Linien RE1,
RE2, RE5 und RE6, die dort durch eine bessere Beschleuni-
gung fir hohere Plnktlichkeit sorgen sollen, zurzeit noch
nicht durch das EBA zugelassen sind.

Zusatzliche Doppelstockwagen im Rahmen des RE-Konzeptes sorgen fiir zufriedenere Fahrgaste.

Zustand der Fahrzeuge

Die Qualitat der Fahrzeuge wird von Profitestern Giberprift
und umfasst die Messkriterien ,Sauberkeit*, ,,Funktion und
Beschaffenheit der Einrichtungen im Zug*“ sowie ,Graffiti®.

Fahrzeugtypen und Reinigungsintervalle

geben den Ausschlag

Der Erreichungsgrad (iber alle Linien und Produktgruppen ist
nahezu konstant geblieben: im Vorjahr wurden 92,8 % und im
Jahr 2011 92,2 % erreicht. Die Werte bei den RB- und RE-Linien
haben sich leicht verbessert (um jeweils ca. 0,3 %), die S-Bahn-
Werte haben sich um knapp einen Prozentpunkt verschlechtert.
Bei den S-Bahn-Linien wurde der Wert vor allem aufgrund des
zwischenzeitlichen Einsatzes der x-Wagen auf einigen Linien
(bedingt durch Softwareprobleme bei den Fahrzeugen der
Baureihe ET 422) negativ beeinflusst. Wie auch schon in den
Vorjahren fiihrten vor allem defekte Toiletten, aber auch Scrat-
chings auf den Scheiben sowie die mangelnde Sauberkeit der
Scheiben zu Abwertungen in diesem Qualitdtsstandard. Die
Manahmen der EVU (beispielsweise neue Scheiben mit Anti-
Scratching-Folie anzubringen) zeigen demnach noch keine
signifikante Wirkung. Lediglich bei der S28 ist deutlich erkenn-
bar, dass durch den konsequenten Austausch von zerkratzten
Scheiben die ohnehin guten Werte noch weiter verbessert

werden konnten. Durch Umstellungen der Reinigungsprogramme
und -intervalle konnten sich die Werte der Linie RB47 (DB
Regio) trotz des Einsatzes von Altfahrzeugen des Typs VT 628
verbessern. Dem gegeniiber haben sich die Werte bei der Linie
RB43 (NWB) durch den unfallbedingten Fahrzeugtausch auf
Gebrauchtfahrzeuge vom Typ VT 628 deutlich verschlechtert.

In der folgenden Grafik sind die Erfullungsgrade ausgewahlter
Linien beispielhaft dargestellt:

Fahrzeugzustand beispielhaft ausgewahlter Linien

50% 60% 70% 80% 90% 100%
g
RE1
RE4
RE13
RB35
RB40
RB43
RB47
S1
S6
S28

H Berichtsjahr Vorjahr

GroBer Zusammenhang zwischen Neufahrzeugen und guten Werten fiir den Standard ,,Zustand Fahrzeuge®.




Zugbildung und Sitzplatzverfiigharkeit

Der VRR bestellt bei den EVU fiir jede Fahrt eine bestimmte

Zugbildung/Behdngung, die teilweise tiber die ganze Betriebs-

zeit gleichbleibend ist, wie beispielsweise beim RE1 mit sechs

Doppelstockwagen. Abweichend wird bei anderen Linien, z. B.

beim RE14, in der Hauptverkehrszeit eine Doppeltraktion
VT643 (Talent) und in der Schwachverkehrszeit eine Einfach-
traktion eingesetzt.

Die EVU melden in den monatlichen Liefernachweisen jede
abweichende Behdngung, wenn also der tatsachlich einge-
setzte Zug nicht den bestellten Anforderungen geniigt. Dies

kann eine reduzierte Anzahl von Wagen oder ein anderer Fahr-

zeugtyp sein. Die Richtigkeit der Liefernachweise wird in der
QUMA-Datenbank mit den VRR-Profitester-Erhebungen abge-
glichen und auf Plausibilitat geprift.

Fehlbehdngungsquote erneut leicht gesunken

Insgesamt sank im Vergleich zum Jahr 2010 die Fehlbehan-
gungsquote von 0,9 % auf 0,7 %. Damit wurden 25 Linien zu
99,5 % oder mehr wie bestellt gefahren.

Zusatzlich zu den Liefernachweisdaten tber die Soll-Ist-
Abweichungen bei der Behangung, erhalt der VRR aus der
Kundenbefragung Informationen tiber die Zufriedenheit
der Fahrgdste mit der Sitzplatzverfiigbarkeit. Fahrgaste
sind zum Beispiel unzufrieden, wenn ein Zug mit weniger
Wagen als gewodhnlich
verkehrt. Auch extrem

hohe Auslastungen wie 100 %

zufrieden die Kunden dieser Linien mit der Sitzplatzverfug-
barkeit waren.

Zusatzliche Behdangung steigert Kundenzufriedenheit

Wie im Vorjahr verkehrten die Linien RE1 und RE8 in den meis-
ten Fallen mit der vertraglich vereinbarten Behangung. Die Kun-
den sind jedoch bei der RE8 wie im Vorjahr sehr unzufrieden mit
der Sitzplatzverfligharkeit, da die Linie in der Hauptverkehrszeit
stark ausgelastet ist. Bei der RE1 steigert sich im Gegensatz da-
zu der Kundenzufriedenheitswert um nennenswerte 0,7 Bewer-
tungspunkte. Die Fahrgadste bewerten damit den zusatzlichen
Wagen, der vom VRR bestellt und im Rahmen des RE-Konzeptes
vom Land mitfinanziert wurde, sehr positiv. Trotzdem hat der
Wert der Linie im Vergleich zu anderen noch Potenzial zur Ver-
besserung. Nicht immer ist der Einsatz von zusatzlichen Wagen
aufgrund z. B. fehlender Bahnsteiglangen oder mangelnder
Finanzmittel moglich. Letzteres ist dann der Fall, wenn die Sitz-
platzverfligbarkeit, nur bei wenigen Fahrten wahrend der HVZ
auf einem kurzen Streckenabschnitt unzureichend ist.

Beispielhaft ist in der Grafik mit der RB59 eine Linie dargestellt,
die sowohlimmer in der richtigen Behangung verkehrt als auch
eine sehr hohe Kundenzufriedenheit bei der Sitzplatzverfligbar-
keit aufweist. Bei der Linie RB48 wurde die vertraglich verein-
barte Zugbildung des Ofteren nicht eingehalten, dennoch sind
die Fahrgéaste recht zufrieden.

Quote der Zugbehdangung und deren Auswirkung auf die Kundenzufriedenheit

auf der Hauptachse
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Lautsprecheransagen in den Fahrzeugen sind wichtig fir den Fahrgast.

Fahrgastinformation im Regelbetrieb

Dieser Qualitatsstandard wird iber die Messkriterien Fahrt-
zielanzeiger, Lautsprecheransagen, Fahrgastinformationssys-
tem (FIS) und Liniennetzplan durch VRR-Profitester ermittelt.
Alle diese Bestandteile und so auch die erreichten Werte kon-
nen durch das jeweilige EVU direkt beeinflusst werden. Uber
alle Linien und alle Produktgruppen betrachtet, hat sich der
Erfillungsgrad dieses Qualitdtsstandards von 95,1 % im Jahr
2010 auf 94,5 % im Jahr 2011 leicht verschlechtert.

Lautsprecherdurchsagen erfolgen

mittlerweile vertragskonform

Die Lautsprecheransagen im Regelbetrieb in den Fahrzeugen
(beispielsweise Haltestellenansagen und Ansage der Aus-
stiegsseite) haben sich im Jahr 2011 mit 97,7 % wie im Vorjahr
(2010: 95,6%) noch einmal verbessert. Lediglich bei einer
Linie (RB37) sind die Werte bei diesem Qualitdtsstandard auf
einem nicht zufriedenstellenden Niveau (46,4%). Bei der Linie
RB32 hat sich der Wert deutlich um 30 Prozentpunkte auf
80,6 % gesteigert, da im Vorjahr fast keine Durchsagen erfolg-
ten. Auf allen tbrigen Linien werden die Ansagen laut Profites-
ter-Ergebnissen nahezu durchgehend ausgefiihrt.

Wie auch schon im vergangenen Jahr kann man anhand der
Werte der S-Bahn-Linien S2 und S4 (ET 422) gegenUber der
Linie S6 (x-Wagen) einen deutlichen Qualitatssprung durch
den Einsatz von Neufahrzeugen und der damit verbundenen
Automatisierung der Fahrgastinformation ablesen. Darliber
hinaus fihrten vor allem veraltete oder nicht vorhandene Lini-
ennetzpldne in den Ziigen zu Abzligen im Bereich Fahrgastin-
formation im Regelbetrieb.

Fahrgastinformation im Fahrzeug (Regelbetrieb)
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Fahrgastinformation im Stérungsfall

Die Fahrgastinformation im Stérungsfall ist aus Kundensicht
einer der relevantesten Qualitdtsstandards. Die Ergebnisse
werden seit dem Jahr 2004 im Rahmen des Qualitatscontrol-
lings Uiber regelméafiige Kundenzufriedenheitsmessungen
ermittelt und anhand einer sechsstufigen Zufriedenheitsskala
von 1 (sehr zufrieden) bis 6 (sehr unzufrieden) dargestellt.

Qualitatsstandard auf mittlerem Niveau angekommen

Die nachfolgende Abbildung mit ausgewahlten Netzen zeigt,
dass sich die Werte seit 2004 kontinuierlich gesteigert haben.
Der starkste Anstieg im Durchschnitt tber alle Linien war in
den Jahren 2004 bis 2006 zu verzeichnen, anschlieflend ver-
ringert sich der Anstieg. Im aktuellen Jahr konnten sich fast alle
Netze noch einmal leicht bei den Kundenzufriedenheitswerten
steigern.

Die Linien der DB Regio im Grofvertrag konnten sich zum Vor-
jahr um gute 0,1 Bewertungspunkte verbessern, das im Wett-
bewerb gewonnene Haard-Achse-Netz sogar um 0,2 Punkte.
Die auffalligste Steigerung in den Zufriedenheitswerten wurde
im Maas-Rhein-Lippe-Netz (eurobahn) mit einer Verbesserung
um mehr als einen halben Bewertungspunkt verzeichnet.

Die groBte Zufriedenheit mit der ,Fahrgastinformation im Sto-
rungsfall” wird auf den Linien RE3, RE13, RB40 mit Werten um
2,15 gemessen bzw. bei der S28 (Regiobahn) mit 2,05 Punkten.

Die groBte Unzufriedenheit dufiern die Kunden auf der S6 wie
im Vorjahr mit 3,2 Notenpunkten sowie auf den Linien RE6,
RB38 und S1 mit Noten um 3,1.

Der Fahrgast erwartet im Storungsfall zeitnahe Informationen.

Zufriedenheit mit der Fahrgastinformation im Stérungsfall [von 1: sehr zufrieden bis 6: sehr unzufrieden]
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Zugbegleitpersonal und Sicherheitsempfinden

Die Qualitat des Zugbegleitpersonals wird einerseits durch die
VRR-Profitester, andererseits durch regelmasige Befragungen
der Nahverkehrskunden erhoben. Gegenstand beider Erhebun-
gen sind qualitative Aspekte, wie etwa ein freundliches und
kompetentes Auftreten oder ein gepflegtes Erscheinungsbild
des Zugbegleitpersonals.

Profitester und Kunden sehr zufrieden mit
Zugbegleitpersonal

Das Gesamtergebnis der Profitester fiir alle EVU beziiglich des
Qualitatsstandards ,,Personal im Zug® liegt auch im Jahr 2011
unverdndert auf einem sehr hohen Niveau. In allen drei Teilbe-
reichen ,Aktivitdt des Personals®, ,Erscheinungshild® sowie
JAuftreten und Verhalten“ wurde bei Werten zwischen 98 %
und 100 % ein mehr als zufriedenstellendes Ergebnis erreicht.
Dies wird durch die Kundenzufriedenheitsbefragungen besta-
tigt. Uber alle Linien verbesserte sich die von den Fahrgisten
vergebene Note von 2,13 (2010) auf 2,08. Bei den Linien RE2
und S2 (beide DB Regio) wurden die Werte sogar um erfreuliche
0,4 Notenpunkte gesteigert und liegen damit bei 1,78 (RE2)
bzw. 1,89 (S2) Punkten.

Im Rahmen der regelmaRigen Kundenzufriedenheitsmessung

wird auch das subjektive Sicherheitsempfinden der Fahrgaste

erfragt. Dieses wird durch den Einsatz von Zugbegleitpersonal,
aber auch durch das Fahrgastaufkommen, die Art und techni-

sche Ausstattung des Fahrzeugs und weitere Faktoren wie

zum Beispiel die Jahreszeit beeinflusst. Da es hierbei starke
tageszeitliche Unterschiede gibt, wird nach dem ,Sicher-
heitsempfinden tagsiber” und dem ,Sicherheitsempfinden
abends/nachts” differenziert. Bei der Linie S6, die noch mit
alten Fahrzeugen fahrt und nicht so gut abschneidet, wird

kiinftig ab 18 Uhr eine 100 %-Betreuung durch Sicherheits-

personal in zweier Teams eingefiihrt.

Sicherheitsempfinden der Kunden variiert je

nach Tageszeit und Produktgruppe

Im Allgemeinen wird deutlich, dass das Sicherheitsem-
pfinden wie im Vorjahr tagstiber mit einem Mittelwert von
1,7 relativ hoch ist. Dahingegen fallt das ,Sicherheitsemp-
finden abends/nachts“ mit einem Mittelwert von 2,55
(Vorjahr: 2,45) deutlich schlechter aus. Weiterhin fiihlen
sich die Fahrgéste in der Produktgruppe der S-Bahn-Linien
mit im Mittel 2,73 Notenpunkten am wenigsten sicher, der
Abstand zu den RE-Linien (durchschnittlich 2,61 Punkte)
hat sich aber nicht zuletzt durch den Einsatz neuer S-Bahn-
Fahrzeuge und die Optimierung im Einsatzkonzept der
Sicherheits- und Servicekrafte angenahert. Die besten
Ergebnisse liefern im Jahr 2011 einige Linien der NWB: die
RE14 und RB44 mit Noten um 2,0, im Fall der RB43 (1,8)
und RB45 (1,6) attestiert der Fahrgast sogar ein sehr gutes
abendliches bzw. ndchtliches Sicherheitsempfinden, aller-
dings gilt zu beachten, dass auf diesen Linien die letzten
Fahrten noch vor Mitternacht enden.

Zufriedenheit mit dem Sicherheitsempfinden abends/nachts nach Fahrzeugtyp auf S-Bahn-Linien

[von 1: sehr sicher bis 6: sehr unsicher]
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Kundenzufriedenheit

Kundenzufriedenheit in ausgewahlten Teilnetzen bei gut durch EVU zu beeinflussenden Qualitatskriterien

Die nachfolgende Tabelle zeigt die Zufriedenheit der Fahrgdste  aus als im Vorjahr. Insbesondere die Fahrgastinformation im [Abweichung vom Mittelwert]

mit den einzelnen EVU im Jahr 2011. Hierzu wurde der Mittel-
wert der Kundenzufriedenheit (iber die abgefragten Qualitats-

standards jeder Linie eines Teilnetzes ermittelt. Dartiber hinaus

wurden die Fahrgaste nach ihrer Gesamtzufriedenheit mit der
Linie befragt.

Kundenzufriedenheit im Jahresmittel [Schulnotenskala]

Fahrgast- Fahrgast-
information im | informationim | Sauberkeit der

Piinktlichkeit

Fahrzeug Fahrzeug
(Regelbetrieb) | (Storungsfall)

DB (GroBvertrag)

DB (Wettbewerbslinien) 2,3

Regiobahn -

NordWestBahn 2,2 - 2,5
eurobahn/Keolis 2,1 - 2,1
Mittelwert (alle Linien) 2,4 2,1 2,6

Stérungsfall wurde um eine halbe Note besser beurteilt.

Die Abbildungen auf Seite 21 zeigen die Bandbreite der
Kundenbewertung fiir verschiedene Qualitatskriterien.
Zunachst wurde der Mittelwert der Kundenzufriedenheit fir

Funktionieren
der techn.
Ziige Wagen-
einrichtung

Qualitat des
Zugbegleit-
I ELS

Gesamt-
zufriedenheit

2,5

2,0

21

2,5 2,4 2,1 2,3

2,2 2,2

2,0 2,0

2,1 2,2

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.

Wettbewerbslinien punkten

Im Allgemeinen liegt die Zufriedenheit der Fahrgaste mit den
von DB Regio betriebenen Linien unter dem Durchschnitt
aller VRR-Linien. Die im Wettbewerb gewonnen Linien der DB
schneiden zwar meist besser ab, dennoch sind Unterschiede
zu den Privatbahnen zu erkennen. Die in der obigen Tabelle
rot markierten Werte stellen den schlechtesten Wert dar,
griin markierte den besten.

Neu ist im Jahr 2011 zu beobachten, dass die Qualitat der
Fahrgastinformation in den Fahrzeugen bei der PEG merklich
nachgelassen hat. Im Vorjahr lagen die Werte im Schnitt um
0,4 Notenpunkte hoher. Da das EVU zum Fahrplanwechsel
im Dezember 2011 den Standort NRW wegen Auslaufen der
Verkehrsvertrdge verlassen hat, konnte ein Zusammenhang
zum deutlichen Qualitatseinbruch bestehen. Ein Weiteres
Augenmerk ruht auf der eurobahn: Im aktuellen Jahr konnte
das Unternehmen die Kunden durchaus von sich iberzeugen
und im Schnitt fielen die Bewertungen um 0,2 Punkte besser

jeden Qualitatsstandard tiber alle im VRR verkehrenden
Linien gebildet (schwarze Null-Linie). Die farbigen Balken
zeigen die Kundenzufriedenheit bei einer Auswahl von im
Wetthewerb vergebenen Liniennetzen und deren Abwei-
chung vom Mittelwert. Positive Werte (Skalenabschnitt O
bis +0,6) zeigen, dass ein Netz von den Fahrgasten tber-
durchschnittlich gut bewertet wird, negative Werte (Skalen-
abschnitt 0 bis -0,6) zeigen, dass ein Liniennetz Gberdurch-
schnittlich schlecht bewertet wird.

Diese Darstellung erlaubt eine schnelle Beurteilung, wie die
Zufriedenheit der Fahrgdste mit dem jeweiligen Liniennetz
im Vergleich zum VRR-Durchschnitt zu sehen ist. Die Auswahl
der dargestellten Teilnetze umfasst sowohl neu in Betrieb
genommene (Niers-Rhein-Emscher-Netz) als auch lange im
Betrieb befindliche Liniennetze (Haard-Achse). Hierbei wird
nach von den EVU leicht zu beeinflussenden und weniger
leicht zu beeinflussenden Kriterien unterschieden. »
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Fahrgastinformation im Fahrzeu
& & Sauberkeit der Ziige

Regelbetrieb Storungsfall

Diese Abbildungen zeigen eine weitgehende Zweiteilung
der Kundenzufriedenheit. Unterdurchschnittlich schneiden
die Linien der DB Regio im GroRvertrag ab. Ahnliches gilt
fir den Haard-Achse-Vertrag: Die Beurteilungen der Fahr-
gaste liegen unter dem Durchschnitt oder knapp dartiber.
Diese Feststellung wurde im Vorjahr zwar auch getroffen,
allerdings liegen die Werte mittlerweile viel ndher am
Durchschnitt. Ein deutlicher Trend nach oben ist zu erkennen.
Tiefe Einbriiche sieht man bei der PEG: die Westm{nster-

B Grofer Verkehrsvertrag
(DB Regio)

[ Haard-Achse (DB Regio)
Regiobahn
mm \Westmiinsterlandbahn (PEG)
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Maas-Rhein-Lippe-Netz
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Funktionieren der Qualitat des
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einrichtung personals

landbahn lief zum Fahrplanwechsel aus und es liegt die
Vermutung nahe, dass das EVU keine Méglichkeiten hatte,
seine Mitarbeiter zu motivieren, an die in den vergangenen
Jahren guten Werte anzukniipfen. Im Maas-Rhein-Lippe-
Netz (eurobahn) hingegen wird deutlich, dass die Fahrgaste
mit den neuen Fahrzeugen sehr viel zufriedener sind als
mit der Ubergangslosung des Jahres 2010, als aufgrund
fehlender Zulassungen nur mit sehr altem Wagenmaterial
gefahren werden konnte.

Kundenzufriedenheit in ausgewahlten Teilnetzen bei weniger gut durch EVU zu beeinflussenden Qualitatskriterien

[Abweichung vom Mittelwert]
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Vertriebsstellen

Der personenbediente Vertrieb im SPNV wird tiber die Reise-
zentren der DB sowie deren Agenturen erbracht. Die Vertriebs-
stellen werden gemaf3 Groe und Bedeutung der Bahnhofe
unterteilt in die Kategorien A (z. B. Duisseldorf Hbf, Essen Hbf),
B (z.B. Gelsenkirchen Hbf, Monchengladbach Hbf) und C (z.B.
Mulheim an der Ruhr Hbf, Kleve). Durch eine jahrlich im Herbst/
Winter stattfindende Testkundenuntersuchung wird die Einhal-
tung der vertraglich vereinbarten Qualitatsstandards Giberpriift.

Gesamtquote in 2011 deutlich verbessert

Im Jahr 2011 hat sich die Qualitat tiber die untersuchten Kriterien

® Erkennbarkeit als VRR-Vertriebsstelle

® Erkennbarkeit der Informationsmaterialien

= Vollstandigkeit der Informationsmaterialien

= Wartezeit und

= Fachkompetenz
gegeniiber dem Vorjahr von 78 % auf 86 % (gewichteter
Gesamtwert) erheblich verbessert. Die unterschiedlichen
Teilaspekte werden entsprechend der Relevanz fiir den
Kunden gewichtet: Die Wartezeit beispielsweise fallt mit
28 % ins Gewicht, die Fachkompetenz mit 50 %.

Qualitdtsquote ,,Broschiiren-Verfiigbarkeit* verbessert

Die Werte fiir die Erkennbarkeit als VRR- bzw. VGN-Vertriebsstelle
sowie die Erkennbarkeit der Informationsmaterialien lag wie

auch schon im Vorjahr im Schnitt bei erfreulichen 97 %. Durch

Mafinahmen der DB, die den internen Ablauf der Bestellung und
Auslieferung von Broschiiren und Prospekten verbessert haben,

wurde die Erreichungsquote der Broschiiren-Verfiigbarkeit merk-
lich um fiinf Prozentpunkte auf 95 % angehoben.

Fahrgaste erwarten eine kompetente und freundliche Beratung.

Qualitdatsquote ,,Wartezeit“ deutlich

verbessert durch Pilotmafinahmen

Generell verringerte sich die Wartezeit in den Vertriebsstellen
im Vergleich zum Vorjahr. Dies entspricht einem Anstieg der
Quote von 84 % auf 91 %. Die Daten wurden im Rahmen von
Testkaufen zu Zeiten eines besonders hohen Kundenandrangs
ermittelt. Zu den MaBnahmen, die bereits 2010 eingefiihrt
wurden wie ,zentrale Warteschlange®, ,Servicenummer®,
LAutomaten-Guide® oder ,Empfangschef” in gréfieren Ver-
triebsstellen, haben im Jahr 2011 weitere Pilotaktionen Erfolge
gezeigt. Beispielsweise wurden in den Reisezentren Essen
und Dusseldorf VRR-Sonderschalter zum Monatswechsel ein-
gefiihrt, an denen der Kunde Informationen zu den VRR-
Monatstickets erhalten und diese Tickets auch kauflich
erwerben konnte. Diese Schalter erfuhren eine hohe Kun-
denakzeptanz und die Bedienung erfolgte ohne Ziehen
einer Servicenummer. Des Weiteren wurde im Herbst im Reise-
zentrum Dortmund ein Infostand zum Abo-Verkauf eingerich-
tet, dessen Berater auch speziell beim Ausfiillen der Antrdge
ggf. in englischer oder tiirkischer Sprache Hilfestellung leiste-
ten. Insgesamt mussten die Testkdufer in den Vertriebsstellen
der Kategorie C (im VRR) am haufigsten langere Wartezeiten in
Kauf nehmen, in den Vertriebsstellen des NVN (alle Kategorie
C) wurden sie am schnellsten bedient.

Qualitatsquote ,,Fachkompetenz“ deutlich gesteigert

Zur Uberpriifung der Fachkompetenz von Kundenberatern
schickt der VRR Testkunden mit vorab definierten Beratungs-
szenarien in die Verkaufsstellen. Nach dem Beratungsgesprach
wurde Uberpriift, ob alle Antworten richtig erteilt wurden. Hier
wurde im Vergleich zum Jahr 2010 eine erhebliche Qualitats-
steigerung Uber alle Vertriebsstellen von 66 % auf 77 % beob-
achtet. Besonders die Vertriebsstellen im Tarifgebiet des VRR
konnten sich um 15 Prozentpunkte auf 78 % steigern.

Fachkompetenz in den Vertriebsstellen

60 % 70% 80% 90% 100%
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B Berichtsjahr  mam Vorjahr

Inhaltliche Defizite ergeben sich wie auch im Vorjahr bei den
sogenannten Reklamationsszenarien und der Zeit-Ticket-Bera-
tung. Information zum Zusatznutzen (z. B. der kostenlosen
Mitnahme eines Fahrrades) oder zur kostengtinstigeren Vari-
ante der 9-Uhr-Zeitkarte sind defizitar. Ebenso konnten nur
bedingt richtige Informationen zur IC-Nutzung erteilt werden.
In der folgenden Tabelle wird die in den einzelnen Vertriebs-
stellen erreichte Gesamtqualitat miteinander verglichen.

Gesamtqualitat der DB-Vertriebsstellen in VRR und NVN

Ranking Kategorie / Verstriebsstelle Ranking
2011 Vorjahr

Vertriebsstellen im VRR

T T e

Es ist erkennbar, dass die Platzierung der Vertriebsstellen im
Ranking wie auch im Vorjahr stark variiert. Auffallend ist, dass
die grofien Vertriebsstellen Essen, Diisseldorf und Bochum im
VRR die letzten Platze belegen. Vertriebsstellen der Kategorie
B liegen allesamt in der oberen Tabellenhalfte, denn die am
starksten gewichteten Kriterien wurden in diesen Vertriebs-
stellen mit der jeweils hochsten Quote von 95 % (Wartezeit)
bzw. 84 % (Fachkompetenz) gemessen.
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Fazit

In der Gesamtbetrachtung der Qualitdt auf der Schiene im
Jahr 2011 zeigt sich ein dhnliches Bild wie in den Vorjahren.
Insgesamt ist die Qualitat bei den im Wettbewerb vergebe-
nen Linien besser als bei den noch nicht im Wettbewerb
vergebenen Linien, die zurzeit von DB Regio NRW betrieben
werden. Durch den Einsatz der neuen Fahrzeuge im S-Bahn-
Bereich hat sich dort die Situation gegeniiber den fritheren
Jahren jedoch fiir den Fahrgast deutlich spirbar positiv
verdndert.

Die Piinktlichkeit der Linien im Verkehrsverbund Rhein-
Ruhr konnte im Vergleich zu 2010 verbessert werden. Die
RE-Linien fuhren im Schnitt ptnktlicher als im Vorjahr, sind
nach wie vor jedoch die mit Abstand verspatungsanfalligste
Produktgruppe. Hier besteht auch in den kommenden Jahren
weiterer Handlungsbedarf der verantwortlichen EVU und
Infrastrukturbetreibern, um das hoch belastete Netz in der
Rhein-Ruhr-Region zu verbessern. Die RB-Linien sind eben-
falls plnktlicher geworden, die S-Bahn-Linien erzielten durch
den Einsatz von Neufahrzeugen und das zum Fahrplanwechsel
2009/2010 begonnene und in 2011 weitergefiihrte S-Bahn-
Konzept deutlich bessere Plnktlichkeitswerte.

-

Die vorhersehbaren, also durch Baumafinahmen verursachten
Zugausfdlle, sind im RB- und S-Bahn-Bereich weiterhin hoch.
Die unvorhersehbaren Ausfalle, z. B. verursacht durch Witte-
rung oder Fahrzeugmangel, sind auf vielen Linien und insbhe-
sondere bei den S-Bahn-Linien deutlich riicklaufig. Zu diesen
positiven Verdnderungen trugen allerdings auch die gegen-
iber 2010 vergleichsweise milden Wintertage sowie das son-

nige Herbstwetter bei — die herbstliche Schmierfilmproblema-

tik trat nur sehr selten auf.

Zu den Ubrigen, linienbezogenen Qualitdtsstandards kann
zusammenfassend Folgendes gesagt werden: Uber alle Linien
und Produktgruppen hat sich die ,Fahrgastinformation im
Regelfall“ im Vergleich zum Vorjahr leicht verschlechtert, der
Wert hat sich bei 94,5 % eingependelt.

Die ,Fahrgastinformation im Stérungsfall“ wurde aus Kunden-
sicht im Jahr 2011 etwas besser bewertet als im Vorjahr.
Auffallige Verbesserungen des Zufriedenheitswertes wurden
im Maas-Rhein-Lippe-Netz festgestellt. Weiterhin besteht auf
einzelnen Linien noch Optimierungsbedarf bei den EVU, da
die Kunden eine grofie Unzufriedenheit duBerten.

Die Ergebnisse des Qualitatsstandards ,Zustand der Fahr-
zeuge“ (Sauberkeit und Funktionsfahigkeit, Graffiti) bewegen
sich im Durchschnitt leicht unter Vorjahresniveau (Mittelwert
2011 Uber alle Linien 92,2 %). Wahrend die Werte der RE- und
RB-Linien leicht gestiegen sind, wurde bei den S-Bahnen eine
Verschlechterung festgestellt. Diese liegt hauptsachlich darin
begriindet, dass aufgrund von Softwareproblemen die neuen
Fahrzeuge des Typs ET 422 Uiber einen ldngeren Zeitraum teil-
weise gegen alte x-Wagen getauscht werden mussten.

Die Qualitat des Zugbegleitpersonals (Erscheinungsbild, Auf-
treten und Verhalten, Aktivitat) ist wie in den Vorjahren auch,
bei allen EVU sehr gut. Trotzdem wurden bei einigen Linien im
Jahr 2011 noch Steigerungen bei der Kundenzufriedenheit
festgestellt.

Der personenbediente Vertrieb im SPNV (iber die Reisezentren

der DB und deren Agenturen wurde mittels einer Testkunden-
untersuchung bewertet. Die Qualitdt der Vertriebsstellen

Glossar

konnte sich von einer Quote von 78,3 % (2010) auf erfreuliche
86 % steigern. Konkrete Manahmen von DB Vertrieb haben
besonders bei den wichtigsten Kriterien ,Wartezeit” und
~Fachkompetenz“ zu deutlichen Verbesserungen gefiihrt.

Betrachtet man die im VRR-Raum verkehrenden EVU im Hin-
blick auf die Zufriedenheit ihrer Fahrgéaste, so bestatigt sich
der Eindruck aus den letzten Jahren: Der vom Verbund einge-
schlagene Weg, zunehmend Teilnetze im Wettbewerb zu ver-
geben, fihrt zu Qualitatssteigerungen auf der Schiene und
wird deshalb, wie im Jahr 2011 bereits geschehen, auch in
Zukunft weiter verfolgt. Dariiber hinaus belegen die Zahlen,
dass DB Regio bei noch nicht ausgeschriebenen Linien durch
gezielte MaBnahmen, wie beispielsweise dem Einsatz von
Neufahrzeugen, Qualitdtsverbesserungen erzielen konnte.
Trotzdem gibt es hier — inshesondere auf der S68 — noch
massive Ausreier, bei denen dringender Handlungsbedarf
besteht, um den Fahrgasten ein zuverldssiges Angebot bieten
zu konnen.

Datenerhebung

Liefernachweise:

monatlich gelieferte und teilweise automatisiert erhobene
Datensatze der EVU zu Pinktlichkeit, Ausfallen, Zugbildung,
Personal im Zug und Ticketautomaten. Die Angaben werden
durch Profitestermessungen stichprobenhaft tberprift.

Profitester-Messungen:

Messung von Qualitdtsstandards, die nicht automatisiert
uberprufbar sind (z. B. Sauberkeit der Zlige, Fahrgastinfor-
mationen). Jede Linie wird mindestens 140 Mal pro Jahr
durch speziell geschulte Mitarbeiter des VRR bewertet. Die
Messungen erfolgen objektiv anhand eines standardisierten
Erhebungsbogens und werden direkt elektronisch erfasst.

Kundenzufriedenheitsmessungen (KZM):

Befragungen durch externes Unternehmen zu diversen
Qualitatsstandards. Jede Linie wird mindestens 312 Mal
pro Jahrin drei Erhebungswellen in den Monaten Januar/
Februar, Mai/Juni sowie September/Oktober erhoben.

Die Befragung erfolgt anhand eines standardisierten
Fragebogens.

Testkundenuntersuchungen:
Befragungen/Uberpriifungen von Qualitdtsstandards

der DB-Vertriebsstellen durch externes Unternehmen.
Jede Vertriebsstelle wird mehrfach objektiv anhand von
standardisierten Szenarien Gberprift, um die Fachkompe-
tenz der Mitarbeiter zu ermitteln. Gleichzeitig werden die
Broschiirenauslage, die Wartezeit und weitere Qualitatskri-
terien Uberprift. Die Testkundenuntersuchung findet
hauptsdchlich zu Anfang und Ende der Monate September
bis Dezember statt.

Dateniiberpriifung

Die Liefernachweisdaten werden als sogenannte Rohda-
ten in die Datenbank ,QUMA SPNV* eingespielt, auf Plau-
sibilitdt gegeniiber den Soll-Daten gemaf3 Verkehrsvertrag
gepriift sowie mit den Profitester-Erhebungen abgeglichen
und anschlieBend ausgewertet.
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Linienkurzbeschreibung

Fahrgdste/Tag* Zugkm/Jahr

Linie Betreiber Start-/Ziel-Bahnhof im VRR im VRR
RE1 B DB Regio Paderborn — Aachen 34.500 1,7 Mio.
RE2 % DB Regio - Wettbewerbslinie Minster — Dusseldorf o 1,8 Mio.
RE3 eurobahn Hamm — Disseldorf 17.000 1,4 Mio.
RE4 B DB Regio Dortmund — Aachen 24.000 1,6 Mio.
RE5 B DB Regio Emmerich — Koblenz 27.500 0,7 Mio.
RE6 B DB Regio Minden — Dusseldorf 20.500 0,8 Mio.
RE7 B DB Regio Rheine — Krefeld 22.500 1,2 Mio.
RE8 B DB Regio Ménchengladbach — Koblenz 5.800 0,5 Mio.
RE10 NWB Dusseldorf — Kleve 17.500 1,9 Mio.
RE11 B DB Regio Hamm — Monchengladbach x> 1,4 Mio.
RE13 eurobahn Hamm — Venlo 13.500 1,7 Mio.
RE14 NWB Essen — Borken 3.900 0,7 Mio.
RE16 B Abellio Rail Essen — Siegen/Iserlohn 5.500 1,7 Mio.
RE17 B DB Regio Hagen — Kassel 2.000 1,1 Mio.
RE57 B DB Regio Dortmund — Winterberg 900 0,1 Mio.
RB27 B DB Regio Ménchengladbach — Koblenz 3.700 0,2 Mio.
RB31 NWB Duisburg — Xanten 8.800 0,7 Mio.
RB32 B DB Regio Wesel — Bocholt 1.500 0,2 Mio.
RB33 B DB Regio Wesel — Aachen 17.100 1,1 Mio.
RB35 B DB Regio Emmerich — Diisseldorf 12.000 0,4 Mio.
RB36 NWB (Vorjahr: PEG) Oberhausen — DU-Ruhrort 2.600 0,2 Mio.
RB37 B DB Regio DU-Hbf — DU-Entenfang 1.300 0,1 Mio.
RB38 B DB Regio Disseldorf — Kéln 6.100 0,5 Mio.
RB39 B DB Regio Ménchengladbach — Dalheim 1.050 0,1 Mio.
RB40 B Abellio Rail Essen — Hagen 6.000 0,6 Mio.
RB42 % DB Regio - Wettbewerbslinie Minster — Essen 12.500 1,4 Mio.
RB43 NWB Dorsten — Dortmund 2.800 0,6 Mio.
RB44 NWB (Vorjahr: PEG) Dorsten — Oberhausen 1.900 0,4 Mio.
RB45 NWB Dorsten — Coesfeld 500 0,3 Mio.
RB46 B Abellio Rail Gelsenkirchen — Bochum 2.350 0,3 Mio.
RB47 B DB Regio Wuppertal - Solingen 11.500 1,4 Mio.
RB48 B DB Regio Wuppertal — Bonn 9.900 0,5 Mio.
RB50 eurobahn Dortmund — Miinster 3.200 0,8 Mio.
RB51 B PEG Dortmund — Enschede 3.800 1,1 Mio.
RB59 eurobahn Dortmund — Soest 4.800 1,1 Mio.
RB91 B Abellio Rail Hagen — Siegen/Iserlohn 1.500 1,2 Mio.
S1 B DB Regio Dortmund — Disseldorf 52.000 3,5 Mio.
S2 B DB Regio Dortmund — DU / E / RE 23.500 1,7 Mio.
S3 B DB Regio Oberhausen — Hattingen 23.000 1,1 Mio.
S4 B DB Regio Unna — DO-Littgendortmund 18.000 0,8 Mio.
S5/S8 B DB Regio Dortmund — Ménchengladbach 43.500 3,3 Mio.
S6 B DB Regio Essen — Koln 55.500 2,0 Mio.
S68 B DB Regio Langenfeld — W-Vohwinkel ** 0,2 Mio.
S9 B DB Regio Haltern — Wuppertal 22.000 2,2 Mio.
S11 B DB Regio Disseldorf — B‘Gladbach 21.500 1,3 Mio.
S28 Regiobahn Kaarst — Mettmann 16.500 1,2 Mio.

*Quelle: VRR-NVP 2009 ** Linie bzw. aktueller Linienweg 2009 noch nicht vorhanden
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