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Liebe Leserinnen und Leser,

fir die Mobilitat in einem polyzentrischen Ballungsraum wie dem Verkehrsverbund Rhein-Ruhr ist
ein leistungsfahiger Schienenpersonennahverkehr von entscheidender Bedeutung. Der VRR war im
letzten Jahr wieder sehr aktiv, um seinen Fahrgdsten auch zukinftig attraktive Leistungen auf der
Schiene bieten zu kénnen. Ein wichtiger Schritt in diese Richtung war der Abschluss von drei SPNV-
Vergabeverfahren: Zukiinftig wird Abellio Rail NRW den Betrieb des Niederrhein-Netzes iibernehmen
und den Fahrgésten eine grenziiberschreitende Verbindung zwischen Disseldorf, Emmerich und
Arnheim bieten. DB Regio NRW hat den Zuschlag fiir das Sauerland-Netz bekommen und mit der
Vergabe von RE 7 und RB 48 an National Express gehen zwei Linien an einen neuen Player auf dem
deutschen SPNV-Markt.

Nach wie vor gehort es zu den wichtigen Aufgaben des VRR, zu tberprifen, ob die bestellten SPNV-
Leistungen tatsachlich den in den Verkehrsvertragen vereinbarten Qualitdtsanspriichen gentigen.
Die Pinktlichkeits- und Ausfallquoten haben sich derzeit im VRR verschlechtert, die Anzahl an Bau-
mafdinahmen nimmt seit Jahren weiter zu: Nach unserer Auffassung ist nahezu die Halfte dieser Sto-
rungen auf eine nicht ausreichend ausgebaute und schlecht gewartete Infrastruktur zuriickzuftihren.

Gesprache mit den Eisenbahnverkehrsunternehmen machen deutlich, dass der Qualitatsbericht fir
die SPNV-Betreiber ein inzwischen geschatztes Instrument ist, um die eigenen Leistungen zu hinter-
fragen und wo notig zu verbessern. Wir bedanken uns bei unseren Partnern fiir die konstruktive
Zusammenarbeit und hoffen auf weitere Verbesserungen im kommenden Jahr — im Interesse eines
attraktiven SPNV und im Sinne unserer zahlreichen Kundinnen und Kunden.

|hr

Martin Husmann




Piinktlichkeit

Die Pinktlichkeit 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 Qualitatsdatenbank
,QUMA SPNV* eingespielt, dort auf ihre Richtigkeit und Plausibi-
litat gepriift 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 Beriicksichtigung.

Ab dem 20. November 2013 kam es aufgrund von Hohlrdumen
unterhalb der Gleise nahe des Essener Hauptbahnhofes und
einem daraus resultierenden Tempolimit auf Schrittgeschwin-
digkeit zu starken Beeintrachtigungen im Zugverkehr. Die Lage
normalisierte sich sukzessive bis zum 20. Dezember. System-
bedingt werden jedoch nur die ersten zehn Tage des von den
Beeintrachtigungen betroffenen Zeitraumes beriicksichtigt.
Deshalb wird der Monat Dezember ohne groBe Auffalligkeiten
in den Abbildungen dargestellt.

Gesunkene Piinktlichkeitsquote je Produktgruppe

im Vergleich zum Vorjahr

In sémtlichen Produktgruppen hat sich die Plnktlichkeit im
Vergleich zum Vorjahr leicht bis maRig verschlechtert:
Betrachtet man speziell die Fahrten mit einer maximalen
Verspdtung von bis zu drei Minuten, dann bilden die RE-
Linien mit einer durchschnittlichen Piinktlichkeitsquote von
knapp 80 % das Schlusslicht. Die Werte der RB-Linien sinken

Besonders langlaufende RE-Linien sind verspatungsanfallig.

um 1,8 Prozentpunkte auf 88 % am starksten ab. Die S-Bahn-
Linien liegen mit einer Piinktlichkeitsquote von 92 % nur
leicht unterhalb des Vorjahreswertes.

Puinktliche Fahrten (inkl. Verspétungen bis 3 Min.)
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In den folgenden Abbildungen wird die Plinktlichkeit als
Quote in Prozent dargestellt, gruppiert nach Verspatungs-
minuten: Die grau eingefarbten Balken bilden beispiels-
weise die Quote der plnktlichen und bis zu drei Minuten
verspateten Fahrten ab, die roten Balken die Quote der mit
mehr als zehn Minuten verspateten Fahrten.

Deutlich ist in dieser Abbildung zu erkennen, dass beson-
ders auf den langlaufenden RE-Linien RE 1, RE 2, RE 5 und
RE 6 Zlige mit mehr als finf Minuten Verspatung unterwegs
sind. Der Anteil dieser Fahrten ist mit bis zu 20 Prozent

sehr hoch.

-

Durschnittliche Verspatung im VRR je Fahrt [in Prozent]
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Blick ins Detail: Haupttrasse

In den folgenden Abbildungen wird verdeutlicht, wie sich die
Verspatungen auf der zentralen Achse zwischen Diisseldorf
und Dortmund je nach Fahrtrichtung und Linie verdndern.
Gemessen wird jeweils die Ankunftspiinktlichkeit in den
Hauptbahnhdofen Disseldorf, Duisburg, Essen und Dort-
mund, sofern es der Linienweg hergibt. Ausgewahlt wurden
die hochfrequentierten Linien RE 1, RE 2, RE 6, RE 11 und
die S-Bahn-Linie S 1.

Durchschnittliche Verspatung je Messpunkt [in Prozent]
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Fahrtrichtung Dortmund: Besonders der Abschnitt
zwischen Diisseldorf und Essen ist verspatungsanfillig
Die Linie RE 1 trifft bereits mit einer massiven Verspatung

in Duisburg ein (nur 55 % der Fahrten sind piinktlich bzw.
weniger als drei Minuten verspatet). Dieser Anteil verschlech-
tert sich bis Essen auf 46 %. Der Teil der Fahrten, der mehr
als zehn Minuten Verspatung aufweist, steigt von 13 % auf

18 % an.

Die Linien RE 2 und RE 6 weisen eine vergleichbare Tendenz
auf: Zwischen Disseldorf und Dortmund reduziert sich der
Anteil der plinktlichen bzw. bis zu drei Minuten verspateten
Fahrten von rund 72 % auf rund 57 %. Beim RE 6 resultiert
dies insbesondere aus der Fahrplanlage in unmittelbarer
N&dhe zum ICE nach Berlin, da der Fernverkehrszug Vorrang
vor der Nahverkehrsverbindung hat.

Die von Krefeld tiber Duisburg fahrende Linie RE 11 trifft
zwar ebenfalls schon verspétet in Essen ein (64 % der
Fahrten punktlich bzw. bis zu drei Minuten verspatet), kann
das Niveau aber bis Dortmund halten. Hier verschieben sich

Die S-Bahn fahrt auf separaten Gleisen meist storungsfrei.
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allerdings die Anteile der dariiber hinaus verspateten Fahrten
(in Dortmund sind bereits 23 % der Fahrten mehr als funf
Minuten verspatet, in Essen sind es nur 19 %). Als Grund kann
angenommen werden, dass bereits verspatete Zlige der Linie
RE 11 oft in Bochum vom Fernverkehr iberholt und dadurch
zusatzlich behindert werden.

Insgesamt wird deutlich, dass die wichtigen Regionalexpress-
Linien RE 1, RE 2, RE 6 und RE 11 allesamt die Hauptachse
zwischen Dusseldorf und Dortmund mit einer gréf3eren
Verspatung verlassen als bei Einfahrt in diesen Korridor
vorhanden war.

Die S-Bahnlinie S 1 hingegen ist in 85 % der Falle in Duisburg
— bei einer maximalen Verspatung von bis zu drei Minuten —
recht ptinktlich und kann diesen Wert auf der Hauptachse bis
Essen halten. Im Abschnitt bis Dortmund wird der Wert erfreu-
licherweise auf 91 % gesteigert. Die S 1 fahrt allerdings in die-
sem Bereich zusammen mit den anderen S-Bahn-Linien und
der Linie RE 14 auf eigenen Gleisen und wird in der Regel nicht
vom RE- und Fernverkehr behindert.

Fahrtrichtung Diisseldorf: Besonders der Abschnitt zwi-
schen Duisburg und Diisseldorf ist verspdatungsanfallig
Fiir die Gegenrichtung ergibt sich eine dhnliche Lage: Der
besonders verspatungsanfallige Abschnitt der Hauptachse
liegt zwischen Duisburg und Disseldorf.

Die Linie RE 1 fahrt bereits mit deutlicher Verspatung (72 %

der Fahrten sind plnktlich bzw. weniger als drei Minuten ver-

spéatet) in Essen ein. Bis Duisburg reduziert sich der Wert auf
56 % und sinkt dann bis Diisseldorf auf sehr niedrige 45 %.
Besonders der Wert der Verspatungen tiber zehn Minuten
steigt um mehr als das Doppelte auf 15 % an.

Zwischen Essen und Duisburg bauen sich Verspatungen auf.

Aufgrund der Taktlage sind die Verspatungen auf den Linien
RE 2 und RE 11 relativ konstant: Es gibt auf der Hauptachse
keine nenneswerten Veranderungen der Verspatungswerte.
Mit jeweils rund 67 % — 64 % (Fahrten punktlich bzw. bis
maximal drei Minuten verspatet) fiir den RE 2 und rund 76 %
—72 % (RE 11) kommen die Linien in den zentralen Bahn-
hofen der Hauptachse an.

Durchschnittliche Verspatung je Messpunkt [in Prozent]

Fahrtrichtung Dortmund » Disseldorf

Stark befahrene Hauptachse.

Die Punktlichkeitswerte der Linie RE 6 ist hingegen einigen
Schwankungen ausgesetzt: Im Abschnitt zwischen Essen und
Duisburg bauen die Ziige eine deutliche Verspatung auf: der
Wert der piinktlichen bzw. bis zu drei Minuten verspéteten
Fahrten sinkt von 71 % auf 61 %. Auf dem folgenden
Abschnitt bis Diisseldorf tritt zwar bei diesen geringfiigigen
Verspatungen eine leichte Entspannung auf (64 %), aller-
dings steigt der Anteil Fahrten mit mehr als zehn Minuten
Verspdtung wesentlich von 9 % auf 15 %.

Die Linie S1 kommt in Essen relativ punktlich aus Dortmund
an — 95 % aller Fahrten sind maximal drei Minuten verspa-
tet. Insbesondere auf der Strecke zwischen Duisburg und
Disseldorf sinkt dieser Wert jedoch auf 82 % und grofiere
Verspatungen tber finf Minuten steigen von 2 % auf 8 % an.
In diesem Bereich der Hauptachse, der im Rahmen der
RRX-Planungen ausgebaut werden soll, verkehrt die S-Bahn
zurzeit nicht auf eigenen Gleisen und wird vielfach von ver-
spateten RE- bzw. Fernverkehrslinien behindert.
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Schwankungen im Jahresverlauf: unpiinktlicher Oktober
Im Jahresverlauf sind leichte Schwankungen der Werte fest-
zustellen. Der Wintereinbruch war fiir Unregelmagigkeiten im
Januar verantwortlich. In den Monaten Juni und Juli brechen
die Piinktlichkeitswerte leicht ein: Griinde sind u. a. starke
Unwetter, mehrere Fliegerbombenentscharfungen in Duis-
burg, Dortmund und Essen-Kray Siid sowie Kabeldiebstahle.
Nach den relativ guten Werten der Spatsommermonate,
steigt die Kurve sehr stark an und gipfelt bei den RE-Linien

Durchschnittliche Verspatung je Fahrt [in Minuten] im Jahresverlauf

mit einem ungewohnlich schlechten Durchschnitt von 2,9
Minuten Verspatung je Fahrt im Oktober. Der Durchschnitt
der RB-Linien liegt bei 1,5 Minuten, bei den S-Bahn-Linien
bei 1,3 Minuten je Fahrt. Griinde fir diese Verspatungen
liegen auch hier in externen Ereignissen wie Signal-
storungen im Raum Wuppertal, Kabeldiebstahlen, dem
Sturmtief Zenith, FufSballchaoten im Gleis und vor allem
Streckensperrungen, die durch mehrere Giter- und Bauzug-
unfalle notwendig wurden.
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Einzelbetrachtungen im Vergleich zum Vorjahr

Die Grafik auf Seite 11 ermdglicht den linienspezifischen Ver-
gleich des Berichtszeitraums mit dem des Vorjahres. Hier wird
pro Linie die minutengenaue durchschnittliche Verspatung je
Fahrt dargestellt, sodass auf einen Blick beurteilt werden
kann, ob sich der Piinktlichkeitswert einer Linie verbessert
oder verschlechtert hat.

Die haufigen Verspatungen der langlaufenden und meist auf
der Hauptachse zwischen Diisseldorf und Dortmund verkeh-
renden RE-Linie stellen — wie auch in den Vorjahren — ein
grof3es Problem dar. Die Linie RE 1 hat sich mit 3,4 Minuten
durchschnittlicher Verspatung je Fahrt im Jahr 2013 noch ein-
mal gegeniiber 2012 verschlechtert, genauso wie die Linie RE 6
(jeweils 2,8 Minuten). Griinde hierfiir waren insbesondere
Ubergeordnete Stérungen auf der Hauptachse wie beispiels-
weise Stellwerksstérungen in Bochum und mehrere Bomben-

entscharfungen. Aber auch die Linien RE 4 (2,7 Minuten) und
RE 5 (2,8 Minuten) fuhren unpunktlicher als im Vorjahr. Der
Wert der Linie RE 7 hat sich zwar verbessert, ist aber dennoch
mit 2,6 Minuten je Fahrt schlechter als der Durchschnitt aller
RE-Linien. Im Bereich der Regionalbahnen schnitten die Linien
RB 35 (2,2 Minuten), RB 38 (1,9 Minuten), RB 42 (1,8) und RB
27 (1,7) wie im Vorjahr schlecht ab. Auffallig ist die Verschlech-
terung auf den Linien, die nordlich von Duisburg am Nieder-
rhein verkehren: Insbesondere die Linie RB 33 war mit 1,6
Minuten durchschnittlicher Verspatung pro Fahrt deutlich
unpiinktlicher als im Vorjahr (1,1 Minuten). Verantwortlich
dafiir sind Oberleitungsstdrungen in Wesel. Bei der RB 50 ver-
schlechterte sich der Wert von 1,1 auf 1,6 Minuten aufgrund
einer dreimonatigen Baumafinahme im Bereich des NWL.

Im Jahr 2013 zahlten sowohl die Linien S1und S5/S 8
(jeweils 0,9 Minuten) als auch die Linie S 6 mit 1,2 Minuten

Durchschnittliche Verspatung je Fahrt [in Minuten] im Jahresverlauf W= Berichtsjahr

0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0
RE 2 B DB Regio-Wettbewerbslinie I m—
RE 3 eurobahn —
RE6 W DB Regio I
RE 7 W DBRegio I —
RE 10 NWB ——
RE 11 W DB Regio E—
RE 13 eurobahn I
RE 16 B Abellio Rail I
RB 27 W DBRegio I
RB 32 B DB Regio T
RB 33 W DBRegio I
RB 36 NWB =
RB 37 W DB Regio ——
RB 39 B DB Regio - m
RB 40 B Abellio Rail |
RB 42 B DB Regio-Wettbewerbslinie I —
RB 43 NWB —
RB 44 NWB _
RB 45 NWB —
RB 46 B Abellio Rail —
RB 47 B DB Regio I
RB 50 eurobahn T —
RB 51 B DB Regio-Wettbewerbslinie e —
RB 59 eurobahn I
RB 91 W Abellio Rail I
S1 B DB Regio -
S2 B DB Regio e
S3 B DBRegio T
S4 B DB Regio |
S5/S8 B DB Regio I
S68 B DB Regio I
S9 M DB Regio —
S11 B DB Regio I
S 28* Regiobahn —

o
(@]
W
—
(@]
=
wu
N
(@)
N
W
w
(@]

*S 28: aufgrund einer abweichenden Messmethodik im Jahr 2012
wird der Wert 2013 mit dem Wert 2011 verglichen

Vorjahr

3,5

w
w



|
1
R e W
o mam. -
ki | S

T

gy

Externe Einfliisse wie z. B. Signalstérungen sorgten sehr haufig fiir Verspatungen.

durchschnittlicher Verspatung je Fahrt zu den S-Bahnen mit
den schlechteren Piinktlichkeitswerten. Besonders die Linie S 6
war durch die Kollision eines S-Bahn-Zuges mit einem Bauzug
sowie diversen Personenunfallen stark beeintrachtigt. Auch die
Bergschdaden am Essener Hbf hatten Einfluss auf die S 6, da die
Abstell- und Einsetzfahrten nach Essen-West iber die betref-
fenden Gleise mit extrem reduzierten Tempolimit fithrten.

Stark verschlechtert hat sich im Vergleich zum Vorjahr die Linie
S 68: Sie liegt 2013 bei 1,9 Minuten durchschnittlicher Verspa-
tung je Fahrt (2012: 1,6). Erfreulicherweise hat sich der Wert
der Linie S 11 von 1,1 (2012) auf 0,8 Minuten verbessert.

Fahrplananpassungen zur Reduzierung von Verspatungen
Zur Verbesserung der Piinktlichkeit wurden zwischen DB Regio
und den Auftraggebern Fahrplananpassungen vereinbart, um
eine hohere betriebliche Flexibilitat zu erzielen. Hierzu zahlt

beispielsweise die Vorverlegung von Abfahrtszeiten zu-
gunsten von Pufferzeiten zwischen den Bahnhofen. Durch
diese Kiirzung planmafiger Haltezeiten besteht nun die Mog-
lichkeit, eventuelle Verzogerungen beim Fahrgastwechsel auf
der Strecke auszugleichen, sodass der Zug dennoch piinktlich
den nachsten Bahnhof erreichen kann.

Mangelhafte Infrastruktur

Neben den bereits geschilderten Griinden resultiert ein sehr
hoher Anteil der Verspatungen und auch der Ausfalle (siehe
nachstes Kapitel) aus Storungen, die im Netz verusacht wur-
den. Der VRR fordert zum einen den deutlichen Ausbau der
Infrastruktur im Rahmes des RRX, zum anderen die bessere
Instandhaltung des Schienennetzes in der gesamten Region.
Dieser Missstand erschwert die optimale Bedienung durch die
EVU und muss behoben werden. Der VRR wird sich deshalb
mit der DB Netz AG in einen intensiven Austausch begeben. ll

Zugausfalle

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

= Komplettausfall einer Fahrt von der Start- bis zur
Endhaltestelle

® Teilweiser Ausfall einer Fahrt ab oder bis zu einer Unter-
wegs-Haltestelle

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

® \erspadtung iber Takt: die eigentliche Fahrt wird durch
die ndchste im Fahrplan vorgesehene Fahrt ersetzt.

Es wird unterschieden zwischen vorhersehbaren und unvor-
hersehbaren Ausfallen. Die EVU haben keine direkte Einfluss-
moglichkeit auf die Quote der vorhersehbaren Zugausfille, da
diese von Mafinahmen der Infrastrukturbetreiber abhangen:
z. B. Baustellen bzw. Arbeiten an Gleisen, Weichen, Stell-
werken, Bahnhofen. Von DB Netz werden seit 2007 in ver-
mehrtem Umfang Baumafinahmen zur Verbesserung der Infra-
struktur durchgefiihrt, die langfristig der Stabilisierung des
Fahrbetriebes dienen. In der Regel wird dem Fahrgast bei
vorhersehbaren Zugausfallen ein addquater Ersatzverkehr in
Form von Ersatzzligen oder, wenn das nicht moglich ist, von
Bussen angeboten. Unvorhersehbare Ausfalle werden durch
extreme Witterungsverhaltnisse, akut auftretende Schaden an
der Strecke, Fahrzeugmangel, technische oder organisatori-
sche Probleme der EVU bei der Bereitstellung der Fahrzeuge
oder der Disposition der Lokftihrer verursacht.

Weiterhin Verschlechterung der Ausfallquote durch
Baumafinahmen bei S-Bahn-Linien

Die Quote an Zugausfillen durch Baumafinahmen nahm
2013 im Bereich der Regionalexpress-Linien ein Drittel ab
und liegt jetzt bei 0,5 %. Die baustellenbedingte Ausfall-
quote im RB-Bereich hat sich nur leicht von 1,6 % (2012)
auf 1,5 % verringert, die Quote bei den S-Bahnen nahm im
vergangenen Jahr um mehr als 16 Prozent zu und liegt

bei 1,2 %.

Die GroBbaustelle an der Miingstener Briicke (s. Seite 17)
entlang der Linie RB 47 wurde — wie auch im Jahr 2012 —in
den Statistiken bis November nicht beriicksichtigt: Bereits im
Vorfeld wurden jeweils fiir die Dauer der Mafinahme geson-
derte Baustellenfahrplane erstellt, in denen kein Zugverkehr

vorgesehen war. Ausfall-Kilometer konnen deshalb nicht
berechnet werden. Da die Sperrung der Briicke bis tiber den
urspriinglich geplanten Zeitraum hinaus verldngert wurde,
tauchen fur den verbleibenden Zeitraum bis zum Fahrplan-
wechsel 2013/2014 die Ausfalle als vorhersehbare Ausfalle
in der Statistik auf. Weiterhin gab es Baustellenfahrplane fir
die Linien S 2 (wahrend der Sommerferien) sowie fir die
Linien RE 8 und RB 27 (von September bis Ende Oktober).

Baustellen-Fahrpldane waren 2013 an der Tagesordnung.

Quote der unvorhersehbaren Ausfille

erheblich gestiegen

Leider verschlechterte sich die Quote der unvorhersehba-

ren Ausfélle gegeniiber dem Jahr 2012 deutlich: im Bereich
der RE-und RB-Linien auf jeweils knapp 1,1 % und bei den

S-Bahn-Linien (Steigerung um fast 44 %) sogar auf knapp

1,4 %. In diese Werte flossen auch die Ausfélle ein, die ab

dem 20. November 2013 in den ersten zehn Tagen aufgrund
von Bergschdden in der Nahe des Essener Hauptbahnhofs
verursacht wurden (vgl. Details im Kapitel Punktlichkeit).



Zugausfallguote im VRR
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Durch Ersatzziige kompensierte, ausgefallene Zugkilometer
sind in der Abbildung auf Seite 14 nicht beriicksichtigt, da
die Mobilitat der Kunden mit einem anderen Zug gewahr-
leistet wurde.

Jahreszeitliche Schwankungen bei

unvorhersehbaren Ausféllen

Analog zum Jahresverlauf der durchschnittlichen Verspatun-
gen je Fahrt wird auch bei Betrachtung der unvorhersehba-
ren Ausfdlle deutlich, welche Monate fiir einen schlechten
Jahreswert verantwortlich sind. Auch wenn die Kurve auf
den ersten Blick in den ersten drei Quartalen des Jahres in
allen Produktgruppen nur bedingt schwankt, ergibt eine
Detailanalyse, dass besonders zu Jahresbeginn sowie in
den Monaten Juni und Juli iberdurchschnittlich viele unvor-
hersehbare Ausfalle verzeichnet wurden. Wie bereits im
Kapitel Plnktlichkeit beschrieben wurde, sind es haupt-
sachlich externe Ursachen, die diese negativen Schwankun-
gen verursachen, wie z. B. eine langerfristige Baustelle in
Dinslaken. Ein Unwetter im Raum Ennepetal fithrte dazu,
dass ein Baum auf die Gleise fiel: Der komplette Fern- und
Nahverkehr wurde tber die S-Bahn-Gleise in Gevelsberg
umgeleitet. Insbesondere S-Bahn-Linien waren betroffen
von der Entgleisung eines Kesselwagens in Diisseldorf-
Derendorf, die Einstellung des Zugverkehrs in Essen-Steele
aufgrund eines Gasaustritts in Bahnhofsnahe, einem in
Milheim-Styrum liegen gebliebenem Leerzug sowie von
Personen im Gleis in Essen-West.

Unvorhersehbare Ausfalle [in Prozent]

4,0

Extreme Ausfdlle im Oktober und November:

ganz ohne Herbst

Im Oktober sind wiederholt viele Linien von Ausféllen
betroffen, allerdings wider Erwarten nicht durch Beein-
trachtigungen, die der Herbst gewohnlich mit sich bringt.
Auffallig sind auch hier die S-Bahn-Linien S 3 (3,8 %), S 6
(3,9 %) und S 9 (3,6 %): Aufgrund der Kollision eines S-Bahn-
Zuges mit einem Baufahrzeug kam es auf der Linie S 6 bis
in den November hinein wiederholt zu Ausféllen, zudem

Unfalle mit Gliterziigen waren flr langere Streckensperrungen
verantwortlich.
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gab es eine Weichenstorung in Ratingen-Hosel. Im Raum
Gladbeck kollidierten zwei Giiterziige, was zu zeitweiligen
Streckensperrungen und Behinderungen der Linien S 9
(3,6 %) und RB 44 (4,7 % Ausfélle im Oktober) fuhrte.

Der Monat mit den meisten Ausfall-Kilometern war der
November — zweifelsohne bedingt durch die Bergschaden
(Hohlrdume unter einigen Gleisen) in Essen. Bis samtliche
Hohlraume verfillt waren, fuhren besonders die S-Bahn-
Linien mit einem stark eingeschrankten Fahrplan bzw. die
Fahrten wurden wie bei den Linien S 3 und S 9 (Ausfall-
quote von 14 % und 8 %) bereits vor dem Essener Hbf
abgebrochen. Wie oben erwdhnt, fliefSen die Ausfalle bis
30. November 2013 in die Darstellung mit ein. Linien mit
anderer Gleisbelegung am Essener Hbf, die von den Berg-
bauschaden unberihrt blieben, verzeichneten trotzdem
hohe Ausfallquoten (wie z. B. die Linie S 6 mit tber 4 %).
Dies ist beispielsweise auf Arbeiten an defekten Gleisen
in Ratingen-Hosel zuriickzufiihren. Dariiber hinaus fiihrten
auch Personenunfalle und Stérungen an Loks und Trieb-
fahrzeugen zu nicht vorhersehbaren Ausféllen.

Wieder hohe Ausfallquoten bei NWB-Linien, Abellio Rail
weiterhin bei den positiven Spitzenreitern

In der Einzelbetrachtung fallen wiederholt Linien der NWB
auf, die schon im Vorjahr von unvorhersehbaren Ausféllen
stark betroffen waren: RB 45 (1,8 %), RB 44 (1,9 %) und RB 36
(2,4 %). In einigen Monaten fielen bis zu 5 % der Fahrten aus,
bei der RB 36 sogar bis zu 8 %. Die Ursachen hierfir waren,
wie bereits im Vorjahr, hauptsachlich Fahrzeugschaden.

Weiterhin hohe Ausfallguote bei der Linie S 68.

Eine unverhéltnisméaRig hohe Ausfallguote weist auch die
Linie RB 27 (2 %) auf. Da es werktags nur sehr wenige
Fahrten auf der Regionalbahn-Linie gibt, gehen die Aus-
falle tberproportional hoch in die Bewertung ein. Auf der
Linie RB 48 verkehrten oftmals alte und storanfallige
n-Wagen als Ersatz, was ebenfalls zahlreiche Ausfalle
nach sich zog (1,5 %).

Defekte Weichen und Gleise fiihrten wiederholt
zu Streckensperrungen.

Die Quote der S 68 hat sich gegeniiber dem Vorjahr von
5,6 % auf 9,4 % noch weiter verschlechtert. Diese Linie
verkehrt nur zu den Hauptverkehrszeiten und verstarkt die
Aste der S 6 und S 8 nach Langenfeld und Wuppertal-Voh-
winkel zu einem 10-Minuten-Takt. Bei Fahrzeug- oder
Personalproblemen seitens DB Regio wird diese Linie zum
Teil eingestellt, um auf den tbrigen Linien den Verkehr
sicherzustellen. Auch bei Problemen an der Infrastruktur
wird die Linie zum Teil nur eingeschrankt bedient, um die
Verkehrssituation im hochbelasteten Knotenpunkt Diissel-
dorf etwas zu entspannen. Hier herrscht seit Jahren drin-
gender Handlungsbedarf insbesondere seitens DB Regio,
um die unzumutbaren Zustande fiir die Fahrgaste auf den
Relationen von Disseldorf nach Langenfeld und Wupper-
tal-Vohwinkel zu verbessern.

Nachdem die eurobahn im Maas-Rhein-Lippe-Netz zwei
Jahre in Folge hauptsachlich wegen Personalmangels eine
hohe Zugausfallguote zu verzeichnen hatte, wurde dieses
Problem im Jahr 2013 erfreulicherweise behoben: Die
Werte liegen mit rund 1,1 % nur knapp tiber dem Durch-
schnitt der RE-Linien. Die durch Abellio betriebenen Linien
sind wiederholt die zuverldssigsten im VRR und weisen
zusammen mit den Linien RE 17,RB32,RB 47,S2 und S 4
(alle DB Regio) sowie der S 28 (Regiobahn) die wenigsten
unvorhersehbaren Zugausfalle im gesamten Verbund-
gebiet auf.

Weiterhin Sondersituation: Miingstener Briicke
Abgesehen von den zahlreichen reguldren Baustellen im
Bereich des VRR, hat inshesondere die BaumaBnahme an
der Miingstener Briicke Auswirkungen auf den SPNV im
Verbundraum. Seit April ist die Briicke wegen Sanierungs-
arbeiten gesperrt, sodass zwischen Solingen und Rem-
scheid im Rahmen des Schienenersatzverkehrs Busse im
Einsatz sind. Die Sperrung wird noch mindestens (Stand
Februar 2014) bis zum Sommer 2014 andauern.

i
Schienenersatzverkehr

S6

E-Kettwig

Wegen Baustellen wurde viel Ersatzverkehr gefahren.

Hohlrdume nahe des Essener Hauptbahnhofs waren verantwortlich fiir stark eingeschrankten Zugverkehr.

K—.



Zugbildung und Sitzplatzverfiigbarkeit

Der VRR bestellt bei den EVU fiir jede Fahrt eine bestimmte
Zugbildung/Behdngung, die teilweise tber die ganze Be-
triebszeit gleichbleibend ist, wie beispielsweise beim RE 1
mit sechs Doppelstockwagen. Abweichend wird bei anderen
Linien, z. B. beim RE 14, in der Hauptverkehrszeit eine
Doppeltraktion VT 643 (Talent) und in der Schwachverkehrs-
zeit eine Einfachtraktion eingesetzt.

Die EVU melden in den monatlichen Liefernachweisen jede
abweichende Behangung, wenn also der tatsachlich einge-
setzte Zug nicht den bestellten Anforderungen geniigt. Dies
kann eine reduzierte Anzahl von Wagen oder ein anderer
Fahrzeugtyp sein. Die Liefernachweise werden in der QUMA-
Datenbank mit den VRR-Profitester-Erhebungen abgeglichen
und so auf ihre Richtigkeit und Plausibilitat gepriift.

Niedrige Fehlbehdangungsquote des Vorjahres

konnte gehalten werden

Insgesamt belief sich — wie auch im Jahr 2012 — die Fehl-
behangungsquote (geforderte Sitzplatze) auf rund 0,6 %.

Damit wurden 27 Linien zu 99,5 % oder mehr wie bestellt
gefahren.

Zusatzlich zu den Liefernachweisdaten tber die Soll-Ist-Ab-
weichungen bei der Behangung, erhalt der VRR aus der
Kundenbefragung Informationen tber die Zufriedenheit der
Fahrgaste mit der Sitzplatzverfiigbarkeit. Fahrgéste sind zum
Beispiel unzufrieden, wenn ein Zug mit weniger Wagen als
gewohnlich verkehrt.

Auch extrem hohe Auslastungen wie auf der Hauptachse
Dortmund — Essen — Duisburg — Disseldorf in der HVZ
haben negative Auswirkungen auf die Zufriedenheitswerte.
In der Grafik auf Seite 19 wird beispielhaft fir ausgewahlte
Linien dargestellt, zu welchem Prozentsatz im Jahr 2013 die
Zugbildung korrekt erfolgte und wie zufrieden die Kunden
dieser Linien mit der Sitzplatzverfiigbarkeit waren.

Einzelne Linien sind auffallig: Die Linie RE 8 hatte u. a.
wegen einer groBen BaumaBnahme nach den Sommerferien

Hier wurde in der bestellten Traktion gefahren — andere Linien hatten teilweise Probleme.

B Erreichung der vereinbarten Behangung

Auf den Linien RE 1 und RE 5 wird mit weniger Sitzplatzen gefahren, als vertraglich vereinbart ist.

groRe kapazitative Ausfélle (3,4 % im Jahresdurchschnitt)
zu verzeichnen. Auf den Linien RB 48 (2,4 %) und RB 50
(1,8 %) fuihrten technische Probleme an Fahrzeugen dazu,
dass weniger Kapazitaten zur Verfligung standen. Die Linie
S 6 fuhrim Jahr 2013 zwar anndhernd wie bestellt, dennoch
waren die Fahrgéste wie auch bei der Linie RE 6 (nur 0,4 %

Abweichungen) relativ unzufrieden mit dem Sitzplatzange-
bot. Im Jahr 2012 bestand das Problem, dass die DB-Linien
RE 1 und RE 5 im Jahresmittel auf rund 8 % der Fahrten zu
wenig Sitzplatze bereit hielten. Im Jahr 2013 wurde diese
Quote erfreulicherweise auf rund 4 % verbessert, die
Situation ist jedoch weiterhin nicht zufriedenstellend.

Quote der Zugbehdngung und deren Auswirkung auf die Kundenzufriedenheit

100 %
¢ Behdngungsquote e 14
|
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} I | I ‘ 1’8
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B Kundenzufriedenheit mit der Sitzplatzkapazitat

(von 1: sehr zufrieden bis 6: sehr unzufrieden)



Zustand der Fahrzeuge

Der Standard ,,Zustand der Fahrzeuge“ wird von Profitestern
Uberprift und umfasst die Messkriterien ,,Sauberkeit®, ,Funktion
und Beschaffenheit der Einrichtungen im Zug* sowie ,Graffiti“.

Fahrzeuge werden im Durchschnitt schlechter bewertet
als im Vorjahr

Der Zustand der Fahrzeuge wurde tber alle Linien und Pro-
duktgruppen schlechter bewertet als im Vorjahr: 2012
wurden 94,1 % und 2013 nur noch 92,9 % erreicht. Diese
Verschlechterung zeigt sich einheitlich bei allen Produkt-
gruppen (RE-, RB- und S-Bahn-Linien) im Verbundraum.

Wie auch schon in den Vorjahren fiihrten vor allem defekte
Toiletten, aber auch Scratchings und verschmutzte
Scheiben zu Abwertungen. Vor allem die Sauberkeit der
Scheiben hat sich 2013 (79,5 %) im Vergleich zum Vorjahr
(86,5 %) deutlich verschlechtert. Gleiches gilt fiir den
Standard , Graffiti innen“ (von 92,9 % im Vorjahr auf 89,6 %
im Jahr 2013).

Verglichen mit dem Jahr 2012 haben sich die Werte bei
sechs Linien leicht verbessert, bei 37 der betrachteten
43 Linien zum Teil erheblich verschlechtert.

In der folgenden Grafik sind die Erfullungsgrade ausge-
wahlter Linien beispielhaft dargestellt:

Das neue Design der Sitzbezlige auf der Linie S 28.

Zustand der Fahrzeuge

80% 85% 90% 95% 100%
gesamt I ——
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I Berichtsjahr Vorjahr

Redesign Talent-Fahrzeuge der Linie S28

Im Jahr 2013 wurde das Modernisierungsprogramm der Linie
S 28 abgeschlossen. Begonnen wurde bereits zwei Jahre zuvor
zundchst mit der Lackaufbereitung und dem Tausch aller Pikto-
gramme im Auen- und Innenbereich. 2013 wurden anschlie-
3end bei rund 1.200 Sitzen samtliche Ricken-, Kopf- und Sitz-
polster erneuert. Ein ganz neues Design der Sitzbeziige sorgt
seitdem fiir frischen Wind in den Fahrzeugen. Da die Arbeiten
an den Zigen erst in der zweiten Jahreshalfte beendet wurden,
hat das Redesign der Fahrzeuge bislang noch keinen positiven
Einfluss auf die Profitestermessungen, wobei der Zustand der
Fahrzeuge seit Jahren positiv auffallt. ll
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Fehlende oder veraltete Plane fithren zu Abzlgen.
Fahrgastinformation im Regelbetrieb
Dieser Qualitatsstandard wird iber die Messkriterien Fahrt- Fahrgastinformation im Fahrzeug [Regelbetrieb]
zielanzeiger, Lautsprecheransagen, Fahrgastinformations- 20% 40% 60% 50% 100%

system (FIS) und Liniennetzplan durch VRR-Profitester ermit-
telt. Alle diese Bestandteile und so auch die erreichten Werte
kénnen durch das jeweilige EVU direkt beeinflusst werden.
Uber alle Linien und alle Produktgruppen betrachtet hat sich
der Erfullungsgrad dieses Qualitatsstandards von 95,5 %
(2012) auf 94,7 % im Jahr 2013 leicht verschlechtert.

Vor allem veraltete oder nicht vorhandene Liniennetzpldne
und fehlerhafte FIS-Anzeigen in den Ziigen vereinzelter Linien
flhrten im Jahr 2013 zu Abzligen in diesem Bereich.

Lautsprecheransagen im Zug weiterhin auf

sehr hohem Niveau

Die Werte fiir Lautsprecheransagen im Regelbetrieb in
den Fahrzeugen (z. B. Haltestellenansagen) haben sich
in den letzten Jahren mit knapp 98 % auf einem gleich-
bleibend hohen Niveau eingependelt. Negative Aus-
nahme war im Vorjahr die Linie RB 37 (30,3 %). Im Jahr
2013 wurde die Linie mit einem Wert von 77,3 % zwar

gesamt | —

RE1
RE3
RE8
RB 37
RB 39
RB 40
RB 42
RB 43
S4
528

B Berichtsjahr Vorjahr

deutlich besser beurteilt, das Ergebnis ist jedoch weiterhin
nicht zufriedenstellend. Die Linie mit den schlechtesten
Werten beziiglich der Ansagen im Regelbetrieb war im Jahr
2013 die RB 39 mit nur 64 % (Vorjahr: 94,1 %). Insgesamt
29 der betrachteten 43 Linien erreichten einen Wert von
mehrals 99 %. &



Fahrgastinformation im Storungsfall

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

Die nachfolgende Abbildung mit ausgewahlten Netzen zeigt,
dass sich die Werte seit 2004 kontinuierlich verbessert haben.
Der starkste durchschnittliche Anstieg iber alle Linien war in
den Jahren 2004 bis 2006 zu verzeichnen, danach fiel die Ver-
besserung weniger deutlich aus. Seit drei Jahren stagniert der
Wert um die 2,6 Notenpunkte.

Netze der DB Regio holen bei der Kundenzufriedenheit

auf, NWB fallt weit zuriick

Deutlich besser als 2012 schatzten die befragten Nahverkehrs-
kunden die Fahrgastinformation im Stérungsfall im Sauerland-
netz (2,3 Notenpunkte) und im Netz Westliches Minsterland (2,4
Notenpunkte) der DB Regio ein. Die Linien des DB-GroRvertrages
verbesserten sich bereits im letzten Jahr. Dieses Niveau konnte
2013 gehalten werden, liegt aber dennoch unter dem Durch-
schnitt. Im Gegensatz dazu wurden bei einigen anderen Netzen
die erzielten Verbesserungen des Vorjahres nicht gehalten.

Das Emscher-Munsterland-Netz (NWB) wird mit 2,8 Notenpunk-
ten von den Fahrgasten am schlechtesten bewertet. Die héchste
Zufriedenheit mit der ,Fahrgastinformation im Storungsfall”
wurde mit 2,2 Notenpunkten auf den Linien RB 40 (Abellio Rail)
und S 28 (Regiobahn) gemessen, auch wenn die sehr guten
Werte des Vorjahres (1,7 bzw. 1,8) damit deutlich verfehlt
wurden. Weiterhin gehoren die Linien RE 16, RB 46, RB 91 (alle
Abellio Rail) sowie RE 57 (DB Regio) mit 2,3 Notenpunkten zu
den Spitzenreitern.

=

Fahrgastinformationen in Echtzeit sind im Verspatungsfall sehr niitzlich.

Auffallig ist die starke bis sehr starke Verschlechterung der
Kundeneinschatzung auf allen Linien der NWB: Besonders die
Linien RB 45 und RB 44 belegen mit rund 2,9 Notenpunkten
gemeinsam mit der DB-Linie RB 35 die letzten Platze.

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 regelméafige Befra-
gungen der Nahverkehrskunden erhoben. Gegenstand
beider Erhebungen sind qualitative Aspekte, wie etwa ein
freundliches und kompetentes Auftreten oder ein gepflegtes
Erscheinungsbild des Zugbegleitpersonals.

Profitester und Kunden weiterhin sehr zufrieden mit
Zugbegleitpersonal

Das Gesamtergebnis der Profitester fiir alle EVU beziiglich
des Qualitatsstandards ,,Personal im Zug® liegt auch im Jahr
2013 unverandert auf einem sehr hohen Niveau. In allen
drei Teilbereichen ,Aktivitat des Personals®, , Erscheinungs-
bild“ sowie ,Auftreten und Verhalten® wurde, wie auch im
Vorjahr, bei Werten zwischen 97 % und 100 % ein mehr als
zufriedenstellender Wert erreicht.

Bestatigt werden diese Ergebnisse wie bereits in den Vor-
jahren durch die Kundenzufriedenheitsbefragungen. Uber
alle Linien vergaben die Fahrgaste die Note 2,05 (Schulno-
tenskala). Am besten schnitten dabei mit Zufriedenheits-
werten zwischen 1,6 und 1,8 die Linien RE 16, RB 31, RB 36,
RB 40, RB 43 und RB 46 ab, die allesamt von der NWB und
Abellio Rail betrieben werden.

Sicherheitsempfinden der Kunden auf den RE-Linien
wird gestarkt

Im Rahmen der regelméaRigen Kundenzufriedenheitsmes-
sungen wird auch das subjektive Sicherheitsempfinden der
Fahrgaste erfragt. Dieses wird durch den Einsatz von Zug-
begleitpersonal, aber auch durch das Fahrgastaufkommen,
die bauliche Art sowie technische Ausstattung des Fahr-
zeugs und weitere Faktoren wie zum Beispiel die Jahreszeit
beeinflusst. Da es starke tageszeitliche Unterschiede gibt,
wird nach dem ,Sicherheitsempfinden tagsiiber” und dem
LSicherheitsempfinden abends/nachts” differenziert.

Im Allgemeinen wird deutlich, dass das Sicherheitsempfin-
den wie in den Vorjahren tagsiiber mit einem Mittelwert von
1,7 relativ hoch ist. Dahingegen fallt das Sicherheitsempfin-
den abends bzw. nachts mit einem Mittelwert von 2,4 (Vor-
jahr: 2,5) deutlich schlechter aus. Die Fahrgaste fiihlen sich
in den S-Bahnen mit durchschnittlich rund 2,7 Notenpunkten
am wenigsten sicher (Vorjahr: 2,6). In den RE-Linien konnte
das Sicherheitsempfinden gesteigert und dem Niveau der
RB-Linien angeglichen werden: Hier wurde jeweils der Wert
von rund 2,4 Notenpunkten erreicht.

Die besten Ergebnisse liefern im Jahr 2013 einige Linien,
die nicht zur DB gehoren: RB 46 (Abellio Rail) sowie RB 36,
RB 43, und RB 45 (jeweils NWB) mit Noten um 2,1. Il

Einschatzung des Sicherheitsempfindens abends/nachts [von 1: sehr sicher bis 6: sehr unsicher]
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Kundenzufriedenheit

Die nachfolgende Tabelle zeigt die Zufriedenheit der Fahrgaste
mit den einzelnen EVU im Jahr 2013. Hierzu wurde der Mittel-
wert der Kundenzufriedenheit tiber die abgefragten Qualitats-

Kundenzufriedenheit im Jahresmittel [Schulnotenskala]

Fahrgast- Fahrgast-
information im | informationim | Sauberkeit der der techn.
Fahrzeug Fahrzeug
(Stérungsfall)

Piinktlichkeit

(Regelbetrieb)

DB (GroBvertrag)

DB (Wettbewerbslinien)

Regiobahn 1,9 1,9 2,2
Abellio Rail 1,8 1,8 23
NordWestBahn 2,4 1,8

eurobahn 2,3 1,8 2,4
Mittelwert (alle Linien) 2,4 2,0 2,6

standards jeder Linie eines Teilnetzes ermittelt. Dartiber hinaus
wurden die Fahrgaste nach ihrer Gesamtzufriedenheit mit der
Linie befragt.

Funktionieren Qualitit des

Zugbegleit-
personals

Gesamt-
Ziige Wagen- zufriedenheit

einrichtung

1,9 1,7 1,9 1,9

2,1 2,2 1,7 1,9

- 2’2 2’2 1,8 2,2

2’4 - 1,9 2y1

2,5 2,3 2,0 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.

Weiterhin sehr differenzierte Beurteilung der Wettbe-
werbslinien

Im Allgemeinen liegt die Zufriedenheit der Fahrgaste mit den
von DB Regio betriebenen Linien unter dem Durchschnitt aller
VRR-Linien. Im Jahr 2013 ist aber ein leicht positiver Trend bei
den im Wettbewerb gewonnenen Linien der DB zu erkennen.
Dennoch bestehen weiterhin Unterschiede zu den brigen
Bahnen (siehe obige Tabelle). Wiederholt auffallend zufrieden
sind die Fahrgaste mit Abellio Rail und mit der Regiobahn, die
sich bei einigen Qualitatsstandards deutlich von den Mitbe-
werbern absetzen.

Auffallend verschlechtert haben sich im Vergleich zum Vorjahr
bei den Linien der NWB die Ergebnisse im Bereich der ,,Infor-
mationen im Stérungsfall®.

Die Abbildungen auf Seite 25 zeigen die Bandbreite der
Kundenbewertungen fiir verschiedene Qualitatskriterien.
Zundchst wurde der Mittelwert der Kundenzufriedenheit fir

jeden Qualitatsstandard tber alle im VRR verkehrenden Linien
gebildet (graue Null-Linie). Die farbigen Balken zeigen die
Kundenzufriedenheit bei einer Auswahl von im Wettbewerb
vergebenen Liniennetzen und deren Abweichung vom Mittel-
wert. Positive Werte (Skalenabschnitt O bis 0,8) zeigen, dass
ein Netz von den Fahrgdsten tberdurchschnittlich gut bewer-
tet wird, negative Werte (Skalenabschnitt O bis -0,4) zeigen,
dass ein Liniennetz schlechter als der Durchschnitt bewertet
wird. Diese Darstellung erlaubt eine schnelle Beurteilung, wie
die Zufriedenheit der Fahrgaste mit dem jeweiligen Liniennetz
im Vergleich zum VRR-Durchschnitt zu sehen ist. Die Auswahl
der dargestellten Teilnetze umfasst sowohl noch nicht so
lange (Netz Westliches Munsterland seit Dezember 2011) als
auch lange im Betrieb befindliche Liniennetze (z. B. Regio-
bahn, seit Mai 1999).

Hierbei wird nach von den EVU leicht zu beeinflussenden
und weniger leicht zu beeinflussenden Kriterien unterschie-
den. Die obere Abbildung zeigt eine weitgehende Zweitei-

-0,2

Kundenzufriedenheit in ausgewahlten Teilnetzen bei gut durch EVU zu beeinflussenden Qualitatskriterien

[Abweichung vom Mittelwert in Notenpunkten]

08
06
04

0,2

0,0 ]
I - |

-0,2

04

Fahrgastinformation  Fahrgastinformation
im Fahrzeug im Fahrzeug
(Regelbetrieb) (Storungsfall)

Sauberkeit der Zuige

lung der Kundenzufriedenheit bei Kriterien, auf welche die
EVU Einfluss nehmen kénnen. Wie in den Vorjahren schnei-
den die Linien der DB Regio im Grofdvertrag unterdurch-
schnittlich ab. Die von der DB im Wettbewerb gewonnenen
Linien der Haard-Achse schnitten im Vergleich zum Mittelwert
auch eher schlechter ab, wohingegen die DB-Wettbewerbs-
linien im Netz Westliches Munsterland meist besser
beurteilt wurden. Die Kundenbeurteilungen zur Regiobahn
weichen bei den Standards ,Sauberkeit“ und ,,Funktionieren
der technischen Einrichtungen® sogar deutlich positiv von
den Netzen der brigen DB-Mitbewerber ab. Die Fahrgaste

B Grofvertrag (DB Regio)

B Haard-Achse (DB Regio)

172 Netz Westl. Minsterland
(DB Regio)

. Regiobahn

l' I- B Ruhr-Sieg-Netz
(Abellio Rail)
[ Niers-Rhein-Emscher-Netz
(NWB)
Funktionieren der Qualitat des Maas-Rhein-Lippe-Netz
techn. Wagen- Zugbegleit- (eurobahn)
einrichtung personals

im Niers-Rhein-Emscher-Netz sind mit der ,Fahrgast-
information im Fahrzeug (Stérungsfall)“ ebenfalls unter-
durchschnittlich zufrieden — damit reiht sich seit Langem
wieder ein EVU in den unteren Teil der Skala ein, der nicht
zum DB-Konzern gehort.

Die untere Abbildung zeigt, dass im Bereich der weniger gut
durch die EVU zu beeinflussenden Qualitatskriterien die
Netze der DB zwar auch eher unterdurchschnittlich beurteilt
werden, jedoch zeigen die Werte ganz deutlich, dass hier
samtliche EVU gleichermafien betroffen sind. Il
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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 gemaf GroRe und Bedeutung der Bahnhofe
unterteilt in die Kategorien A (z. B. Dusseldorf Hbf, Essen Hbf),
B (z. B. Gelsenkirchen Hbf, Monchengladbach Hbf) und C

(z. B. Mulheim an der Ruhr Hbf, Kleve). Durch eine jéhrlich im
Herbst/Winter stattfindende Testkundenuntersuchung wird die
Einhaltung der vertraglich vereinbarten Qualitdtsstandards
Uberprift.

Insgesamt wird das Vorjahresniveau gehalten

Wie im Vorjahr hat sich die Qualitat tber die untersuchten
Kriterien

® Erkennbarkeit als VRR-Vertriebsstelle,

Erkennbarkeit der Informationsmaterialien,

Vollstandigkeit der Informationsmaterialien,

= Wartezeit und

® Fachkompetenz

bei rund 86 % (gewichteter Gesamtwert) eingependelt (Stei-
gerung zum Vorjahr um 0,3 Prozentpunkte). Die beachtliche
Steigerung von acht Prozentpunkten von 2010 zu 2011 konnte
damit gehalten werden. Die unterschiedlichen Teilaspekte
werden entsprechend der Relevanz fiir den Kunden gewichtet:
Die Wartezeit beispielsweise fallt mit 28 % ins Gewicht, die
Fachkompetenz mit 50 %.

Qualitatssteigerung bei Broschiirenauslage

Die Werte fir die Erkennbarkeit als VRR-Vertriebsstelle lagen
wie im Vorjahr bei knapp 99 %. Leicht schlechter als im Vor-
jahr wurde die Erkennbarkeit der Informationsmaterialien

(95 %) beurteilt. Dahingegen haben sich die Vertriebsstellen
hinsichtlich der Vollstandigkeit der Broschiiren verbessert, der
entsprechende Wert konnte um erfreuliche fiinf Prozentpunkte
auf 98 % gesteigert werden. Die im Jahr 2011 durch die DB
auf den Weg gebrachten Optimierungen bei der Bestellung
und Auslieferung von Broschiiren wirken sich weiterhin

positiv aus.

Durchschnittliche Wartezeiten wurden reduziert

Es wurden insgesamt 280 Testbesuche in 32 Vertriebsstellen
unternommen. Die durchschnittliche Wartezeit in den Vertriebs-
stellen verkirzte sich im Vergleich zum Vorjahr um 25 % auf
rund drei Minuten. Die Daten wurden meist zu Zeiten eines

besonders hohen Kundenandrangs ermittelt und unterscheiden
sich sehr nach Grofie des Reisezentrums: Wahrend der Kunde in
den Vertriebsstellen der Kategorie C rund zwei Minuten wartet
(Vorjahr: drei Minuten), sind es in denen der Kategorie A vierein-
halb Minuten (Vorjahr: sechs Minuten). Diese Tendenz ist positiv
zu bewerten, dennoch wird konkret in Diisseldorf Hbf dem Kun-
den eine durchschnittliche Wartezeit von zwolf Minuten zuge-
mutet (Vorjahr: neun Minuten). Auch in den Vertriebsstellen in
Essen und Dortmund warteten die Kunden oft lange.

Qualitdtsquote ,,Fachkompetenz* in den Vertriebsstellen
der ehemaligen VGN weiter gesunken

Zur Uberpriifung der Fachkompetenz von Kundenberatern
schickt der VRR Testkunden mit vorab definierten Beratungs-
szenarien in die Verkaufsstellen. Nach dem Beratungsgespréach
wird Uberprift, ob alle Antworten richtig erteilt wurden. Hier
wurde wie auch bereits im Vorjahr eine leichte Verbesserung
uber alle Vertriebsstellen auf 81 % (Vorjahr 79 %) gemessen.
Am schlechtesten schneiden jedoch zum wiederholten Male
die Vertriebsstellen im Gebiet der ehemaligen VGN ab: Nur

56 % aller Szenarien wurden vollstandig korrekt beantwortet
(Vorjahr: 58 %), 15 % waren sogar komplett falsch (Vorjahr:

11 %). Der VRR fordert weiterhin qualititsverbessernde MaR-
nahmen in den Vertriebsstellen seitens der DB, um die Fach-
kompetenz der Mitarbeiter in der Region ,,Unterer Niederrhein®
zu steigern. Inhaltliche Defizite ergeben sich wie bereits im
Vorjahr bei der Zeitticket-Beratung (regulare Monatstickets
oder Abonnements) und der Information zum Zusatznutzen

(z. B. kostenlose Mitnahme eines Fahrrades bzw. weiterer
Begleitpersonen oder der 1.-Klasse-Nutzung).

Fachkompetenz in Vertriebsstellen

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Kategorie A i
ategorie B I_
Kategorie C |_
Kategorie C (VGN) __

M Anforderungen
komplett erfullt

Anforderungen
teilweise erfillt

B Anforderungen
nicht erfllt

Anforderungen
nicht erfallt (Vorjahr)

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

Die Vertriebsstellen der Kategorie A (mit Ausnahme von

Disseldorf-Flughafen) finden sich 2013 alle in der oberen
Halfte des Rankings wieder. Testkunden beurteilten die

Gesamtqualitat der DB-Vertriebsstellen im VRR

Ranking Kategorie Vertriebsstelle
2013
1 A Remscheid Hbf
2 C Oberhausen Hbf
3 C Moénchengladbach Hbf
4 A Recklinghausen Hbf
5 A Malheim (Ruhr) Hbf
6 A Duisburg Hbf
7 A Hagen Hbf
8 C Wanne-Eickel Hbf
9 A Wuppertal Hbf
10 @ Witten Hbf
11 B Wesel
12 C Bochum Hbf
13 C Herne
14 B Essen Hbf
15 C Dortmund Hbf
16 C Rheydt
17 C Neuss Hbf
18 @ Krefeld Hbf
19 B Wuppertal-Oberbarmen
20 B Castrop-Rauxel Hbf
21 @ Haltern am See
22 C Dusseldorf Hbf
23 B Geldern
24 C Gelsenkirchen Hbf
25 C Kleve
26 C Emmerich
27 C Kevelaer
28 @ Goch
29 C Dusseldorf-Flughafen
30 B Dinslaken
31 C Grevenbroich
32 C Xanten

Vertriebsstelle Remscheid wiederholt sehr gut. Erfreulich
ist die im Gegensatz zu den letzten Jahren stark verbesserte
Bewertung der Weseler Vertriebsstelle. Hier steigerte sich
die gemessene Qualitat um knapp 17 Prozentpunkte.
Kontrar dazu ist die Gesamtqualitdt der Vertriebstelle in
Goch um 18 Prozentpunkte gesunken. Im unteren Drittel
der Liste finden sich im Gegensatz zum Vorjahr damit sehr
viele Vertriebsstellen der Kategorie C wieder. ll

Ranking B Berichtsjahr Vorjahr

Vorjahr
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Fazit

Betrachtet man insgesamt die Qualitat auf der Schiene,
zeigt sich im Jahr 2013 ein dhnliches Bild wie 2012, auch
wenn manche Qualitatskriterien durchaus bessere Werte
als im Vorjahr aufweisen. Die Qualitat auf den im Wett-
bewerb vergebenen Linien ist meist besser als bei den
nicht im Wettbewerb vergebenen Linien. Im Jahr 2013
schneidet die NWB jedoch deutlich schlechter ab als die
Ubrigen DB-Mitbewerber. Die Leistung der Eurobahn
hingegen hat sich im Jahr 2013 deutlich verbessert.
Abellio Rail und die Regiobahn lieferten wie bereits in
den Vorjahren, meist gute bis sehr gute Resultate. Die
DB ist differenziert zu betrachten: Die im Wettbewerb
gefahrenen Linien erzielten in der Regel bessere Ergeb-
nisse als die des Grof3vertrages.

Die Plnktlichkeit der im VRR verkehrenden SPNV-Linien
hat sich im Vergleich zum Vorjahr leicht verschlechtert.
Wie auch in den Vorjahren bilden die RE-Linien das
Schlusslicht. In der Detailanalyse einiger wichtiger Linien,
die Uber die Hauptachse fahren, variieren die Verspatun-
gen deutlich in den unterschiedlichen Streckenabschnit-
ten: Je nach Fahrtrichtung, Taktlage oder zur Verfligung
stehenden Trassen werden Verspatungen reduziert oder
weiter aufgebaut. In Fahrtrichtung Dortmund sind die
Linien besonders zwischen Disseldorf und Essen
unplnktlich, in der Gegenrichtung ist es der Abschnitt
Duisburg — Disseldorf. Abhilfe wird hier vermutlich erst
mit einem Infrastrukturausbau im Rahmen des RRX
geschaffen.

Im Jahresverlauf kam es im Juni, Juli und besonders deut-
lich im Oktober zu Verspatungen. Dies resultiert aus einer
ungewohnlichen Vielzahl an externen Ereignissen wie
Unwettern, Bombenentscharfungen, Zugkollisionen,
Signalstorungen und Kabeldiebstdhlen. Ungeachtet dessen
sind die enormen Verspadtungen auf den RE-Linien nicht

akzeptabel. Zum Fahrplanwechsel 2013/2014 wurden des-

halb zwischen DB Regio und VRR Fahrplananpassungen
beschlossen, die diese Verspatungen abfedern sollen.

Im gesamten Verbundraum fiihrt der generell schlechte
Netzzustand immer wieder in hohem Mafie zu Verspatun-

gen und Ausféllen, sodass seitens DB Netz hier ein konkre-

ter und vor allem zeitnaher Handlungsbedarf besteht.

Insbesondere die am 20. November 2013 entdeckten
Hohlrdume unter den Gleisen vor dem Essener Hauptbahn-
hof zogen starke Einschrankungen im Nah- und Fernver-
kehr nach sich: Auf zahlreichen dort verkehrenden Linien
kam es zu Verspatungen und Zugausfallen.

Die durch Baustellen verursachten Ausfalle nahmen 2013
besonders bei den S-Bahn-Linien deutlich zu. Darlber hin-
aus kam es auch zu wesentlich mehr unvorhersehbaren
Ausfallen als im Vaorjahr. Wie bei der Punktlichkeitsmes-
sung auch, fithrten hauptsachlich externe Faktoren zu den
Beeintrachtigungen. Uberproportional haufig fielen Linien
der NWB aufgrund von Fahrzeugschaden aus.

Die bereits im Vorjahr gemessene sehr niedrige Fehlbe-
hangungsquote wurde auch 2013 wieder erreicht.

Der Zustand der Fahrzeuge (Sauberkeit und technische
Einrichtungen) wurde von den Kunden leicht schlechter als
im Vorjahr bewertet, die Beurteilung aller VRR-Linien durch
die VRR-Profitester liegt bei durchschnittlich rund 93 %.
Besonders die negativeren Ergebnisse bei den Standards
~Sauberkeit der Scheiben“ und ,,Graffiti im Fahrzeug®
haben zur schlechteren Bewertung beigetragen.

Der Standard ,Fahrgastinformation im Regelfall” hat sich
ebenfalls auf 95 % leicht verschlechtert. Die ,Fahrgastin-
formation im Storungsfall®, die aus Kundensicht beurteilt
wird, wurde besonders bei den Linien der NWB auffallend
schlecht beurteilt. Die Fahrgaste von Abellio Rail und der
Regiobahn beurteilten die Linien dieser EVU am besten.

Die Qualitat des Zugbegleitpersonals (Erscheinungsbild,
Auftreten und Verhalten sowie Aktivitdt) wurde wie in den
Vorjahren bei allen EVU sehr gut bewertet. Das von den
Fahrgdsten beurteilte Sicherheitsempfinden lag wiederholt
mit 1,7 Notenpunkten auf einem sehr hohen Niveau. Erfreu-
lich ist, dass auch das abendliche/néachtliche Sicherheits-
empfinden der Fahrgdste auf den RE-Linien besser ausfiel
als im Vorjahr (2,4). In den S-Bahn-Linien fiihlen sich die
Kunden zu dieser spaten Zeit am wenigsten sicher (2,7).

Der personenbediente Vertrieb im SPNV (ber die Reise-
zentren der DB und deren Agenturen wird jahrlich mittels

einer Testkundenuntersuchung bewertet. Im Jahr 2013
lag der Gesamtwert dieser Untersuchung auf einem ver-
gleichbaren Niveau wie in den Vorjahren. Neue Konzepte
beispielsweise zur Reduzierung von Wartezeiten zeigen
Erfolg, auch wenn Kunden insbesondere in groRen
Vertriebsstellen (Dusseldorf, Essen, Dortmund) im

Glossar

Durchschnitt langer warteten als im Vorjahr. Die Mitarbei-
ter in den Vertriebsstellen wurden hinsichtlich ihrer Fach-
kompetenz leicht besser bewertet (81 %) als 2012. Auf-
fallig ist hier allerdings eine wiederholt schlechte Beratung
in den Vertriebsstellen der ehemaligen VGN. l

Datenerhebung

Liefernachweise:

Monatlich gelieferte und teilweise automatisiert erhobene
Datensatze der EVU zu Plnktlichkeit, Ausféllen, Zugbil-
dung und Personal im Zug. Die Angaben werden durch
Profitester-Messungen stichprobenhaft Gberprift.

Profitester-Messungen:

Messungen von Qualitatsstandards, die nicht automati-
siert Uberprifbar sind (z. B. Sauberkeit der Ztige, Fahrgast-
informationen). Jede Linie wird mindestens 140 Mal pro

Jahr durch speziell geschulte Mitarbeiter des VRR bewertet.

Die Messungen erfolgen objektiv anhand eines standardi-
sierten Erhebungsbogens und werden direkt elektronisch
erfasst.

Kundenzufriedenheitsmessungen:

Befragungen durch ein externes Unternehmen zu diversen
Qualitdtsstandards. 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:

280 Befragungen/Uberprifungen von Qualitatsstan-
dards der DB-Vertriebsstellen durch ein externes Unter-
nehmen. Jede Vertriebsstelle wird mehrfach objektiv
anhand von standardisierten Szenarien berprift, um
die Fachkompetenz der Mitarbeiter zu ermitteln. Gleich-
zeitig werden die Broschirenauslage, die Wartezeit und
weitere Qualitatskriterien Gberprift. Die Testkundenun-
tersuchung beginnt Ende September und endet Anfang
Dezember eines jeden Jahres. Die meisten Tests finden
um die Monatswechsel herum statt, an denen der groBte
Kundenandrang erwartet wird.

Dateniiberpriifung

Die Liefernachweisdaten werden als sogenannte Rohdaten
in die Datenbank ,,QUMA SPNV* eingespielt. Anschliefiend
finden Plausibilitatspriifungen gegeniber den Soll-Daten
gemaf Verkehrsvertrag statt. Ebenfalls werden die Daten
mit den Profitester-Erhebungen abgeglichen. Zum Schluss
erfolgt die Auswertung der eingespielten Daten. ll
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Linienkurzbeschreibung

Fahrgaste/Tag Zugkm/Jahr

RE 1 DB Regio Dosto
RE 2 B DB Regio* Dosto
RE 3 eurobahn FLIRT
RE 4 B DB Regio Dosto
RE 5 B DB Regio Dosto
RE 6 B DB Regio Dosto
RE7 B DB Regio Dosto
RE 8 B DB Regio ET 425
RE 10 NWB LINT
RE 11 B DB Regio ET 425
RE13 eurobahn FLIRT
RE 14 NWB TALENT
RE 16 B Abellio Rail FLIRT
RE 17 B DB Regio VT 628
RE 57 B DB Regio LINT
RB 27 B DB Regio Dosto
RB 31 NWB LINT
RB 32 B DB Regio VT 628
RB 33 B DB Regio ET 425
RB 35 B DB Regio diverse
RB 36 NWB LINT
RB 37 B DB Regio VT 628
RB 38 B DB Regio VT 628
RB 39 B DB Regio Regiosprinter
RB 40 B Abellio Rail FLIRT
RB 42 B DB Regio* ET 425
RB 43 NWB LINT
RB 44 NWB LINT
RB 45 NWB TALENT
RB 46 B Abellio Rail LINT
RB 47 B DB Regio VT 628
RB 48 B DB Regio ET 425
RB 50 eurobahn FLIRT
RB 51 B DB Regio* TALENT
RB 52 B DB Regio* LINT
RB 53 B DB Regio* LINT
RB 59 eurobahn FLIRT
RB 91 B Abellio Rail FLIRT
S1 B DB Regio ET 422
S2 B DB Regio ET 422
S3 B DB Regio ET 422
S4 B DB Regio ET 422
S5/S8 M DB Regio ET 422
S6 B DB Regio x-Wagen
S68 B DB Regio x-Wagen
S9 B DB Regio ET 422
S11 B DB Regio ET 423
S28 Regiobahn TALENT

*DB-Wettbewerbslinie  ** Verkehrserhebung 2010

Paderborn — Aachen 110.000
Minster — Diisseldorf 57.000
Hamm — Dusseldorf 45.000
Dortmund — Aachen 55.000
Emmerich — Koblenz 48.000
Minden — Disseldorf 47.000
Rheine — Krefeld 31.000
Monchengladbach — Koblenz 14.500
Disseldorf — Kleve 36.000
Hamm — Ménchengladbach 7.500
Hamm — Venlo 38.000
Essen — Borken 12.500
Essen — Siegen/Iserlohn 17.000
Hagen — Kassel 1.000
Dortmund — Winterberg 1.500
Monchengladbach — Koblenz 2.000
Duisburg — Xanten 14.000
Wesel — Bocholt 2.500
Wesel — Aachen 38.000
Emmerich — Dusseldorf 21.000
Oberhausen — Duisburg-Ruhrort 4.500
Duisburg-Hbf — Duisburg-Entenfang 1.500
Disseldorf — Kéln 11.000
Ménchengladbach — Dalheim 1.400
Essen — Hagen 17.000
Minster — Essen 26.000
Dorsten — Dortmund 7.000
Dorsten — Oberhausen 4.500
Dorsten — Coesfeld 1.000
Gelsenkirchen — Bochum 5.000
Wuppertal — Solingen 33.000
Wuppertal — Bonn 14.000
Dortmund — Miinster 6.000
Dortmund — Enschede 5.500
Dortmund — Luidenscheid 7.000
Dortmund — Iserlohn 4.500
Dortmund — Soest 7.500
Hagen — Siegen/Iserlohn 2.000
Dortmund — Diisseldorf 177.000
Dortmund — Duisburg/Essen/Recklinghausen 58.500
Oberhausen — Hattingen 44.000
Unna — Dortmund-Litgendortmund 30.000
Dortmund — Monchengladbach 126.000
Essen — Koln 123.500
Langenfeld — Wuppertal-Vohwinkel 6.000
Haltern am See — Wuppertal 56.500
Dusseldorf — Bergisch Gladbach 50.500
Kaarst — Mettmann 38.500

1,73 Mio.

1,36 Mio.
1,33 Mio.
1,72 Mio.
1,39 Mio.
1,27 Mio.
1,26 Mio.
0,55 Mio.
1,92 Mio.
1,36 Mio.
1,37 Mio.
0,54 Mio.
0,64 Mio.
0,12 Mio.
0,14 Mio.
0,16 Mio.
0,74 Mio.
0,20 Mio.
1,32 Mio.
0,83 Mio.
0,20 Mio.
0,11 Mio.
0,55 Mio.
0,09 Mio.
0,62 Mio.
0,77 Mio.
0,56 Mio.
0,35 Mio.
0,13 Mio.
0,35 Mio.
1,52 Mio.
0,56 Mio.
0,14 Mio.
0,19 Mio.
0,50 Mio.
0,29 Mio.
0,33 Mio.
0,21 Mio.
3,68 Mio.
1,79 Mio.
1,18 Mio.
0,80 Mio.
3,57 Mio.
2,11 Mio.
0,21 Mio.
2,38 Mio.
1,37 Mio.
1,20 Mio.

Fahrzeugtypen im VRR
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