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Die EVU im VRR in alphabetischer Reihenfolge:

Abellio Abellio Rail NRW GmbH

DB Regio DB Regio AG, Region NRW

Keolis Keolis Deutschland GmbH & Co. KG mit der Marke ,eurobahn®
National Express National Express Rail GmbH

Nordwestbahn NordWestBahn GmbH

Regiobahn Regiobahn Fahrbetriebsgesellschaft mbH

Abkiirzungsverzeichnis

DB Deutsche Bahn

Dosto Doppelstockwagen

ET Elektrotriebwagen

EVU Eisenbahnverkehrsunternehmen

NRW Nordrhein-Westfalen

QUMA Name des VRR-eigenen Qualitdtsmanagementsystems
RB Regionalbahn

RE Regionalexpress

SPNV Schienenpersonennahverkehr

VRR Verkehrsverbund Rhein-Ruhr

VT Verbrennungstriebwagen
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Martin Husmann
VRR-Vorstandssprecher

Liebe Leserinnen und Leser,

bereits zum elften Mal dokumentiert der vorliegende Bericht die verbundweite Qualitat
im Schienenpersonennahverkehr im VRR. Er gibt Aufschluss darliber, wie sich die Linien
im Vergleich zum Vorjahr entwickelt haben und zeigt auf, an welchen Stellen Handlungs-
bedarf besteht. Um wie gewohnt einen umfassenden Uberblick iiber die Qualitét im
SPNV geben zu konnen, ist auch in diesem Qualitdtsbericht detailliert dargestellt, wie
zufrieden die Nahverkehrskunden mit den angebotenen Leistungen sind. Zum Fahrplan-
wechsel im Dezember 2015 kam es nur zu wenigen betrieblichen Anderungen im SPNV:
Im Vorlauf auf den verlangerten RE 6 nahm DB Regio den einjahrigen Betrieb des RE 6a
auf, gleichzeitig wechselte die RB 43 nach neun Nordwestbahn-Jahren zurtick zum bun-
deseigenen Unternehmen DB Regio. National Express hat als neuer Akteur im VRR fiir 15
Jahre die beiden Linien RE 7 und RB 48 ibernommen. Im Zuge dessen hat der VRR die
Leistungen auf der RB 48 ausgeweitet. Sowohl DB Regio als auch National Express hat-
ten auf ihren Linien mit sehr unterschiedlichen Startschwierigkeiten zu kdmpfen. Bis zum
Ende des Jahres ist die Betriebsqualitat hier aber messbar gesteigert worden.

Das Jahr 2016 war eigentlich ein ruhiges Jahr, da es weder Streiks noch andere Ereig-
nisse gab, die den SPNV-Angebot in gréfierem Mafe flir unsere Fahrgaste erschwerten.
Dennoch lohnt ein genauer Blick auf die Qualitat im Jahresverlauf, da der neue Akteur
National Express, die Ubergangslinie RE 6a, der lokale Starkregen im Sommer und die
vorbereitenden Arbeiten fiir den Fahrplanwechsel im Dezember 2016 die Qualitat auf
den Linien im VRR durchaus sehr unterschiedlich beeinflusst haben.

Der Vergleich der Linien aus Kundensicht ist ebenfalls lohnend. Die Fahrgaste beurteil-
ten auch im Jahr 2016 wieder die Qualitat der SPNV-Leistungen im Zuge der Kundenzu-
friedenheitsmessung. Sie merkten teilweise deutlich an, wo es qualitative Einbuf3en gab:
Dies zeigt letztlich auch die zum Teil schlechtere Platzierung einiger Linien in der Kun-
denbeliebtheit. Besonders offensichtlich wird dies bei der Linie RB 36, die im Sommer
2016 (ber einen langeren Zeitraum ausfiel. Fahrgadste geben aber auch gute Noten,
wenn Fahrzeuge sauber sind, die Piinktlichkeit stimmt und wenige Ziige ausfallen. Aus
Fahrgastsicht ist dariiber hinaus die Qualitat der Kundenanlaufstellen in den Bahnhofen
von entscheidender Bedeutung. Deswegen ist auch im Jahr 2016 eine Untersuchung mit
Testkunden durchgefiihrt worden, um die Qualitat der Vertriebsstellen in den Bahnhdofen
zu Uberprifen. Der VRR verzeichnet hier einige negative Entwicklungen. Erfreulicher-
weise hat sich aber die Fachkompetenz der Mitarbeiter in den meisten Vertriebsstellen
verbessert.

Ilhnen, liebe Leserinnen und Leser, wiinschen wir eine informative Lektlre und danken
allen SPNV-Akteuren in der Region fiir die konstruktive Partnerschaft.

lhr

Martin Husmann



Einleitung

Der SPNV-Qualitatsbericht basiert einerseits auf objektiven
Daten, die entweder aus den Liefernachweisen der Eisenbahn-
verkehrsunternehmen (EVU) oder aus Messungen, die von spe-
ziell geschulten Mitarbeitern des VRR und von externen Unter-
nehmen erhoben werden, stammen. Andererseits wird auch
die Kundenmeinung fiir ein ganzheitliches Bild heran-gezogen.

Datenerhebung

Liefernachweise sind teilweise automatisiert erhobene Daten-
satze der EVU zu Plnktlichkeit, Ausfallen, Zugbildung und Per-
sonal im Zug. Sie missen zum Monatsende, fiir den jeweils vor-
hergegangenen Monat, durch die EVU in das datenbankbasierte
Qualitatsmanagementsystem ,QUMA SPNV* eingespielt wer-
den.

Qualitatsstandards wie beispielsweise die Sauberkeit der Ziige
und die Fahrgastinformationen kénnen nicht automatisiert
Uberpruft werden und werden deshalb durch speziell geschulte
Mitarbeiter des VRR bewertet. Dabei wird jede Linie mindestens
140 Mal pro Jahr objektiv anhand eines standardisierten Erhe-
bungsbogens durch die sogenannten Profitester erfasst. Die
Messungen erfolgen mithilfe von tragbaren, elektronischen
Datenerfassungsgeraten und werden, wie die Liefernachweise
der EVU, in QUMA eingespielt.

Kundenzufriedenheitsmessungen fiihrt ein externes Unterneh-
men durch. Jede Linie wird mindestens 315 Mal pro Jahr in drei
Erhebungswellen in den Monaten Januar/Februar, Mai/Juni

sowie September/Oktober beurteilt. Es handelt sich dabei um

Befragungen der Kunden anhand eines standardisierten Frage-
bogens zu einzelnen Qualitdtsstandards und der Gesamtzufrie-
denheit mit einer Linie. Der VRR erfahrt so, wie die Fahrgaste
das Sitzplatzangebot und die Fahrgastinformationen im Regel-
und Storungsfall bewerten. Auerdem erfasst der VRR das sub-
jektive Sicherheitsempfinden der Fahrgaste tagsiiber und in
der Nacht.

Um die Qualitat der Vertriebsstellen in Bahnhofen zu messen
und zu tberprifen, fihrt ein externes Unternehmen im Auftrag
des VRR Testkundenuntersuchungen durch. Diese finden haupt-
sdchlich zu Anfang und Ende der Monate September bis
Dezember statt. Jede Vertriebsstelle wird mehrfach objektiv
anhand von standardisierten Szenarien iberpriift: Bewertet
werden die Fachkompetenz der Mitarbeiter, die Broschiirenaus-
lage, die Wartezeit und weitere Qualitatskriterien.

Dateniiberpriifung

Um die erhobenen Daten auszuwerten, werden sie als Rohda-
ten in das datenbankbasierte Qualitdtsmanagementsystem
»,QUMA SPNV* eingespielt. Dort werden sie auf Plausibilitat
gepriift, gegeniiber den vertraglich vereinbarten Qualitatsstan-
dards gemaf’ Verkehrsvertrag abgeglichen und ausgewertet.
Der VRR hat QUMA im Jahr 2006 fachlich gestaltet und gemein-
sam mit einem externen Dienstleister entwickelt. Seitdem wird
das Managementsystem kontinuierlich an den aktuellen Bedarf
der Qualitatsverantwortlichen angepasst. Neben den NRW-Auf-
gabentrdagern nutzen mit Rheinland-Pfalz und dem Saarland
inzwischen auch weitere Bundeslander das System.




Piinktlichkeit

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

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

barte Toleranzminuten finden hier keinerlei Berlicksichtigung.

Die einzelnen Verspatungsintervalle sind an den NRW-weiten
Standard angepasst, um die Werte aller Linien im Land
besser vergleichen zu kénnen. Fahrten, die bis zu 3:59 Minu-
ten verspatet sind, gelten somit als plnktlich oder gering
verspdtet.

Die S-Bahnen sind 2016 am punktlichsten gefahren.

Punktliche Fahrten (inkl. Verspatungen bis 3:59 Min.)
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Piinktlichkeitsquote je Produktgruppe im Vergleich

zum Vorjahr

Uber alle Produktgruppen hinweg fuhren die Ziige im VRR
etwas punktlicher als im Vorjahr. Betrachtet man speziell die
Fahrten mit einer maximalen Verspatung von weniger als vier
Minuten, dann bilden die RE-Linien mit einer durchschnittli-
chen Pinktlichkeitsquote von 87,3 % wieder das Schlusslicht.
Gleichzeitig sind die Plnktlichkeitswerte bei diesen Linien
aber um 3,3 Prozentpunkte am stérksten gestiegen. 91,4 %
aller Regionalbahn-Fahrten verliefen 2016 gemaR dem NRW-
weiten Standard planmagig, was einer Verbesserung von 1,3
Prozentpunkten entspricht. Die S-Bahn-Linien liegen erneut
oberhalb des Vorjahreswertes (94,1 %): 2016 verzeichneten
95,1 % aller durchgefiihrten Fahrten eine Verspatung von
weniger als vier Minuten.

Piinktlichkeit im Jahresverlauf

Das Niveau der Verspdtungen bei Regional- und S-Bahnen
bleibt im ersten Halbjahr recht konstant. Bei den RB-Linien
gibt es im Mai und besonders im Juni einen Anstieg der Ver-
spatungen, der im Juli allerdings wieder auf das Niveau der
ersten Monate des Jahres 2016 sinkt. Im Schnitt liegt die Ver-
spdtung bei einer Minute. Bei den S-Bahnen ergibt sich eine
durchschnittliche Verspatung bis einschlieBlich August von
unter einer Minute. Bei den Regionalexpress-Linien zeigt sich
eine grofiere Schwankung. Bereits im April ist eine Spitze im
Jahresverlauf erkennbar. Hier sind die Regionalexpresse im
Durchschnitt eine Minute und 50 Sekunden zu spat. Ehe im
Juli die Verspatungen auf anderthalb Minuten sinken, steigen



Durchschnittliche Verspatung je Fahrt [in Minuten] im Jahresverlauf
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sie fur die RE-Linien im Juni auf zwei Minuten und 15 Sekun-
den an. Unabhangig von der Produktgruppe sind alle Ziige

im VRR im Herbst unptinktlicher als zu den anderen Jahreszei-

ten — oftmals hervorgerufen von Laub und jahreszeitbedingte
Verschmutzungen auf den Gleisen, die sowohl die Beschleu-
nigung als auch das Bremsen der Ziige erschweren. Am
unplnktlichsten sind die Ziige im November 2016 gewesen.
Fiir die RE-Ziige ist eine durchschnittliche Verspatung von
beinahe drei Minuten zu verzeichnen, bei Regionalbahnen
sind es eine Minute und 45 Sekunden. Fur die S-Bahnen wird
eine durchschnittliche Verspatung von anderthalb Minuten
verzeichnet.

Entwicklung der Linien

Die Grafik auf Seite 8 erméglicht es, die linienspezifischen
Werte aus dem Jahr 2016 mit denen des Jahres 2015 zu
vergleichen. Fiir jede einzelne Linie wird die minutengenaue
durchschnittliche Verspatung je Fahrt dargestellt, sodass auf
einen Blick beurteilt werden kann, ob sich der Puinktlichkeits-
wert einer Linie verbessert oder verschlechtert hat. Die Linien
sind gemaf der durchschnittlichen Verspatung in eine Rang-
folge gebracht: Oben sind die plinktlichsten Linien zu finden,
unten stehen die unpinktlichsten. Viele Linien halten in etwa
ihr Vorjahresniveau oder weichen nur minimal vom Vorjahres-
wert ab. Beachtenswerte Verdnderungen werden nachfolgend
beschrieben.

Die haufigen Verspatungen der langlaufenden RE-Linien
stellen — wie auch in den Vorjahren — ein groBes Problem
dar. Die durchschnittliche Pinktlichkeit des RE 6 hat sich im

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

Jahr 2016 zwar wiederholt verbessert (von drei Minuten tber
zweieinhalb Minuten auf eine Minute und 45 Sekunden), dies
bedeutet allerdings trotzdem nur Platz 35. Die Linie RE 1 hat
sich mit zwei Minuten und 45 Sekunden durchschnittlicher
Verspatung je Fahrt zwar auch verbessert (fast drei Minuten
im Jahr 2015), ist damit dennoch durchschnittlich eine Minute
langsamer als der soeben genannte RE 6. Gleichzeitig ist dies
der schlechteste Wert, den der VRR verzeichnet.

Fast eine Minute pinktlicher ist die Linie RE 7. Die neuen
Fahrzeuge von National Express sind nicht so trdage wie die
alten Doppelstockwagen der DB. Im Spatsommer und im
Dezember waren die Fahrten durchschnittlich weniger als
zwei Minuten verspatet. Uber das gesamte Jahr gesehen war
der RE 7 jedoch oftmals mit weniger Kapazitaten als vorgese-
hen unterwegs, sodass Tiren fehlten und der Fahrgastwech-
sel damit langer dauerte. Die Linie kommt somit auf eine
durchschnittliche Verspatung von zweieinhalb Minuten.
Beinahe eine ganze Minute mussten die Kunden der Linie

RB 43 langer auf die Fahrzeuge der DB warten. Im Jahr 2015
lag die durchschnittliche Verspatung bei der damals noch
vom EVU ,Nordwestbahn“ betriebenen Linie bei knapp 40
Sekunden. Die Verschlechterung um etwa 58 Sekunden
bedeutet nun Rang 31. Damit ist die RB 43 die unpunktlichste
Wettbewerbslinie von DB Regio.

Fir die Zuige auf den Regionalexpress-Linien verzeichnet der
VRR eine durchschnittliche Verspatung pro Fahrt von einer
Minute und 50 Sekunden. Damit sind sie im Jahr 2016 18
Sekunden schneller gewesen als im Vorjahr. Am unpiinkt-



Durchschnittliche Verspatung je Fahrt [in Minuten]
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Langlaufende RE-Linien sind 2016 wieder verspatungsanfallig gewesen.

lichsten sind die bereits genannten Linien RE 7 und RE 1,
am pinktlichsten kommen die Fahrgdste auf den Regional-
express-Linien RE 2 und RE 3 ans Ziel. Beide verbessern sich
um durchschnittlich 16 Sekunden.

Die Regionalbahnen waren 2016 im Schnitt mit einer Minute
und zehn Sekunden Verspatung unterwegs. Der Wert ver-
besserte sich im Vergleich zum Vorjahr um drei Sekunden.
Besonders die RB 27 fallt dabei auf, da sie die unptnktlichste
Regionalbahn-Linie im VRR ist. Der negative Trend auf die-
ser Linie setzt sich fort: War die Linie 2012 noch anderthalb
Minuten verspatet, stieg der Wert auf zwei Minuten und 22
Sekunden im Jahr 2016 kontinuierlich an. Die piinktlichste
Regionalbahn ist die RB 36: Sie war 2016 im Durchschnitt nur
24 Sekunden verspatet.

Die S-Bahnen sind im Vergleich zu den RE- und RB-Linien
generell pinktlicher unterwegs. Fir die gesamte Pro-
duktgruppe gab es keine Verdanderung der Durchschnitts-
verspatung. Die Fahrten der S 4 sind durchschnittlich nur 18
Sekunden verspatet, bei der S 7 sind es etwa 37 Sekunden.
Nur zwei der insgesamt elf S-Bahn-Linien haben eine durch-

schnittliche Verspatung je Fahrt von einer oder mehr Minuten:
S 68 und S 1 verspaten sich im Durchschnitt um eine Minute
und 43 Sekunden (S 68) beziehungsweise um ziemlich genau
eine Minute (S 1). Sie sind die unpunktlichsten S-Bahn-Linien
im VRR.

In der Abbildung auf Seite 10, wird die Plinktlichkeit als
Quote in Prozent dargestellt, gruppiert nach Verspatungsmi-
nuten: Die grau eingefarbten Balken bilden beispielsweise
die Quote der plinktlichen und bis einschlieflich 3:59 Minu-
ten verspateten Fahrten ab, die roten Balken die Quote der
mit mehr als elf Minuten verspateten Fahrten.

Insbesondere RE 1, RE 4, RE 5, RE 7 und RB 27 als langlau-
fende Linien sind haufig verspétet. Uber 15 % aller Fahrten
dieser Linien sind tber vier Minuten verspatet. Aber auch

bei der S 68 als eher kurze und nur in der Hauptverkehrszeit
verkehrende Linie registriert der VRR haufig stark verspatete
Fahrten. Positiv schneiden hingegen RB 36, RB 44, RB 46 und
S 4 ab. Hier sind maximal nur dreieinhalb Prozent der Fahrten
tiber vier Minuten zu spét, hohe Verspatungen gibt es eher
selten.
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Plnktlichkeitsquote im VRR je Linie

60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
RE1 B DB Regio | |
RE 2 B DB Regio* | o
RE 3 Keolis | om
RE 4 M DB Regio | o ——
RE 5 B DB Regio | S
RE 6 B DB Regio | o IS
RE6a M DB Regio* | |
RE7 National Express F e .. ]
RE8 B DB Regio | .|
RE 10  HE N Ordwes thiahin T ——
RE11 M DB Regio ] Co —
RE13 Keolis | co
RE 14 B Nordwesthahn o s
RE16 M Abellio I — I |
RB27 M DB Regio | .
RB31 M Nordwestbahn |
RB33 M DB Regio I ——— B |
RB34 M DB Regio - ]
RB35 M DB Regio | |
RB 36 EE  Nordwesthahn s 1
RB37 M DB Regio | |
RB38 M DB Regio I — ]
RB40 M Abellio . oo n
RB42 M DB Regio* I — |
RB43 M DB Regio* | o ma
RB44 M Nordwestbahn o e
RB 45 M Nordwestbahn — m e -
RB46 M Abellio ] B |
RB 48 National EXpress o —
RB 50 Keolis | .|
RB51 M DB Regio* | o ma
RB 59 Keolis I — |
RB91 M Abellio | o Ia
S1 B DB Regio ] . =
S2 B DB Regio ] B |
S3 B DB Regio ] om
S4 B DB Regio |
S5/S8 M DB Regio* e o n
S6 B DB Regio I ——— |
S7 M Abellio e o n
SI9 B DB Regio | o m
S11 B DB Regio ] o om
S28 B Regiobahn I
S 68 M DB Regio - | 0 mm
¢ RE . .
¢ RB | B |
gS | |

*DB-Wettbewerbslinie 7 0 - 3:59 Min. 4 - 5:59 Min. [ 6-10:59 Min. I 11 Min. und mehr



Zugausfille

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

= Komplettausfall einer Fahrt von der Start- bis zur
Endhaltestelle,

= Teilweiser Ausfall einer Fahrt ab oder bis zu einer
Unterwegshaltestelle,

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

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

Es wird unterschieden zwischen vorhersehbaren und unvor-
hersehbaren Ausfallen. Die EVU haben keine direkte Einfluss-
moglichkeit auf die Quote der vorhersehbaren Zugausfalle, da
diese von MaBnahmen der Infrastrukturbetreiber abhangen:
z. B. Baustellen bzw. Arbeiten an Gleisen, Weichen, Stellwer-
ken, Bahnhdofen. Von DB Netz werden BaumaBnahmen zum
Erhalt oder zur Verbesserung der Infrastruktur durchgefiihrt,
die langfristig der Stabilisierung des Fahrbetriebes dienen. In
der Regel wird dem Fahrgast bei vorhersehbaren Zugausfallen

Vorhersehbare Ausfalle im Jahresvergleich

ein addaquater Ersatzverkehr in Form von Bussen oder alterna-
tiven Fahrtmaoglichkeiten im SPNV, beispielsweise durch
Umleitungen, angeboten. Unvorhersehbare Ausfalle werden
aufgrund von extremen Witterungsverhaltnissen, akut auftre-
tenden Schaden an der Strecke, Fahrzeugmangeln sowie
durch technische oder organisatorische Probleme der EVU bei
der Bereitstellung der Fahrzeuge oder der Disposition der
Triebfahrzeugfihrer verursacht.

Ausfallquote durch Baumafinahmen im Jahresvergleich
Die Quote an Zugausfallen durch BaumaBnahmen ist 2016 im
VRR-Durchschnitt weiterhin gestiegen: Seit 2013 vergréfiert
sich der Anteil an vorhersehbaren Ausféllen von 0,92 % tber
1,49 % und 1,86 % auf 2,44 % im Jahr 2016. Insbesondere die
noch laufenden Arbeiten am Elektronischen Stellwerk Wupper-
tal (die im Jahr 2017 den Héhepunkt erreichen werden) und
diverse Baustellen wie beispielsweise die Sommerbaustelle in
Disseldorf, bei der zahlreiche Weichen und Gleise erneuert
wurden, fihrten zu mehr vorhersehbaren Ausfallen. Ebenfalls
hinzu gerechnet werden die Ausfélle rund um die Reparaturar-
beiten an dem bereits im Jahr 2015 abgebrannten Stellwerk in
Milheim-Styrum.
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Unvorhersehbare Ausfélle im Produktgruppenvergleich
Die nachfolgenden vergleichenden Jahresverlaufe zeigen
deutlich, dass das Jahr 2016 ein recht ungewohnliches Jahr
war. In den vergangenen Jahren tauchten verbundweit immer
grof3e Storfaktoren auf. Im Jahr 2016 hingegen gab es kaum
Auffalligkeiten. Auf einzelnen Linien gab es im Sommer zwar
Starkregen, wodurch drtlich Strecken blockiert waren. Die-
ser hatte allerdings keine Auswirkungen auf andere Linien,
wie beispielsweise der Sturm Ela im Jahr 2014. Auch ein

2013 2014 2015 2016

Streik von Bahnbediensteten im Rahmen von Tarifverhand-
lungen wie im Mai 2015 blieb im Jahr 2016 aus, sodass
durchschnittlich lediglich 1,32 % aller bestellten Fahrten
unvorhersehbar ausgefallen sind (2015: 2,45 %). Einzelne
AusreifSer verzeichnet der VRR bei den Regionalexpressen im
Dezember, bei den Regionalbahnen im Juni und September
sowie bei den S-Bahnen im November. In diesen Monaten
lagen die Ausfallquoten bei anndhernd oder gar tiber der
Zwei-Prozent-Marke.
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Unvorhersehbare Ausfélle im Jahresverlauf aller Regionalexpress-Linien im Vergleich zum Vorjahr
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Unvorhersehbare Ausfélle im Jahresverlauf aller Regionalbahn-Linien im Vergleich zum Vorjahr
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Unvorhersehbare Ausfélle im Jahresverlauf aller S-Bahn-Linien im Vergleich zum Vorjahr
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In den ersten Monaten des Jahres fiel in allen Produktgruppen
etwa ein Prozent aller Fahrten im VRR aus. Im Februar 2016
liegt die Ausfallguote bei allen Produktgruppen sogar unter
einem Prozent. Im Marz steigt der Wert bei den Regionalbah-
nen auf 1,14 % an, was besonders an der Linie RB 34 liegt:
5,44 % der bestellten Leistungen wurden nicht erbracht. Als
Griinde nannte das vom VRR beauftragte EVU DB Regio unter
anderem personalbedingte Ausfélle des Subunternehmers
Rurtalbahn. Bemerkenswert ist danach der Monat Juni, in dem
insbesondere bei den Regionalbahnen eine erhhte Ausfall-
quote von 2,75 % zu verzeichnen ist. Hierbei stechen drei
Linien hervor: Streckenabschnitte der Linien RB 31 und RB 32
waren aufgrund des sommerlichen Starkregens gesperrt. Auch
die Nordwestbahn-Linie RB 36 fallt negativ auf. Im Sommer ist
die Linie teilweise mehrere Tage am Stiick ausgefallen, da kein
Personal zur Verfiigung stand. Dasselbe Problem lag im Sep-

tember erneut vor, sodass 17,29 % der bestellten Fahrten vom
EVU Nordwestbahn nicht geleistet worden sind. Dieser extrem
hohe Wert einer einzelnen Linie wirkt sich negativ auf die
gesamte Produktgruppe aus: Insgesamt fielen 2,33 % aller
bestellten RB-Fahrten aus. Im November waren es vor allem
S-Bahnen, die unvorhersehbar ausfielen. Inshesondere die
Ausfallquoten der Linien S 1 und S 4 waren hoch. Ein Grund
hierfuir sind die technischen Probleme an den eingesetzten
Fahrzeugen des Typs ET 422, die seit November keine ldange-
ren Tunnelstrecken befahren dirfen. Im Dezember steigt der
gewichtete Mittelwert aller unvorhersehbaren Ausfalle bei den
Regionalexpress-Linien auf 2,43 % an. Besonders auffallig ist
hierbei die Quote beim RE 13: Personalbedingt sind bei der
von Keolis betriebenen Linie sehr viele Fahrten ausgefallen,
sodass die Quote auf 11,30 % fiir den gesamten Dezember
ansteigt.

Unvorhersehbare Ausfalle im Jahresverlauf aller Produktgruppen (Regionalexpress, Regionalbahn, S-Bahn)
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Entwicklung der Linien

Beinahe alle Linien von DB Regio fielen 2016 seltener aus
als zuvor. Dies liegt vor allem daran, dass das bundeseigene
EVU nicht wie in den Vorjahren bestreikt wurde. Nur RB 31,
RB 32 und RB 34 verzeichnen wie oben bereits beschrieben
jeweils leicht hohere Ausfallquoten. Die Griinde fiir den
gestiegenen Ausfall der Linie RB 36 sind ebenfalls bereits
beschrieben worden. Mit einem Plus von 4,41 Prozentpunk-
ten und insgesamt einer Ausfallquote von 6,71 % landet
diese Nordwestbahn-Linie auf dem letzten Platz in der lini-
enweiten Rangliste. Einen Rang darlber befindet sich die
Linie S 68. Sie verkehrt nur zu den Hauptverkehrszeiten und

verstarkt die Aste der S 6 und S 8 nach Langenfeld und Wup-
pertal-Vohwinkel zu einem 10-Minuten-Takt. Bei Fahrzeug-
oder Personalproblemen seitens DB Regio wird diese Linie
zum Teil eingestellt, um auf den ibrigen DB-Linien den Ver-
kehr sicherzustellen. Auch bei Schwierigkeiten mit der Infra-
struktur wird die Linie zum Teil nur eingeschrankt bedient,
um die Verkehrssituation im hochbelasteten Knotenpunkt
Diisseldorf etwas zu entspannen. Hier herrscht auch weiter-
hin dringender Handlungsbedarf insbesondere seitens DB
Regio, um die Situation fiir die Fahrgaste auf den Relationen
von Dusseldorf nach Langenfeld bzw. Wuppertal-Vohwinkel
weiter zu verbessern.



Die Linien von National Express sind besonders im Januar
und Februar haufiger ausgefallen als im VRR-weiten Durch-
schnitt, der 2016 bei 1,32 % liegt. Dies resultiert teilweise
daraus, dass Ziige vorzeitig an den Hauptbahnhofen von
Bonn, Neuss und Wuppertal wenden, um Verspatungen auf-
zuholen. Die vorzeitige Wende in Wuppertal bringt fiir viele
Fahrgaste noch relativ geringe Einschrankungen mit sich, da
zwischen Wuppertal Hbf und Wuppertal-Oberbarmen ins-
gesamt ein sehr dichter Zugverkehr besteht. Die vorzeitigen
Wenden in Neuss hingegen sind fiir den Fahrgast immer wie-
der mit Reisezeitverldngerungen von bis zu einer Stunde ver-
bunden. Die Ursachen von Verspatungen, die zu vorzeitigen
Wenden fiihren, sind jedoch mannigfaltig. Beispielsweise
wendeten im November eine Vielzahl an Ziigen der Linie

RE 7 in Neuss vorzeitig, da es eine Stérung an der Infrastruk-
tur gab, die National Express nicht zu verantworten hatte.

Am seltensten fielen die Ziige der RB 40 aus. Abellio meldet
im Jahr 2016 eine Ausfallquote von 0,40 %. Beste Nordwest-
bahn-Linie ist der RE 14, bei dem nur 0,54 % aller bestellten
Fahrten nicht erbracht wurden. Auf der Linie S 28 fielen

1,17 % aller planméaRigen Zugkilometer aus (+0,39 Prozent-
punkte): Damit liegt sie im Mittelfeld aller Linien. Trotz der
grofien Anzahl an personalbedingten Ausféllen bei Keolis im

Dezember sind beim RE 13 im Jahresmittel nur 1,30 % der
geplanten Fahrten ausgefallen, beim RE 3 waren es 1,35 %.
Die beiden Linien des Hellweg-Netzes liegen mit einer Quote
von jeweils 1,55 % nur knapp dahinter. Insgesamt schneiden
alle Linien von Keolis in diesem Jahr schlechter ab als im
Vorjahr.

Nachfolgende Rangliste zeigt die unvorhersehbaren Zugaus-
falle. Oben stehen die Linien, bei denen fiir das Jahr 2016
wenige Ausfélle zu verzeichnen sind; unten die Problemli-
nien des Jahres. Durch Ersatzziige ausgefallene aber kom-
pensierte Zugkilometer sind in den nachfolgenden Abbil-
dungen nicht berticksichtigt, da die Mobilitdt der Kunden mit
einem anderen Zug gewahrleistet werden konnte.
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Quote der unvorhersehbaren Ausfélle im VRR
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Zugbildung und Sitzplatzverfiigbarkeit

Der VRR bestellt bei den EVU fiir jede Fahrt eine bestimm-

te Anzahl von Sitzplatzen. Teilweise ist diese auf einer Linie
Uber die ganze Betriebszeit gleichbleibend, wie beispielsweise
beim RE 6a, der konstant mit zwei Fahrzeugen vom Typ

ET 425 bestellt wurde. Abweichend wird bei anderen Linien

in der Hauptverkehrszeit oder bei langeren Verlaufen die Sitz-
platzkapazitat erhéht: Fir den RE 10 sind zwischen Kleve und
Disseldorf bis zu 390 Sitzplatze — entspricht einer Dreifach-
traktion des Fahrzeugtyps LINT 41 bestellt. In der Schwachver-
kehrszeit sind die Ztige nur mit 130 Sitzplatzen unterwegs.
Die EVU melden in den monatlichen Liefernachweisen jeden
abweichenden, tatsachlich eingesetzten Zug, der nicht den
bestellten Anforderungen geniigt. Dies kann aus einer redu-
zierten Anzahl von Wagen oder einem anderen Fahrzeugtyp
resultieren. Die Liefernachweise werden im Qualitatsmanage-
mentsystem QUMA mit den Profitestererhebungen abgegli-
chen und so auf ihre Richtigkeit und Plausibilitat iberprift.

Beschrieben werden hier nur die Fahrten, die mit weni-
ger Sitzplatzen geleistet, als vom VRR bestellt worden

sind. Fahrten, die aufgrund von Fahrzeugschaden kom-
plett ausgefallen sind, werden in dieser Statistik nicht
berlicksichtigt. Auch Ziige, die mit einer abweichenden
Qualitat erbracht wurden (zum Beispiel ein Fahrzeug vom
Typ VT 628 statt einer Doppeltraktion LINT 27 bei der

RB 43), flieBen in die hier aufgefiihrten Daten nicht mit ein.
Fiir 2016 belduft sich die verbundweite Quote der Fahrten,
die nicht die geforderten Sitzplatze hatten, auf 3,44 %.

In der Hauptverkehrszeit fahrt der RE 10 in Dreifachtraktion.

Dieser Wert ergibt sich aus den abweichend erbrachten Kilo-
meterleistungen verglichen mit den tatsachlich gefahrenen
Kilometern. Gegeniiber den Vorjahreswerten von 1,75 % im
Jahr 2014 und 2,57 % im Jahr 2015 ist das erneut eine deut-
liche Verschlechterung. Inshesondere die RE-Leistungen sind
tiberdurchschnittlich oft mit Abweichungen erbracht worden.
Hier registriert der VRR einen Anteil von 6,39 % (+2,74 Pro-

Der RE 6 ist immer mit flinf Wagen bestellt.

zentpunkte). Bei den beiden anderen Produktgruppen sind
hingegen weniger als zwei Prozent der Fahrten abweichend
erbracht worden: Die EVU meldeten bei den Regionalbahnen
eine Abweichung von 1,90 % (-0,63 Prozentpunkte) und bei
den S-Bahnen eine Quote von 1,65 % (+0,63 Prozentpunkte).

Nicht bei allen Linien kénnen weniger Sitzplatze als die be-
stellten zur Verfligung gestellt werden. Dies liegt unter an-
derem daran, dass das EVU fiir Ausschreibungen gezielt
Fahrzeuge beschafft, die den Anforderungen der betreffen-
den Linien im Ausschreibungsnetz entsprechen. Beispiels-
weise sind hier RB 32, RB 36 und RB 46 zu nennen. Die
Fahrzeuge, die von den jeweiligen EVU auf diesen Linien ein-
gesetzt werden konnen, verfiigen alle tber mindestens die
Anzahl der Sitzplatze, die der Verkehrsvertrag vorsieht. Zu-
dem findet bei diesen Linien weder eine Starkung noch ei-
ne Schwachung zu bestimmten Verkehrszeiten statt.

Blick auf die einzelnen Unternehmen

Betrachtet man die Grafik auf Seite 19, wird deutlich, dass nur
vier der 16 unterdurchschnittlichen Linien in Ausschreibun-
gen bereits vergeben worden sind. Dafiir sind 17 der 20 Lini-
en oberhalb des VRR-weiten Mittelwerts Wettbewerbslinien.
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Obwohl der RE 11 vom VRR in Doppeltraktion bestellt ist, fuhr er 2016 haufiger mit nur einem ET 425.

Alle Nordwestbahn-Linien belegen einen der ersten zwan-
zig Platze. Die Linie RB 45 ist mit nur 0,22 % abweichend ge-
fahrenen Zugkilometern die beste Linie des Unternehmens
und liegt auf Platz 3 in der Rangfolge aller Linien. 1,3 % Ab-
weichung verzeichnet der VRR bei der RB 44, die noch im
Jahr 2015 ohne Minderkapazitaten verkehrte. Fir das Jahr
2016 ergibt sich aus allen von der Nordwestbahn abwei-
chend gefahrenen Zugkilometern eine Quote von 1,06 %.
Beim Vergleich der EVU untereinander bedeutet dies Platz 3.

Bereits im Jahr 2015 fiel die von Keolis betriebene Linie RE 3
negativ auf. Der damalige Wert von 5,37 % ist in diesem Jahr
zwar nur marginal gestiegen (+0,03 Prozentpunkte), den-
noch ist er schlechter als der Durchschnitt. Auch bei den
Linien RB 50 und RE 13 sind die Abweichungen gestiegen:
2,41 % (+1,36 Prozentpunkte) bzw. 2,89 % (+1,22 Prozent-
punkte). Insgesamt gesehen hat Keolis 3,72 % aller Fahr-
ten im Jahr 2016 mit weniger als den geforderten Sitzplatzen
geleistet. Dies bedeutet Platz 5 in der Rangfolge der EVU.

Mit vielen Kinderkrankheiten an den Fahrzeugen hat Natio-
nal Express einen weniger guten Start hingelegt. Bis Juni wa-
ren viele Fahrzeuge haufig nicht einsatzbereit, sodass eine
recht hohe Quote bei RE 7 und RB 48 zustande. Trotzdem ist
National Express mit einer geringeren Sitzplatzkapazitat ge-
fahren, um so zumindest einen Teil der Fahrgédste zu befor-
dern. Zum Jahresende hin sind zwar noch nicht alle Probleme
ausgemerzt, dennoch ist die Sitzplatzabweichung geringer
ausgefallen. Fir den RE 7 verzeichnet der VRR eine Abwei-
chung von 9,07 %, das ist ein Plus von 7,70 Prozentpunk-
ten bei den abweichend gefahrenen Kilometern gegeniiber
2015, als DB Regio noch mit einem Wagenpark aus vier Dop-
pelstockwagen die Linie betrieb. Etwas positiver als im letz-

ten Jahr fallt trotz der Schwierigkeiten die RB 48 aus: 7,58 %
der Fahrten sind mit weniger Sitzplatzen verkehrt (-0,61 Pro-
zentpunkte). Auch hier ist festzuhalten, dass zum Jahresen-
de der Wert auf unter vier Prozent gefallen ist. Trotzdem sind
im Jahr 2016 8,51 % aller Ziige von National Express mit ei-
ner geringeren Kapazitat gefahren worden, als vom Auf-
gabentrdger bestellt: Platz 7 in der Rangliste der EVU.

Abellio belegt mit all seinen Linien, die in die Bewertung mit
einflieBen, einen der ersten elf Platze. An der Spitze der ver-
bundweiten Rangfolge steht sogar die S 7, bei der nur ei-

ne der bestellten Fahrten in Doppeltraktion mit nur einem
LINT 41 erbracht worden ist. Auf Rang 11 liegt die Linie

RB 91, die somit die schlechteste Linie des Unternehmens
ist. Der Wert von 0,73 % ist allerdings marginal und so-

mit sehr gut. Abellio belegt mit nur 0,26 % abweichend er-
brachten Fahrten den ersten Platz unter allen EVU im VRR.

Finf der sechs Wettbewerbslinien, zu denen DB Regio Lie-
fernachweise in QUMA einspielt, sind besser als der Durch-
schnitt. Dennoch liegt die Quote der von diesem EVU
abweichend erbrachte Zugkilometer bei 5,13 %. Sowohl der
schlechte Wert als auch der daraus resultierende 6. Platz
beim Quotenvergleich aller EVU sind auf die langlaufende
und stark abweichend verkehrende Linie RE 2 zurlickzufiih-
ren. Bereits im Jahr 2015 lag der Anteil der mit Minderkapa-
zitaten geleisteten Fahrten beim RE 2 bei 8,83 %. In diesem
Jahr ist der Wert um weitere 9,86 Prozentpunkte gestiegen.
Grund hierflr sind die in der zweiten Halfte des Jahres einge-
setzten Doppelstockwagen der Linie RE 4, die weniger Sitz-
platze haben, als die flr den RE 2 eigentlich vorgesehenen
Garnituren. Diese waren aufgrund innerbetrieblicher Probleme
vorribergehend auf der Linie RE 6 zum Einsatz gekommen.
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Die RB 42 fuhr 2016 deutlich seltener mit weniger Sitzplatzen als 2015.

Die Linie RE 6a liegt mit ihrem Wert von 2,80 % auf Platz 18.
Schlechter als im Vorjahr schneidet die Linie RB 43 ab. Zu
Nordwestbahn-Zeiten verkehrten nur 0,26 % aller gefahre-
nen Kilometer mit weniger Sitzplatzen, im Jahr 2016 ist ein
Plus von 1,57 Prozentpunkten zu verzeichnen. 1,83 % be-
deuten dennoch Rang 14. Positiv haben sich dafr die Li-
nien RB 51 (2016: 1,11 %; 2015: 1,87 %), S5/ S 8 (1,50 zu
1,87 %) und insbesondere die Linie RB 42 (2,00 zu 16,05
%) entwickelt. Lag die RB 42 im Jahr 2015 noch auf dem
vorletzten Rang, so ist es im Jahr 2016 der 15. Platz.

Zwolf der 16 Linien, die schlechter als der VRR-weite Mittel-
wert sind, gehoren zum DB-Grof3vertrags. Neben der Linie
RE 6 (7,09 %; +5,05 Prozentpunkte), bei der insbesonde-

re die mangelhafte Betreuung der Wagen in der Werkstatt
Disseldorf zu Problemen gefiihrt hat, miissen noch die Li-
nien RE 1, RE 11, RB 27 und S 68 genannt werden. Bei der

S 68 sind viele Fahrzeuge aufgrund von Flachstellen in den
Radern ausgefallen, sodass 7,66 % der erbrachten Leistun-
gen mit verminderter Kapazitat gefahren wurden. Beim

RE 1 (8,19 %; +4,70 Prozentpunkte) sind ebenfalls Defek-

te an den Doppelstockwagen als Grund zu nennen. Die ho-
he Anzahl an ausgefallenen ET 425 bewirkte beim RE 11, dass
mehr Fahrten in Einzel- statt in Doppeltraktion geleistet wur-
den (8,75 %; +3,08 Prozentpunkte). Trotz einer niedrigeren
Quote von 4,56 Prozentpunkten war weiterhin mehr als jede
achte Fahrt bei der RB 27 mit weniger Sitzplatzen unterwegs,
als der VRR bei DB Regio bestellt hat. Betrachtet man alle
von DB Regio im GroBvertrag geleisteten Zugkilometer, sind

14528 012

3,51 % mit weniger Sitzplatzen als vorgesehen gefahren wor-
den: Platz 4 in der unternehmensibergreifenden Rangliste.

Die Regiobahn-Linie S 28 ist weiterhin auf einem sehr gu-
ten Niveau. Der ohnehin schon geringe Wert des Vorjahres
(0,68 %) konnte weiter reduziert werden. Im Jahr 2016 ver-
kehrten weniger der in Doppeltraktion bestellten Fahrten mit
nur einem Fahrzeug des Typs TALENT als 2015. Die Quote
von 0,47 % bedeutet Rang 2 in der EVU-weiten Betrachtung.

Auswirkungen auf die Kunden

Die zuvor genannten Werte beschreiben jeweils, welcher
Anteil aller Fahrten einer Linie mit zu wenigen Sitzplatzen
erbracht worden ist. Die Auswirkungen sind hierbei fiir den
Fahrgast allerdings hochst unterschiedlich. Zum einen ist
dies vom Fahrgastaufkommen einer Linie abhangig. Zum an-
deren spielt eine Rolle, wie viele Sitzplatze letztlich ausfal-
len. Bei einem grof3en Teil der Abweichungen auf der Linie
RE 2 fehlten in den fiinf Doppelstockwagen insgesamt nur ei-
ne Handvoll Sitzplatze. Die Auswirkungen fiir den Kunden
waren somit kaum spirbar. Beim RE 11 ist die Lage hinge-
gen grundlegend anders. Hier fehlt bei einer Abweichung in
der Zugbildung in der Regel gleich die Halfte der Sitzplatze,
weil der Zug dann nur mit einem ET 425 unterwegs ist, ob-
wohl der VRR eine Doppeltraktion bestellt hat. Ahnlich mas-
siv sind die Auswirkungen auf den Linien RE 10, RB 42, RB 43
sowieS1undS5/S 8. Beiden Linien RE 1, RE 4, RE 5 und
RE 6 fehlt hingegen meist einer von fiinf oder sechs Doppel-
stockwagen, sodass auch hier die Folgen gravierend sind.
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Quote der Fahrten mit weniger als den geforderten Sitzplatzen pro Linie
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Zustand der Fahrzeuge

Anhand festgelegter Messkriterien bewerten die VRR-
Profitester den Zustand der Fahrzeuge. Sie tiberpriifen die
Sauberkeit, Funktion und Beschaffenheit der Einrichtungen
im Zug. Darlber hinaus beriicksichtigen sie auch Verunreini-
gungen durch Graffiti im und aufien am Fahrzeug.

Viele Linien schneiden im Jahr 2016 wiederholt besser ab
als im Vorjahr. Der Mittelwert tiber alle Linien steigt von
93,85 % (2015) auf 95,20 % an und ist damit erneut auf
einem sehr guten Stand. Die Spanne wird etwas kleiner:

So lag der schlechteste Wert 2015 bei 88,08 %, flir das Jahr
2016 steigt er auf 89,11 %. Gleichzeitig fallt der beste Wert
von 99,03 % auf 98,88 %. Nur neun Linien verschlechtern
sich im bemerkenswerten Bereich von tiber einem Prozent-
punkt, zehn Linien bleiben auf konstantem Niveau und 29
Linien verbessern sich deutlich.

Besonders die S-Bahn-Linien schneiden mit einer durch-
schnittlichen Bewertung von 96,36 % (im Vorjahr noch
95,77 %) sehr gut ab. RE- und RB-Linien liegen jeweils mit
knapp unter 95 % (Vorjahr: beide rund 93,3 %) dahinter.

Die Fahrzeuge von National Express sind 2016 in einem sehr guten
Zustand gewesen.

Blick auf die einzelnen Unternehmen

Positiv fallt National Express auf. Die von DB Regio ibernom-

menen Linien RE 7 und RB 48 schneiden im Vergleich zum
Vorjahr weitaus besser ab. Beide Linien legen in der Bewer-
tung um ber finf Prozentpunkte zu, sodass im Durchschnitt
beide Linien mit 96,58 % im oberen Drittel angesiedelt sind.
Im Vergleich der Unternehmen untereinander bedeutet dies
Platz 3 von 7. Der Grund fir die starke Verbesserung der
beiden Linien liegt im Einsatz der neuen Fahrzeuge, die trotz
Startschwierigkeiten in Gdnze positiv bewertet werden.

s SRy

Auf der S28 fahren nach Beurteilung der Profitester die
ordentlichsten Fahrzeuge.

Auch bei den Linien von DB Regio wirken sich moderni-
sierte Fahrzeuge positiv auf die Ergebnisse aus. Seit dem
Fahrplanwechsel im Dezember 2014 kommen auf der Linie

S 6 Fahrzeuge des Typs ET 422 zum Einsatz, die noch keine
zehn Jahre alt sind; auf der S 68 sind modernisierte ET 420
unterwegs. Beide Linien werden erneut besser beurteilt als
im Vorjahr: Bei der S 6 ist es ein weiteres Plus von 3,33 Pro-
zentpunkten (insgesamt 95,51 %), bei der S 68 sogar von
3,97 Prozentpunkten (insgesamt 97,76 %). Auch die Linie

RB 43 hat sich gut entwickelt. Seit dem Sommer 2016 werden
dort modernisierte Fahrzeuge des Typs LINT 27 eingesetzt.
Dies schlagt sich in den Bewertungen nieder: Im Vergleich zu
den vorher eingesetzten Nordwestbahn-Fahrzeugen wird der
Zustand um 3,92 Prozentpunkte besser bewertet. Damit liegt
die Linie zwar weiterhin unter dem VRR-weiten Mittelwert,
trotz allem sind die Ziige aber in einem sehr guten Zustand.
Die Wettbewerbslinien von DB Regio erreichen im Durch-
schnitt sehr gute 95,51 %: Platz 5 im verbundweiten Unter-
nehmensvergleich.

Bei den Grof3vertragslinien liegt der Durchschnitt bei

93,99 %. Erist gegeniiber dem Vorjahr (93,35 %) zwar leicht
gestiegen, dennoch belegt DB Regio hier den siebten und
damit letzten Platz. Dies liegt unter anderem an den Linien
RE 8 und RB 37, die gegeniiber dem Vorjahr um 2,22 bzw.
2,23 Prozentpunkte schlechter abschneiden. Die Profitester
beméangeln hier insbesondere die Sauberkeit der Fahrzeuge,
den Zustand der Toiletten sowie die Schmierereien in und
auBBen am Wagen. Die Linien belegen damit die letzten
beiden Platze.
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Die rote Laterne des Jahres 2015 hat somit die Regionalbahn-
Linie 36 abgegeben. Die Fahrzeuge der Nordwestbahn sind
im Jahr 2016 in einem besseren Zustand gewesen: Fir diese
Linie gibt es ein Plus von 5,62 Prozentpunkten. Auch wenn
die Gbrigen Linien (mit Ausnahme der Linie RE 14) im Zustand
einen besseren Eindruck hinterlassen, bemangeln die Profi-
tester haufig die Sauberkeit der Auenhaut (weitere Informa-
tionen hierzu auf den Seiten 25 bis 27). Die Nordwestbahn-
Linien erreichen im Schnitt zwar eine Steigerung von 2,21
Prozentpunkten, 94,67 % bedeuten dennoch Platz 6.

Keolis hat mit den eurobahn-Linien einen groferen Sprung
gemacht. Im Jahr 2015 belegte das Eisenbahnverkehrsunter-
nehmen hierbei den letzten Platz; alle Linien lagen unterhalb
des Durchschnitts. Fiir das Jahr 2016 attestieren die Profi-
tester Keolis eine Verbesserung auf allen Linien, wobei nur
die RB 50 knapp unterhalb des VRR-weiten Mittelwerts liegt:
Mit 96,06 % (+3,99 Prozentpunkte) im unternehmensweiten
Schnitt belegt Keolis den vierten Platz.

Flr die Fahrgaste der RB31 sind dreckige Fahrzeuge keine Seltenheit.

An der Spitze liegt die Regiobahn Fahrbetriebsgesellschaft.
lhre Linie S 28 belegt mit 98,88 % den ersten Platz. Die
Profitester haben bei keiner Erhebung ein Graffiti auBen am
Fahrzeug wahrgenommen. Auch der Zustand der Auentiiren
und die Sauberkeit des Zuges haben nur selten einen Grund
zur Beanstandung gegeben.

Abellio belegt den zweiten Platz. Der Unternehmensdurch-
schnitt verschlechterte sich nur gering um 0,5 Prozentpunkte
auf 97,35 %. Das Niveau bleibt hier somit weiterhin sehr gut.

Die beiden nachfolgenden Kapitel geben einen noch detail-
lierteren Uberblick tiber den Zustand der Fahrzeuge im
VRR-Gebiet. Die Funktionalitdt der Zugtoiletten wird ebenso
beschrieben wie die Sauberkeit der Fahrzeuge. Hierbei richtet
sich das Augenmerk auf den ersten Eindruck, den der Fahr-
gast vom eingesetzten Zugmaterial erhélt: Die Sauberkeit der
Aufienhaut.
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Zustand der Toiletten

Die Beurteilung der Toiletten hildet nicht nur die Funktions-
fahigkeit der Toilette als solche ab, sondern setzt sich aus
mehreren Eigenschaften zusammen: Bewertet wird, ob die
Tir abschliefsbar, der Handetrockner bzw. Handtuchspender
intakt und der Spiegel kratzerfrei ist. Eine verschlossene und
fur den Fahrgast nicht nutzbare Toilette fliefst mit 0 % in die
Bewertung ein; eine Toilette, bei der alle Ausstattungsmerk-
male funktionsfahig und frei von erkennbaren Beschadigun-
gen sind, mit 100 %. Bei der Funktionalitdt der Toiletten in
den Zlgen variieren die Ergebnisse je nach Eisenbahnver-
kehrsunternehmen deutlich.

Wihrend alle Linien von Keolis (eurobahn) und National Gesperrte WC-Anlagen flieBen mit O % in die Bewertung ein.
Express tiberdurchschnittlich gut bewertet werden, schneiden
insbesondere die wichtigen Regionalexpress-Linien RE 1,

RE 4 und RE 5, die von der DB-Werkstatt in Aachen instand-
gehalten werden, erneut sehr schlecht ab. Der positive Trend,
der Ende des Jahres 2015 hoffen lief3, hielt nicht an: Wahrend
sich RE 1 und RE 4 im Vergleich zum Vorjahr leicht verbessern
(+0,76 bzw. 1,36 Prozentpunkte), verschlechtert sich jedoch
die Beurteilung auf der Linie RE 5 (-1,63 Prozentpunkte).
Deutlich gefallen sind auch die Werte bei den Linien RE 6
(-11,81 Prozentpunkte) und RB 37 (-7,64 Prozentpunkte). Im
Durchschnitt erreichen die DB-Grofivertragslinien 76,52 %.
Dies ist der schlechteste Unternehmenswert in diesem Jahr.

Die Wettbewerbslinien des bundeseigenen Verkehrsunterneh-
mens schneiden hingegen deutlich besser ab. Einzig die Linie
S 5/S 8 liegt mit 75,47 % unterhalb des Durchschnitts, da
hier die Bewertung um 9,72 Prozentpunkte gefallen ist. Grund
hierfiir sind neben Kratzern in den Spiegeln auch defekte
Toiletten. Sehr positiv fallen dafiir die Linien RB 52 und RE 57
auf, die beide Bewertungen von ber 94 % erhalten. Die auf
den Linien eingesetzten Fahrzeuge des Typs LINT 41 sind bei
DB Regio modernisiert worden, sodass hier die Funktiona-
litatswerte um 5,20 (bei der Linie RE 57) bzw. sogar 11,76
Prozentpunkte (bei der Linie RB 52) gestiegen sind. Auch die
Linie RB 43 hat im Laufe des Jahres modernisierte Fahrzeuge
erhalten. Die Funktionalitat der Toiletten in den Wagen des
Typs LINT 27 beurteilen die Profitester mit 87,81 %. Damit ist
der Wert im Gegensatz zum Jahr 2015, als die Linie noch von
Nordwestbahn betrieben worden ist, um 12,29 Prozentpunkte

Kaputte Mulleimer fithren zur Abwertung der Funktion von Zugtoiletten.
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damit nur knapp hinter dem Spitzenreiter Abellio. Waren im in den Zugtoiletten. Keine der Abellio-Linien konnte den Vor-

letzten Jahr noch alle Linien von Abellio unter den ersten zehn,  jahreswert verbessern, sodass der unternehmensweite Durch-
liegt die Linie RB 91 nun sogar unter dem VRR-weiten Durch- schnitt um 4,71 Prozentpunkte auf 88,77 % gefallen ist.



Bei Nordwestbahn ist die Funktionalitdt der WC-Anlagen

auf den Linien, die iberwiegend mit den Fahrzeugen vom
Typ LINT 41 befahren werden (RE 10, RB 36 und RB 44),
nicht zufriedenstellend. Jedoch ist hier ein positiver Trend

zu erkennen. Das letztjahrige Schlusslicht RB 36 erreicht im
Jahr 2016 einen Funktionalitdatswert von 80,70 %,; bei der
RB 44 verbessert sich der Wert um 7,79 Prozentpunkte. Auch
der Durchschnitt aller Nordwestbahn-Linien steigert sich um
5,52 Prozentpunkte auf 84,25 % ; dies bedeutet Platz 5 beim
Unternehmensvergleich.

Lagen drei der vier Keolis-Linien im letzten Jahr noch unter
dem Durchschnitt, schneiden die Linien RE 3, RE 13, RB 50
und RB 59 nun durchweg tiberdurchschnittlich ab. Mit einem
Mittelwert von 85,60 % (+3,59 Prozentpunkte) liegt Keolis im
unternehmensweiten Vergleich auf dem vierten Rang.

Der Neuling National Express erhalt mit seinen beiden Linien
tiberdurchschnittliche Bewertungen, die zudem weit positiver
als die Werte des Vorjahres sind, als DB Regio die Linien RE 7
und RB 48 noch betrieb. Die Profitester ermitteln fir jene
Regionalbahn-Linie einen Funktionalitatswert von 84,61 %
(+6,99 Prozentpunkte gegentber 2015). Fir die Linie RE 7
sind es sogar 89,21 %, was einem Plus von 10,53 Prozent-
punkten entspricht. National Express erreicht einen Durch-
schnittswert von 86,91 % und somit den dritten Platz bei der
EVU-weiten Rangfolge.

Die Grafik auf Seite 24 zeigt nur die Linien, bei denen laut
Verkehrsvertrag eine Toilette gefordert ist. Im Jahr 2016 sind
es 38 der 49 im Verbundraum verkehrenden Linien.

Sauberkeit der Au3enhaut

Bei der Bewertung der Sauberkeit der AuBenhaut dokumen-
tieren die Profitester, inwieweit das Fahrzeug von aufien ver-
schmutzt ist. Grundlage fiir die Beurteilungen ist eine Skala
auf Basis von Prozentwerten, die in den Verkehrsvertragen
verbindlich definiert sind. Graffiti und Beschadigungen der
AuBlenhaut flieRen hierbei nicht mit in die Bewertung ein.

Im Durchschnitt Giber alle Linien hat sich der Sauberkeitswert
im Jahresvergleich wiederholt verschlechtert: Die Werte fallen
von 90,36 % (2015) auf 87,67 % (2016). Im Vorjahr konnte
noch eine klare Abgrenzung aufgezeigt werden: Die Linien

Die Fahrzeuge der S 68 waren 2016 fast immer sehr sauber.

der Haard-Achse, des Maas-Rhein-Lippe-Netzes und alle
S-Bahn-Linien sowie die tibrigen Linien von Abellio waren
tiberdurchschnittlich sauber. 2016 ist eine breitere Mischung
zu erkennen. Dies liegt daran, dass nur acht Linien im Jahres-
durchschnitt auffallend sauberer verkehrten, sieben haben
das Vorjahresniveau gehalten und die tbrigen 33 Linien
erhalten in diesem Jahr eine schlechtere Beurteilung von den
Profitestern.

Ganz vorne landen die Fahrzeuge der Linie S 68, knapp
gefolgt von denen der Linie S 28. Fast bei jeder Profiteste-
rerhebung waren die Wagen der Typen ET 420 (S 68) und
TALENT (S 28) in einem sauberen Zustand. Auf beiden Linien
werden keine Neufahrzeuge eingesetzt, wie es beispielsweise
bei den von National Express betriebenen Linien der Fall ist.
Dennoch werden hier Werte von tiber 99,7 % erreicht. Die
Sauberkeit der Aufsenhaut hat also nichts mit dem Alter des
Wagenparks zu tun, sondern muss aktiv von den EVU voran-
getrieben werden.

Uberhaupt nicht zufriedenstellend sind die Ergebnisse bei
den Nordwesthahn-Linien. Schlusslicht ist die Linie RB 31. Die
hier eingesetzten Fahrzeuge erreichen einen Sauberkeitswert
von nur 55,45 %. Dies bedeutet, dass Fahrgdste bei fast jeder
zweiten Fahrt stark verschmutzte Fahrzeuge vorfinden. Im
Jahr 2015 lag der Wert fiir diese Linie noch bei 74,65 %, dies



entspricht einem Minus von 19,20 Prozentpunkten. Auch die
Linie RE 10 ist im Vergleich zum Vorjahr haufiger verschmutzt
angetroffen worden. Die Linie belegt mit 71,19 % (-5,57 Pro-
zentpunkte) den drittletzten Platz. RB 44, RB 45 und RE 14
erhalten hingegen einen besseren Sauberkeitswert. Beson-
ders die RB 45 fallt hier mit einem Plus von 8,31 Prozent-
punkten und einem Gesamtwert von 81,21 % auf, wenngleich
dies den EVU-weiten Durchschnitt nicht sonderlich anhebt.
Die Nordwestbahn-Linien werden durchschnittlich mit

78,90 % bewertet: Platz 7 in der Rangliste aller EVU.

Die Keolis-Linien sind je nach Verkehrsvertrag unterschiedlich
gut. RE 3 und RE 13 aus dem Vertrag zum Maas-Rhein-Lippe-
Netz schneiden tberdurchschnittlich gut ab, die Fahrzeuge
aus dem Hellweg-Netz sind dafiir haufiger verschmutzt. Die
FLIRT auf der Linie RB 50 erhalten von den Profitestern in die-
sem Jahr eine Bewertung, die 12,85 Prozentpunkte schlechter
istalsim Jahr 2015: 68,27 % bedeutet Platz 47. Unterneh-
mensweit geben die Profitester dem Unternehmen einen Sau-
berkeitswert von 81,41 %, sodass Keolis hier den vorletzten
Platz erreicht.

Waren im Jahr 2015 die Linien von Abellio noch alle iber-
durchschnittlich sauber (durchschnittliche Beurteilung von
97,07 %), liegen in diesem Jahr zwei Linien im unterdurch-
schnittlichen Bereich. Besonders die beiden Linien zwischen
Hagen und Iserlohn bzw. Siegen (RE 16 und RB 91) befinden
sich mit 84,85 % und sogar nur 80,86 % weit unter dem
Durchschnitt. Keine der Linien des Unternehmens hat in die-

sem Jahr eine bessere Bewertung als im Jahr 2015 erhalten:
Der Durchschnitt fallt um 8,97 Prozentpunkte auf 88,10 %,
gleichzeitig rutscht Abellio von Platz 2 im Vorjahr auf Platz 5.

Sowohl die Wettbewerbslinien als auch die Groflvertragsli-
nien von DB Regio verteilen sich in der Rangfolge (iber alle
Linien gleichermafen. Besonders fallen jedoch die Linien

RE 8 und RB 43 auf — dies allerdings aus unterschiedlichen
Griinden. Die aus dem GroBvertrag stammende Linie RE 8
erhdlt im Vergleich zum Jahr 2015 12,24 Prozentpunkte weni-
ger, wohingegen die Fahrzeuge der Linie RB 43 (wie auch bei
der Toilettenfunktionalitat) wieder im zweistelligen Bereich
zulegen konnten. Die Profitester geben den Ziigen zwischen
Dortmund und Dorsten einen Sauberkeitswert von 95,30 %
(+15,16 Prozentpunkte). Im Durchschnitt erreichen die Linien
im Grofivertrag eine Bewertung von 88,97 %; die Wettbe-
werbslinien erhalten 91,06 %: Platze 4 und 2 fiir DB Regio.
Zwischen den Platzierungen von DB Regio findet sich Natio-
nal Express. Auch hier sind die Bewertungen der Profitester
fir die Linien RE 7 und RB 48 wieder einmal besser als zu
der Zeit, als DB Regio die Linien noch gefahren ist. Beide
Linien liegen annahernd gleich auf und erhalten im Durch-
schnitt 90,49 %.

Wie zu Beginn der Betrachtung zur Sauberkeit erwdhnt, liegt
die Linie S 28 auf Platz 2 der Rangfolge tber alle Linien.

Da die Regiobahn Fahrbetriebsgesellschaft nur diese Linie
betreibt, bedeutet dies fiir das Unternehmen die Spitzen-
position in der EVU-weiten Platzierung.

eurobahn

Abgeblatterte Logos und Schmutz: Die Fahrzeuge von Keolis waren 2016 deutlich dreckiger als im Vorjahr.
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Fahrgastinformation in Fahrzeugen im Regelbetrieb

Die Fahrgastinformation in den Fahrzeugen im Regelbetrieb
wird von den Profitestern erfasst. Dieser Qualitatsstandard
basiert auf den Messkriterien Zugbeschriftung, Lautspre-
cheransagen des nachsten Halts, Liniennetzplane sowie der
Anzeige von Liniennummer, Zugziel und ndchster Station.
Da es in den alteren Fahrzeugen keine Anzeigen gibt, wer-
den diese dort nicht bewertet — fiir den Fahrgast sind hier
Ansagen umso wichtiger.

Vierzig Linien erreichen bezogen auf die gesamte Fahr-
gastinformation einen Wert von iiber 96 %; im letzten Jahr
waren es nur 30. Der Durchschnittswert Uber alle Linien ist
im Jahr 2016 gestiegen. Nach 93,17 % im Jahr 2015 liegt das
Ergebnis fur dieses Jahr bei 96,60 %; ein Plus von 3,43 Pro-
zentpunkten. Dies liegt unter anderem daran, dass die letzt-
jahrig schlechten Linien in diesem Jahr teilweise deutlich
besser bewertet wurden. Dadurch fallt die Spanne zwischen
den Werten des Erst- und Letztplatzierten kleiner aus als
2015. Lagen im letzten Jahr die Werte zwischen den Linien
RE 16 und RB 27 noch 38,33 Prozentpunkte auseinander,

so sind es im Jahr 2016 zwischen RB 46 (volle 100 %) und
RB 34 mit 76,13 % nur noch 23,87 Prozentpunkte.

Obwohl die RB 34 2016 das Schlusslicht bildet, so verbes-
serte sich die Situation auf der Linie in den letzten Jahren
kontinuierlich. Lag 2014 der Wert flr die Fahrgastinfor-
mation bei nur 54,03 % (letzter Platz in der Rangfolge),
legte er 2015 um 16,33 Prozentpunkte zu. 70,36 % (2015)
bedeuteten Platz 45. In diesem Jahr ist es allerdings wieder
der letzte Platz, da DB Regio das Optimierungspotenzial
auf anderen ,Kellerlinien“ des letzten Jahres mehr genutzt
hat. Deutlich verbessert hat sich die Fahrgastinformation
im Regelbetrieb etwa auf den Linien RB 27 (83,02 %, +21,40
Prozentpunkte), S 68 (87,58 %, +22,59 Prozentpunkte) und
RB 32 (87,70 %, +14,07 Prozentpunkte). Die Profitester
bemdngeln bei diesen genannten Linien und bei der Linie
RE 4 (Platz 48 mit 82,76 %) die Lautsprecheransagen sowie
die Anzeigen am und im Zug. DB Regio erreicht mit allen
Linien im GroBvertrag einen Wert von 94,00 % und liegt
damit unterhalb des VRR-weiten Durchschnitts.

Neben diesen Grovertragslinien fallt auch die Nordwest-
bahn-Linie RE 14 auf. Sie ist die schlechteste von einem
privaten EVU betriebene Linie mit einem Wert von 95,94 %

unter den eingangs genannten 96 %. Allerdings ist dies
weiterhin ein sehr gutes Ergebnis, das sich deutlich von den
zuvor genannten Linien abhebt. Alle Nordwestbahn-Linien
erreichen einen Mittelwert von 98,10 %.

Die Wettbewerbslinien von DB Regio liegen bei den Profites-
terbeurteilungen grofitenteils tber dem Durchschnitt. Einzig
die Linie RB 43 liegt mit 96,24 % knapp darunter. Besonders
im ersten Halbjahr 2016 kamen auf der Linie alte Fahrzeuge
des Types VT 628 zum Einsatz, bei denen die Lautsprecher-
ansagen nicht computergestitzt erfolgten. Dies hat sich

im Laufe des Jahres allerdings verbessert. Im Durchschnitt
erreicht DB Regio mit den Wettbewerbslinien eine Beurtei-
lung von 98,31 %.

Der Neuling National Express hat im Jahr 2016 zwei Linien
von DB Regio (ibernommen. Durch den Einsatz neuer Fahr-
zeuge fielen die Bewertungen besser aus als zuvor. Die Linie
RE 7 erreicht einen Wert von 98,40 % und schneidet damit
15,47 Prozentpunkte besser ab. Bei der Linie RB 48 ist der
Unterschied zum Vorjahr allerdings noch deutlicher: Sie liegt
bei 96,70 %, was einem Plus von 17,73 Prozentpunkten
entspricht. Besonders zu Beginn der Vertragslaufzeit ist es
bei den Anzeigen und Ansagen im Zug zu Abweichungen
gekommen. Die Situation verbesserte sich allerdings zum
Ende des Jahres deutlich, sodass die Profitester die Fahr-
gastinformation im Regelbetrieb zu diesem Zeitpunkt mit
einem Wert von 98 % beurteilen. National Express erreicht
im Durchschnitt somit sehr gute 97,55 %.

Die Linien von Keolis und Abellio werden wie auch im
Vorjahr sehr gut bewertet. Keolis erreicht 99,19 %, Abellio
sogar 99,82 %. Spitzenreiter ist die Linie RB 46. Die Profi-
tester haben hier bei keiner der Erhebungen einen Grund
zur Beanstandung gehabt.

Gesamtbetrachtet ist die Bereitschaft bei den Eisenbahn-
verkehrsunternehmen hoch, den Fahrgasten die Informa-
tionen zur Verfligung zu stellen, die die Basis fiir einen
kundenorientierten Nahverkehr bilden. Denn es gilt: Die
jeweiligen EVU kénnen die Fahrgastinformation als qualita-
tiven Bestandteil des SPNV und so auch die Ergebnisse der
Profitestererhebungen direkt beeinflussen.
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Kundenzufriedenheit

Der VRR befragte die Fahrgdste zu einzelnen Qualitatsstan-
dards und der Gesamtzufriedenheit mit einer Linie. Bewer-
tungsgrundlage sind hierbei Schulnoten von eins (,sehr gut®)
bis sechs (,ungentigend*). Hieraus wurde ein Mittelwert fr
jede Linie bzw. jedes EVU ermittelt — bei DB Regio unter-
schieden nach Grofivertrag und Wettbewerbslinien. Die nach-
folgende Tabelle zeigt die Zufriedenheit der Fahrgaste mit
den einzelnen EVU im Jahr 2016, sortiert nach der Gesamtzu-
friedenheit der Kunden mit den Linien der jeweiligen Unter-
nehmen.

Blick auf die einzelnen Unternehmen

Wenngleich die Gesamtzufriedenheit der Fahrgéaste tiber alle
Linien ,gut* (Note 2,17) ausfallt, zeigen sich deutliche Unter-
schiede zwischen den einzelnen Eisenbahnverkehrsunterneh-
men. Nahverkehrskunden bewerten Regiobahn und Abellio
mit den Noten 1,82 bzw. 1,84 — damit liegen die beiden EVU
wie zuvor weit oben in der Gunst der Fahrgaste. Dabei hat
Abellio die Beurteilung des Vorjahres fast halten kdnnen
(2015: 1,83), wohingegen die Linie der Regiobahn auf sehr
gutem Niveau deutlich schlechter geworden ist: Hier lag der
Vorjahreswert bei 1,67 — ein Minus von 0,15 Notenpunkten.
Bereits eine Viertelnote schlechter schneidet der Drittplat-
zierte ab: Die Fahrgdste bewerten die Wettbewerbslinien von

Kundenzufriedenheit im Jahresmittel [Schulnoten]

Eisenbahnverkehrs
unternehmen
Sitzplatzangebot
Piinktlichkeit
Fahrgastinformation
im Fahrzeug
(Regelbetrieb)
Fahrgastinformation
im Fahrzeug
(Storungsfall)

DB Regio mit der Note 2,10. Knapp dahinter liegt Keolis mit
den eurobahn-Linien und einer Gesamtzufriedenheit von 2,12.
Es folgen Nordwestbahn (2,20) und DB Regio mit den GroR-
vertragslinien (2,28). Das Schlusslicht bildet der Neuling Nati-
onal Express (2,30) — und dies obwohl die Befragten die
Linien RE 7 und RB 48 nur im Hinblick auf die Plnktlichkeit am
schlechtesten bewertet haben und die Beurteilungen beider
Linien im Jahr 2016 besser ausfielen als ein Jahr zuvor, als DB
Regio noch Betreiber war.

DB Regio bildet mit den Linien im Grovertrag beinahe bei
allen Einzelkriterien das Schlusslicht. Besonders die Sauber-
keit (2,68), der Zustand der technischen Fahrzeugeinrichtun-
gen (2,47), das Sicherheitsempfinden (tagstber: 1,91; nachts:
2,83) und auch die Qualitat des Zugbegleitpersonals (2,06)
bewerten die Kunden auf den Groflvertragslinien weit unter-
durchschnittlich. Auch bei den Nordwestbahn-Linien sind die
Fahrgdste mit dem Zustand der technischen Fahrzeugeinrich-
tungen unzufrieden: Gestorte WC-Anlagen, Tiren und Klimaan-
lagen ergeben hier wie bei den DB-Grofvertragslinien die
schlechteste Durchschnittsbewertung. Konnte die Nordwest-
bahn im Vorjahr noch bei der Kundenzufriedenheit mit dem
Sitzplatzangebot punkten, so hat nun Abellio hier die Fithrung
tibernommen. Der Vorjahreswert verbesserte sich um 0,08
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Sauberkeit der Ziige
Zustand der techni-
schen Fahrzeugein-
Qualitat
Zugbegleitpersonal
Sicherheitsempfinden
abends/nachts

Gesamtzufriedenheit

Regiobahn 2,09 2,08 1,82 2,23 1,95 1,99 1,73 1,64 2,31 1,82
Abellio 1,91 1,94 1,82 2,31 2,20 2,20 1,71 1,68 2,38 1,84
DB Regio — Wettbewerb 2,05 2,23 1,89 2,40 2,56 2,33 1,93 1,79 2,57 2,10
Keolis (eurobahn) 2,02 2,39 1,84 2,46 2,46 2,42 1,86 1,83 2,68 2,12
Nordwestbahn 1,95 2,45 1,91 2,44 2,28 - 1,76 1,76 2,45 2,20
—N e
National Express 2,12 1,91 2,56 2,18 2,21 2,02 1,78 2,46

Mittelwert (alle Linien) 2,06 2,42 1,98 2,52 2,51 2,39 1,94 1,83 2,65 2,17

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.



Notenpunkte auf die Note 1,91. Doch nicht nur der Nordwest-
bahn hat Abellio die Fithrung abgenommen, auch der Regio-
bahn hat das Unternehmen bei einigen Einzelkriterien die
Erstplatzierung streitig gemacht. Insbesondere mit der Pinkt-
lichkeit der Regiobahn-Linie S 28 sind die Kunden deutlich
unzufriedener. Die Bewertung fallt um eine Viertelnote von
1,85 auf 2,08, sodass Abellio hier aufholen konnte: Eine 1,94
bedeutet die beste Benotung in dieser Kategorie.

Die Regiobahn-Linie S 28 liegt allerdings bei der Fahrgastin-
formation sowohl im Regel- als auch im Storungsfall (1,82
bzw. 2,23), bei der Sauberkeit (1,95), dem Sicherheitsempfin-
den tagsiber bzw. abends / nachts (1,64 bzw. 2,31) und dem
Zustand der technischen Fahrzeugeinrichtung (1,99) weiterhin
bei den Fahrgasten ganz vorne.

Entwicklung der Linien

Insgesamt sind die Fahrgaste im Jahr 2016 leicht unzufriede-
ner mit der Leistung der EVU als im Vorjahr. 32 von 49 Linien
schneiden nach Einschatzung der Fahrgdste im Jahr 2016
schlechter ab als ein Jahr zuvor — im Jahr 2015 waren es nur
sechs Linien, die im Vergleich zu 2014 schlechter bewertet
wurden. Diese Beurteilung fiihrt dazu, dass der durchschnittli-
che Zufriedenheitswert tber alle Linien von 2,14 auf 2,17
leicht fallt. Darliber hinaus vergroBert sich die Spanne zwi-
schen sehr gut und eher schlecht bewerteten Linien: Mit einer
Gesamtnote von 1,70 liegt die RB 46 sehr hoch in der Gunst
der Fahrgéaste, beinahe eine ganze Note schlechter (2,64)
schneidet die Linie RE 1 ab. Die Spanne betragt somit 0,96
Notenpunkte, im Jahr 2015 waren es nur 0,86.

Es zeigt sich, dass der Wetthewerbsdruck grofier wird und die
EVU um die Gunst der Kunden kdmpfen. Wie auch in den Vor-
jahren schneiden Wettbewerbslinien oftmals tberdurch-
schnittlich gut ab, wohingegen die Fahrgdste bei 18 von 22
Linien des DB-Grof3vertrages unterdurchschnittlich zufrieden
sind. Die RE 17 liegt aus Sicht der Fahrgdste als beste Linie
des GroRvertrages auf Platz 12. Der RE 1 ist aus Sicht der
Kunden die schlechteste Linie: Sie bewerten das Sitzplatzan-
gebot (2016: 2,92; 2015: 2,85), die Sauberkeit (2,93 zu 2,77)
und die Plnktlichkeit (3,15 zu 2,93) besonders negativ.

Der RE 10 wird von den Kunden weiterhin als schlechteste
Linie eines privaten EVU eingestuft: Die von Nordwestbahn
betriebene Linie landet auf Platz 48 (Vorjahr: Platz 47). Hier
beméangeln die Befragten weiterhin besonders die Plnktlich-
keit (3,08 zu 3,05) und den Zustand der technischen Einrich-
tungen im Zug (2,83 zu 2,70). Etwas verbessert haben sich
hier aus Kundensicht allerdings das Sitzplatzangebot (2,33 zu
2,54) und die Fahrgastinformation im Regelfall (1,97 zu 2,09).
Weiterhin schlecht steht die Linie RE 5 in der Rangliste da:
Nach dem letzten Platz im Jahr 2015 belegt sie nun Platz 46.
Hier ist die Gesamtzufriedenheit immerhin um 0,10 Noten-
punkte gestiegen. Ebenso wie bei RE 6 und RB 35 werden die
Plnktlichkeit, die Sauberkeit, der Zustand der technischen
Einrichtungen in den Fahrzeugen und die Fahrgastinformation
im Storungsfall im Zug von den Fahrgasten bemangelt. Beson-
ders negativ im Vergleich zum Vorjahr fallt die Linie RB 36 auf.
Die Nahverkehrskunden beanstanden 2016 insbesondere die
Plnktlichkeit, das Zugbegleitpersonal und die Fahrgastinfor-
mation bei Stérungen. Aus diesen Griinden und wohl auch
wegen der hohen Anzahl an Ausféllen fallt diese Linie um 25
Platze auf Platz 31. Die Kunden geben 2016 eine Gesamtnote
von nur noch 2,24. Im Vorjahr erhielt diese Nordwestbahn-
Linie noch eine 1,91. Doch auch auf den hoheren Rangen gibt
es deutliche Verschlechterungen. So erreicht die Linie S 28
nicht mehr den Spitzenplatz, da die Kunden sie 0,15 Noten-
punkte negativer bewerten. Bei der S 7 sind es nur 0,13
Notenpunkte, allerdings rutscht die Abellio-Linie zum zweiten
Mal in Folge um zwei Platze ab. Wie auch bei den Linien

RB 31, RB 32, RB 52 und S 1 kritisieren die Fahrgaste auf den
Linien S 7 und S 28 die Piinktlichkeit, die Sauberkeit der Ziige,
die technischen Fahrzeugeinrichtungen und die Fahrgastinfor-
mation im Stérungsfall.

Positiv fallt erneut die Linie S 68 auf, bei der der Zufrieden-
heitswert im Vergleich zum Vorjahr um 0,19 Notenpunkte
gestiegen ist. Ein Grund hierfiir ist, dass die Fahrgaste inshe-
sondere die Puinktlichkeit positiver wahrnehmen. Die S 68
steigt damit um 14 Range auf Platz 29. Gut entwickelte sich
auch die Linie RB 48, die von National Express tibernommen
wurde. Vor allem dank der neuen Fahrzeuge rangiert die Linie
auf Platz 28 und damit 13 Platze hoher als noch im Jahr 2015.



Rangfolge aller Linien aufgrund des Notendurchschnitts im VRR, basierend auf Kundenbewertungen

gg';g Linie EVU z'f)al';i y ) . 1
5 RE 6a ] DB Regio* - |
8 RE 3 KeO“S 8 |
9 RB44 M Nordwestbahn 1 ——
10 RB42 M DBRegio* 23—

16 RE14 M Nordwestbahn 18—
18 RB53 W DB Regio* 15—
21 RB45 M Nordwestbahn 2 —
22 RB37 M DBRegio T —————
25 RB 38 B DB Regio 30—
26 RB31 M Nordwestbahn 16—
27 RB 51 B DB Regio* 26 I —
28 RB48 National Express 41 e ——
31 RB36 H Nordwestbahn 6 —

34 S5/S8 M DB Regio* 20 I ———————

36 RE4 B DB Regio 3 —

37 S11 B DB Regio 28 I —

38 RE 11 B DB Regio 36 —

39 RE 8 B DB Regio 35—

40 S6 B DB Regio 30 ——

42 RB 27 B DB Regio L T —

44 RE7 National Express 42 | —

45 RE6 B DB Regio 40 —

46 RE5 B DB Regio 48 —

48 RE10 B Nordwestbahn 46 ~TE——

49 RE1 B DB Regio 45 —

*DB-Wettbewerbslinie **Im Jahr 2015 sind nur 48 Linien betrachtet worden. M 2016 2015



Betrachtung einzelner Qualitdtsstandards

Die Bewertungen der einzelnen Qualitatsstandards bestatigen
den generellen Trend, der sich auch schon bei der Gesamt-
zufriedenheit der Fahrgdste mit den einzelnen Linien zeigte:
Inshesondere DB-Linien liegen bei den meisten Kriterien im
unteren Bereich — und zwar unabhangig von den jeweiligen
Produktgruppen (RE, RB und S-Bahn). Bezogen auf einige
Qualitatsstandards schneiden aber auch einzelne Linien der
privaten EVU unterdurchschnittlich ab. Einige Beispiele sind
dazu bereits bei der Betrachtung der Linien erortert worden.

Sitzplatze

Mit den Sitzplatzkapazitaten sind die Fahrgdste auf vielen
SPNV-Linien zufrieden. Eher ,befriedigend” schatzen sie die
Situation auf den stark ausgelasteten Linien RE 1, RE 6 und

RE 10. Die Linien RB 37, RB 36, RB 46, RB 45 und RE 6a
erhalten ein ,noch sehr gut” und belegen hier die ersten fiinf
Platze. Die S-Bahnen schneiden wieder durchschnittlich ab,
so erhalt die Linie S 2 als am schlechtesten bewertete S-Bahn-
Linie beispielsweise eine 2,19 und die S 3 als beste eine 1,90.

Piinktlichkeit

Bei den Regionalexpress-Linien RE 5, RE 1, RE 10, RE 6 und
RE 7, die Regionalbahn-Linien RB 48, RB 50, RB 33 und

RB 35 sowie die der S-Bahn-Linien S 1 ist die Piinktlichkeit
nach Ansicht der Kunden ,befriedigend®. Nur bei der Linie
RB 46 urteilen die Fahrgaste mit einem ,noch sehr gut®.

Es folgen die Linien RB 40, RB 53, RE 16 und RB 32.

Sauberkeit der Ziige

Die Sauberkeit der Ziige bewerten die Fahrgéaste (iber alle
Linien mit einer Durchschnittsnote von 2,51. 28 von 49 Linien
schnitten unterdurchschnittlich ab. Dies zeigt sehr deutlich,
dass den Nahverkehrskunden die Sauberkeit der Ziige wichtig
ist: Linien, auf denen ET 425 oder Doppelstockwagen ein-
gesetzt werden, sehen die Fahrgéste kritisch. Hier sind die
Linien RE 1, RE 5, RE 8, RE 11, RB 27 und RB 33 zu nennen.
Aber auch RB 52 und RB 32 schneiden trotz des Einsatzes
von kleineren Dieselfahrzeugen schlecht ab: Eine 3,05 fur
die RB 52 bedeutet den letzten Platz in dieser Kategorie.
Griinde flr das schlechte Abschneiden sind insbesondere
verschmutzte Scheiben, Boéden und Inneneinrichtungen in den
Ziigen. Nur eine Linie erhélt eine Note besser als 2,0: Die Linie
S 28 erreicht eine 1,95, dennoch ist dieser Wert im Vergleich
zum Vorjahr um 0,12 Notenpunkte gesunken.

Sicherheitsempfinden der Kunden und die Qualitat

des Zugbegleitpersonals

Das subjektive Sicherheitsempfinden der Fahrgaste wird
hauptsachlich durch den Einsatz von Zugbegleitpersonal,
aber auch durch das Fahrgastaufkommen, den Typen und die
technische Ausstattung des Fahrzeugs sowie weitere externe
Faktoren wie beispielsweise die Jahreszeit beeinflusst. Da

es starke tageszeitliche Unterschiede gibt, wird nach dem
,Sicherheitsempfinden tagsiiber” und dem ,Sicherheitsemp-
finden abends/nachts” differenziert.

Tagstiber fithlen sich die Fahrgaste in den Ztigen im VRR prin-
zipiell sicher. Auch die Beurteilung der Sicherheit in den Ziigen
abends bzw. nachts fallt mit einem Mittelwert von 2,65 ,noch
gut” aus. Die Fahrgaste fiihlen sich insbesondere auf den
Linien S5/S 8, RB 35 und S 11 ,eher sicher als unsicher®. Fir
33 Linien vergaben die Fahrgdste ein ,gut” fiir das Sicherheits-
empfinden am Abend und in der Nacht, das sind doppelt so
viele Linien wie im Vorjahr.

Auffallig ist jedoch, dass das Sicherheitsempfinden proportio-
nal mit der Qualitat des Zugbegleitpersonals steigt. So beno-
ten die Fahrgéaste beides durchschnittlich auf den Linien RE 4
und RB 53, unterdurchschnittlich auf den Linien S1 und RE 8
sowie berdurchschnittlich auf den Linien RB 31 und RB 40.

Fahrgastinformation im Storungsfall

Die Fahrgastinformation im Storungsfall ist aus Kundensicht
einer der relevantesten Qualitatsstandards. Auf neun Linien
bezeichnen die Fahrgaste im VRR die Informationen im Sto-
rungsfall als ,befriedigend®. Insbesondere die Dauer und der
Grund der Storung sind fir sie relevant, dartiber hinaus auch
alternative Fahrtmoglichkeiten oder Anschliisse. Die DB-Linien
im Grofvertrag schneiden hier am schlechtesten ab (Durch-
schnittsnote 2,66). Positiv bewerten die Fahrgéste die S 28
und die Linien von Abellio, aber auch die drei Wettbewerbsli-
nien von DB Regio RB 43, RB 52 und RE 6a. Hier erhalten die
Kunden im Storungsfall verstandliche und informative Ansa-
gen. Nur ,befriedigend® und damit am schlechtesten werden,
wie teilweise auch schon im Vorjahr, RE 1, RE 5, RE 6, RB 33,
RB 34 und RB 35 bewertet.



Vertriebsstellen

Der personenbediente Vertrieb im SPNV wird tiber die Reise-

zentren der DB sowie deren Agenturen erbracht. Die Vertriebs-

stellen werden geméf} GroRe und Bedeutung der Bahnhofe in
die Kategorien A (beispielsweise Duisburg Hbf oder Dissel-
dorf Flughafen), B (zum Beispiel Ménchengladbach Hbf oder
Gelsenkirchen Hbf) und C (wie etwa Haltern am See oder
Wesel) unterteilt. Durch die jahrlich im Herbst stattfindende
Testkundenuntersuchung wird tberprift, ob die Vertriebsstel-
len die vertraglich vereinbarten Qualitdtsstandards einhalten.
Insgesamt fanden 280 Testbesuche in 32 Vertriebsstellen
statt.

Ticket 2000

P ——

Die VRR-Broschiiren werden auf Vollstandigkeit gepruft.

Im Vergleich zu 2015 bleibt die Qualitat im Jahr 2016 Gber alle
untersuchten Kriterien mit 87,52 % (gewichteter Mittelwert)
konstant gut (kleine Verbesserung zum Vorjahr um 0,63 Pro-
zentpunkte). Bewertet wurden die

Erkennbarkeit als VRR-Vertriebsstelle,

die Erkennbarkeit der Informationsmaterialien,

die Vollstandigkeit der Informationsmaterialien,

= die Wartezeit und

= die Fachkompetenz der Kundenberater.

Die unterschiedlichen Teilaspekte werden entsprechend der
Relevanz fiir den Kunden zum gewichteten Mittelwert zusam-
mengeflhrt: Die Fachkompetenz fliet mit 50 % in die Bewer-
tung ein, Wartezeit und die Erkennbarkeit mit 28 % bezie-
hungsweise mit jeweils 11 %.

Erkennbarkeit und Broschiirenauslage

Der Wert fur die Erkennbarkeit als VRR-Vertriebsstelle liegt
im Jahr 2016 bei erfreulichen 99 %. Leicht schlechter als im
Vorjahr beurteilen die Tester die Sichtbarkeit der Broschiiren
(96 % gegeniiber 98 % im Jahr 2015). Nicht bei allen Besu-
chen waren die Broschiiren sofort sichtbar. Besonders in
Wuppertal-Oberbarmen wird beméangelt, dass die VRR-Infor-
mationsmaterialien teilweise zwischen Zeitschriften liegen.
Bei 98 % der Besuche waren allerdings mehr als die Halfte
aller VRR-Broschiiren verfiigbar. Im Jahr 2015 lag dieser Wert
noch bei 97 %.

Durchschnittliche Wartezeiten

Im Jahr 2015 lag die durchschnittliche Wartezeit in den Ver-
triebsstellen bei knapp fiinf Minuten. Im Jahr 2016 ist dieser
Wert auf vier Minuten und 15 Sekunden gesunken. Anders als
in den Vorjahren kann kaum nach Kategorien unterschieden
werden, da beispielsweise die kiirzeste und die langste durch-
schnittliche Wartezeit in einer Vertriebsstelle der Kategorie C
verzeichnet wurden: In Haltern am See hat keiner der Kunden
bei einem Test warten missen, in Neuss liegt hingegen der
Durchschnittswert bei iber acht Minuten. Uber zwanzig Minu-
ten haben die Testkunden jeweils einmal in Xanten (Katego-
rie C), in Oberhausen (Kategorie B) und am Flughafen in
Disseldorf (Kategorie A) warten missen.

Im Jahr 2015 hatte der VRR bei den drei Vertriebsstellen
Bochum, Dortmund und Essen trotz Wartemarkenautomaten
noch einen Grund zur Beanstandung, da die Wartezeit dort
nicht signifikant gesunken ist. Im Jahr 2016 hat DB Vertrieb
nachgesteuert oder andere Losungswege gesucht. In Bochum
ist zurzeit kein Wartemarkenautomat vorhanden. Dort gibt es
stattdessen separate VRR-Schalter. In Dortmund und Essen
werden die VRR-Kunden durch den Wartemarkenautomaten
nun schneller zu den Schaltern geleitet, an denen vorwiegend
Nahverkehrsanfragen bearbeitet werden.

Mit einem gesonderten VRR-Bereich hat DB Vertrieb in den
letzten Jahren bereits erste Erfahrungen im Reisezentrum des
Disseldorfer Hauptbahnhofs gesammelt. Nachdem die Warte-
zeiten 2014 und 2015 noch immer im Durchschnitt tber zehn
Minuten lagen, haben die Testkunden in diesem Jahr eine
durchschnittliche Wartezeit von sieben Minuten gemessen.
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Neben den Testkunden sind zudem Profitester unterwegs, die
gezielt die Wartezeiten erheben. Bereits seit Juni 2015 steht
der VRR im engen Dialog mit dem Vertriebspartner, um eine
unmittelbare Riickmeldung zu Wartezeiten und den geoffne-
ten Schaltern in den Vertriebsstellen zu geben. Seitdem ist
besonders zu Stof3zeiten die Anzahl der getffneten Schalter
erhéht worden. Die Testkundenuntersuchung spiegelt dies
wider.

Fachkompetenz in den Vertriebsstellen

Um die Fachkompetenz von Kundenberatern zu bewerten,
schickt der VRR die Testkunden mit vorab definierten Bera-
tungsszenarien in die Verkaufsstellen. Nach dem Gespréach
wird Uberprift, ob alle Anforderungen erfiillt wurden und die
Beratung korrekt war. Hier wurde 2016 Uber alle Vertriebsstel-
len der gewichtete Mittelwert von 84,7 % erreicht, der gegen-
uber dem Vorjahr leicht besser ausfallt (2015: 83,3 %). Die
Schere in puncto Fachkompetenz ist jedoch stark auseinander
gegangen: Im Jahr 2015 lagen die Werte zwischen 100 und
66,7 %. In diesem Jahr erreicht die schlechteste Vertriebsstelle
einen Wert von nur 50 %, wobei gleich drei Reisezentren mit
vollen 100 % bewertet werden konnen. Dies erklart, warum
der gewichtete Mittelwert gestiegen ist.

Insgesamt fiinf Vertriebsstellen schneiden mit Werten unter
65 % sehr schlecht ab: Castrop-Rauxel und Witten im Ruhrge-
biet sowie Geldern und Xanten am linken Niederrhein. Noch

Die beste Vertriebsstelle der Testkundenuntersuchung befindet sich in Haltern am See.

schlechter ist die Beratung in Grevenbroich: Hier ist nur jede
zweite Anfrage korrekt bearbeitet worden. Ebenfalls am linken
Niederrhein liegt das Reisezentrum in Neuss. Neben Herne
und Haltern am See ist es das dritte Reisezentrum, bei denen
die Testkunden nichts zu beanstanden hatten. Insgesamt lie-
gen zehn weitere Vertriebsstellen mit ihren Werten zur Fach-
kompetenz bei tiber 90 %. Darunter die beiden grofien Reise-
zentren Essen und Dortmund, die mittelgrof3en Reisezentren
in Oberhausen, Mdnchengladbach und Gelsenkirchen sowie
die Kundenanlaufstellen in Wesel, Wanne-Eickel, Rheydt, Rem-
scheid und Dinslaken.

Schwierigkeiten ergaben sich besonders bei der Beratung von
Kunden, die zukiinftig mit dem Fahrrad im Zug reisen wollen.
Hierbei wurde nicht immer das korrekte Ticket2000 vorge-
schlagen. Informiert wurde hingegen tiber die Zusatznutzen
von einigen Tickets, wenn Testkaufer gezielt danach fragten.
Eines der vorgegebenen Szenarien ist eine Reklamation. Diese
wurde in fast allen Féallen sehr gut bearbeitet.

Vergleich der Vertriebsstellen in der Gesamtqualitat

In der folgenden Tabelle wird die gewichtete Gesamtqualitéat
der einzelnen Vertriebsstellen dargestellt. Vergleicht man die
Platzierungen der Vertriebsstellen im Jahr 2016 mit denen in
den Vorjahren, so zeigen sich zum Teil deutliche Unterschiede.
Anders als im Jahr 2015 liegen die Vertriebsstellen einer jewei-
ligen Kategorie in den Platzierungen nicht dicht beieinander.



Im Vorjahr galt dies noch fiir die Vertriebsstellen der Katego-
rie A, die sich alle in der unteren Halfte der Rangliste wie-
derfanden. Es sind jedoch regionale Auffalligkeiten festzu-
stellen. So liegen die Vertriebsstellen in Emmerich, Wesel
und Dinslaken alle entlang der damaligen Strecke des RE 5
und zugleich mit 93,93 bzw. zweimal 93,38 % in der Rang-
liste auf den Platzen 7 und 8. Die Qualitdt in den Reisezent-
ren der Nachbarstadte Essen und Milheim an der Ruhr ist
nahezu identisch (92,67 bzw. 92,63 %). Ein noch dhnliche-
res Bild zeigt sich in Duisburg und Oberhausen (82,26 bzw.
82,24 %). Aber auch die Vertriebsstellen am linken Nieder-
rhein liegen recht eng beieinander. Hier hat sich jedoch die
sehr gute Qualitat des letzten Jahres zu einer eher maBigen
wenn nicht sogar schlechten gewandelt.

Der grofite qualitative Abstieg zeigt sich in Geldern. Der
Tabellenfuhrer des letzten Jahres, der damals noch volle
100 % erreicht hat, stirzt mit 67,86 % auf den vorletzten
Platz: Rang 31. Dies ist damit zu begriinden, dass die Anfra-
gen nur zu 55,56 % vollstandig korrekt bearbeitet worden
sind. Ebenfalls stark gefallen ist der Zweitplatzierte des letz-
ten Jahres: Goch fallt um 25 Platze. Die Gesamtbewertung
von 79,15 % (2015 noch 97,05 %) lasst sich hier wie auch
beim Letztplatzierten mit der schlechten Fachkompetenz
begriinden. Die Vertriebsstelle in Xanten tragt in diesem
Jahr die rote Laterne. Ein Minus von 27,14 Prozentpunkten
bedeutet eine Gesamtbewertung von 63,50 %.

Wie bereits beschrieben, ist in Grevenbroich nur jede zweite
Anfrage korrekt beantwortet worden. Dennoch steigert sich
die dortige Vertriebsstelle um 6,60 Prozentpunkte. Positiv
gewertet wurde die Verfligbarkeit der VRR-Broschiren: Bei
jedem Test waren alle angefragten Info-Materialien vorhanden.

Trotz einer sehr guten Fachkompetenz belegen die Ver-
triebsstellen in Neuss und in Monchengladbach nur Platz 16
bzw. 22. Als Griinde sind hier die langen durchschnittlichen
Wartezeiten von etwa acht Minuten und zehn Sekunden in
Neuss sowie von sieben Minuten und 20 Sekunden zu nen-
nen. In Ménchengladbach wirkt sich noch die Unvollstandig-
keit der VRR-Broschiren negativ auf die Gesamtbewertung
aus: Nur bei der Halfte der Testungen lagen alle Informati-
onsmaterialien aus.

Durchschnittlich am langsten mussten die Testkunden
in Neuss warten.

Bereits seit einigen Jahren steigert sich die DB-Vertriebs-
stelle in Haltern am See kontinuierlich. Lag die Bewertung
im Jahr 2013 noch bei 82,60 %, klettert sie Giber 92,40 %
(2014) und 95,97 % (2015) auf 99,54 % im Jahr 2016. Klei-
nes Manko: Nicht bei allen Testbesuchen waren samtliche
Broschiiren vorhanden. Platz 2 belegt das Reisezentrum in
Gelsenkirchen, auf Rang 3 liegt das Reisezentrum in Dort-
mund, die beide mit +9,63 bzw. +11,88 Prozentpunkten
einen ordentlichen Sprung nach oben gemacht haben. Die
zwei Vertriebsstellen Herne und Emmerich, die im Jahr 2015
noch den Platz 29 belegten, befinden sich im Jahr 2016
auch wieder nah beieinander: Mit dem Unterschied, dass
beiden der Sprung unter die ersten zehn gelang: Herne
belegt Rang 6, Emmerich Rang 7. Uber 11,5 Prozentpunkte
legen die Reisezentren in Miilheim an der Ruhr und Essen
zu. Die durchschnittliche Wartezeit liegt mit etwas tber vier
Minuten nah am VRR-Mittelwert. Gepunktet wurde beson-
ders in Essen mit einer sehr guten Fachkompetenz.

Das Schlusslicht des letzten Jahres belegt nun Rang 15:
Bochum konnte in allen Kriterien deutliche Pluspunkte sam-
meln: Die durchschnittliche Wartezeit ist fast zehn Minuten
kurzer (2015: 13 Minuten; 2016: etwa drei Minuten 30
Sekunden) und die Testkunden attestieren dieser DB-Ver-
triebsstelle nun eine Fachkompetenz von 88,24 % (+17,64
Prozentpunkte). Insgesamt ist die Beurteilung tber alle Kri-
terien um 24,23 Prozentpunkte auf 91,23 % gestiegen.



Gesamtqualitat der DB-Vertriebsstellen im VRR
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Zusammenfassung

Uber alle Produktgruppen hinweg sind die Linien im VRR
im Jahr 2016 pinktlicher unterwegs gewesen als 2015. Es
zeigt sich aber auch wie im Vorjahr, dass im Sommer die
Regionalexpress-Ziige haufiger verspatet an den Bahnho-
fen ankamen. Griinde hierfiir waren ausgefallene Wagen
und dementsprechend eine geringere Anzahl an Tiren,
wodurch der Fahrgastwechsel an den Stationen langer
dauerte als Ublich. Der Blick auf die Jahresverlaufskurve
zeigt deutlich, dass die Ziige im November tber alle Pro-
duktgruppen hinweg aufgrund des Schmierfilms durch
Laub und der jahreszeitlichen Verschmutzung auf den
Gleisen haufiger verspatet waren. Die S-Bahn-Linien sind
weiterhin die plnktlichsten Linien. Im Jahresdurchschnitt
sind sie unter einer Minute verspatet. Besonders ptinktlich
ist die Linie S 4, stark verspatungsanfallig waren die Ziige
der Linie RE 1 im Jahr 2016.

Im Hinblick auf die unvorhersehbaren Ausfalle begann das
Jahr 2016 etwas besser als das Vorjahr endete: Nur bei den
S-Bahnen sind durchschnittlich mehr Fahrten ausgefallen
als im Dezember 2015. Grund hierflr war die Linie S 68.
Auch die Auswirkungen des Stellwerkbrandes in Milheim-
Styrum waren fir die Kunden weiterhin spirbar: Die Fahr-
gdste der Linien RE 11 und S 3 mussten noch Umleitungen
oder Umstiege in Kauf nehmen, um ihr Ziel zu erreichen.
Bis Marz fiel die S 3 zwischen Oberhausen und Essen aus.
Gleichzeitig verkehrte der RE 11 nicht durch das zentrale
Ruhrgebiet, sondern wurde ber Gelsenkirchen und Herne
umgeleitet. Wegen der personellen Engpdsse waren die
Fahrgdste der RB 36 besonders im Sommer von Ausféllen
geplagt, sodass diese Nordwestbahn-Linie im Jahresdurch-
schnitt am haufigsten ausgefallen ist. Am seltensten fielen
die Zlge der Linie RB 40 aus.

Besonders kritisch sieht der VRR die Entwicklung der Zug-
bildungen im Jahr 2016: Die Anzahl an nicht wie bestellt
verkehrenden Ziige ist gestiegen. Besonders negativ fallen
hier RE 1, RE 2, RE 11 und RB 27 (alle DB Regio) auf. Aber
auch die Fahrgdste des neuen Akteurs National Express
merkten die zu Jahresbeginn verstarkt aufgetretenen
Abweichungen bei der Zugbildung auf den Linien RB 48
und RE 7. In der jahrlich stattfindenden Kundenzufrieden-
heitsmessung bekam das Unternehmen hierfiir besonders

schlechte Noten. Nur sehr selten mussten die Fahrgaste
auf den Linie S 7, RB 33 und RB 45 eine verminderte Kapa-
zitat hinnehmen.

Insgesamt sind die Fahrgaste 2016 dhnlich zufrieden wie
im Jahr 2015. Sie vergeben Uber alle Linien die Durch-
schnittsnote 2,17, das entspricht einer Verschlechterung
um lediglich 0,03 Notenpunkte. In der Gunst der Fahrgaste
liegt insbesondere Abellio vorne. Das Unternehmen belegt
die ersten drei Platze im direkten Vergleich aller Linien.
Die Fahrgaste geben der Fahrgastinformation im Regelfall
ein ,sehr gut® und eine 1,84 als Gesamtnote. Im Mittelfeld
liegen DB Regio mit den Wettbewerbslinien und Keolis. Es
folgen die EVU Nordwestbahn und DB Regio mit den Grof3-
vertragslinien. Das Schlusslicht bildet National Express,
obwohl die Linien RE 7 und RB 48 bessere Noten erhalten
haben als im Vorjahr, als DB Regio die Linien noch betrieb.
Unbeliebteste Linie ist die Linie RE 1: Fahrgaste kritisieren
inshesondere hohe Verspatungen, viele Minderkapazitaten
und somit zu wenig Sitzplatze.

Bei der Betrachtung der einzelnen EVU wird deutlich,
dass die Linien im DB-Grofivertrag in den Rangfolgen
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haufig verteilt sind: Es gibt sowohl gute oder gar sehr
gute Linien, aber dafiir auch viele sehr schlechte. Beim
Qualitatsstandard ,,Zustand der Fahrzeuge® liegt DB Regio
damit auf dem letzten Platz im VRR-weiten Vergleich aller
Unternehmen. Die Wettbewerbslinien schneiden hingegen
beinahe immer besser ab. Abellio und die Regiobahn-Linie
S 28 belegen dabei haufig die besten Platze. Die Wettbe-
werbslinien von DB Regio, Keolis, National Express und
Nordwestbahn befinden sich im Mittelfeld und liefern eine
ordentliche Qualitat ab. Nichtsdestotrotz sind bei allen
Linien Optimierungspotenziale festzustellen.

Im Schnitt beurteilten speziell geschulte Testkunden die
Vertriebsstellen von DB Vertrieb im Jahr 2016 ein wenig
besser als im Vorjahr. Die Schere zwischen der besten
Vertriebsstelle im Bahnhof in Haltern am See und der
schlechtesten in Xanten liegt bei 36,04 Prozentpunkten.
Der VRR kritisiert inshesondere die mit einer Quote von
unter 70 % teilweise unzureichende Fachkompetenz der
Vertriebsmitarbeiter. Die durchschnittliche Wartezeit tber
alle Vertriebsstellen hat sich im Vergleich zum Vorjahr
verkirzt. Negativer Spitzenreiter ist hier das Reisezentrum
im Neusser Hauptbahnhof: Hier warten die Fahrgaste im
Schnitt Gber acht Minuten.

Im Jahr 2016 ist die Qualitdt des Schienenpersonennahver-
kehrs differenziert zu betrachten. In den untersuchten Kri-
terien sind einige Linien besser, andere aber auch schlech-
ter geworden. Aus diesem Grund sind die diesjahrigen
Ergebnisse wieder mit dem Vorjahreswert angeben, sodass
ein Vergleich leichter fallt.

Insgesamt betrachtet verkehrten die Ziige ber alle Pro-
duktgruppen hinweg im Durchschnitt pinktlicher. Gleich-
zeitig sind die unvorhersehbaren Ausfalle gesunken.
Obwohl die Sauberkeit der AuRenhaut der eingesetzten
Wagen im Jahr 2016 schlechter ausfiel als 2015, attes-
tierten die Profitester im VRR-weiten Querschnitt den EVU
bessere Fahrzeuge als im Vorjahr. Dies lag unter anderem
daran, dass sich der Zustand der Toiletten in den Ziigen im
Vergleich zum Vorjahr verbesserte. Neben der abnehmen-
den Sauberkeit der Fahrzeuge sieht der VRR als weiteres
Manko die haufiger abweichenden Zugbildungen: 2016
sind mehr Fahrten als im Vorjahr mit weniger Sitzplatzen
erbracht worden als vom VRR bestellt. Dies kénnte auch
der Grund sein, warum die Fahrgaste die Linien im VRR-
weiten Durchschnitt mit identischen Noten bewerten.




Schienen-Schnellverkehr 2016
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Bahnsteig und in das Fahrzeug ist unter www.vrr.de zur Ansicht
eingestellt.



Linienkurzbeschreibung

Teilnetz

Betreiber

Fahrzeuge

Start-/Ziel-Bahnhof

RE 1

RE 2
RE3
RE 4

RE 5
RE 6

RE 6a
RE 7
RE8

RE 10
RE11
RE13
RE 14
RE 16
RE 17**
RE 57**
RB 27
RB 31
RB 32**

RB 33

RB 34
RB 35
RB 36
RB 37
RB 38
RB 40
RB 42
RB 43
RB 44
RB 45
RB 46
RB 48
RB 50
RB 51
RB 52**
RB 53**
RB 59
RB 91
S1

S2

S3

S4
S5/S8
Sé6

S7

S9
S11
S$28

S 68

*DB-Wettbewerbslinie

DB-Grof3vertrag
Haard-Achse-Vertrag
Maas-Rhein-Lippe-Netz
DB-Grofivertrag
DB-Grofvertrag
DB-Grofvertrag
Interimsvergabe Los 4
Rhein-Wupper-Achse
DB-Grof}vertrag
Niers-Rhein-Emscher-Netz
DB-Grofvertrag
Maas-Rhein-Lippe-Netz
Emscher-Minsterland-Netz
Ruhr-Sieg-Netz
DB-Grof3vertrag
Sauerland-Netz
DB-Grofivertrag
Niers-Rhein-Emscher-Netz
DB-Grofivertrag

DB-Grof3vertrag

DB-Grofivertrag
DB-Grof3vertrag
Niers-Rhein-Emscher-Netz
DB-Grofivertrag
DB-Grofivertrag
Ruhr-Sieg-Netz
Haard-Achse-Vertrag
Sauerland-Netz 2
Niers-Rhein-Emscher-Netz
Emscher-Minsterland-Netz
Emscher-Ruhrtal-Netz
Rhein-Wupper-Achse
Hellweg-Netz

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

S5 /S 8-Vertrag
DB-GroRvertrag

S 7-Vertrag
DB-Grofvertrag
DB-Grofivertrag
Regiobahn-Vertrag
DB-Grof}vertrag

DB Regio

DB Regio*
Keolis

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio*
National Express
DB Regio
Nordwestbahn
DB Regio
Keolis
Nordwestbahn
Abellio

DB Regio

DB Regio*

DB Regio
Nordwestbahn
DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio
Nordwestbahn
DB Regio

DB Regio
Abellio

DB Regio*

DB Regio*
Nordwestbahn
Nordwestbahn
Abellio
National Express
Keolis

DB Regio*

DB Regio*

DB Regio*
Keolis

Abellio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio*

DB Regio
Abellio

DB Regio

DB Regio
Regiobahn

DB Regio

Dosto
Dosto
FLIRT
Dosto
Dosto
Dosto
ET 425
TALENT 2
ET 425
LINT 41
ET 425
FLIRT
TALENT
FLIRT
VT 612 | VT 628
LINT 41
Dosto
LINT 41
VT 628

ET 425

Regiosprinter
ET 425
LINT 41
VT 628
TALENT

FLIRT
FLIRT 3
VT 628 | LINT 27
LINT 41
TALENT
LINT 41
TALENT 2
FLIRT
TALENT
LINT 41
LINT 41
FLIRT
FLIRT
ET 422
ET 422
ET 422
ET 422
ET 1440
ET 422
LINT 41
ET 422
ET 423
TALENT
ET 420

Aachen — Paderborn

Disseldorf — Miinster (Westf)
Disseldorf — Hamm (Westf)
Aachen — Dortmund

Emmerich — Koblenz

Disseldorf — Minden (Westf)
Dusseldorf — Kéln/Bonn Flughafen
Krefeld — Rheine
Ménchengladbach — Koblenz
Kleve — Dusseldorf
Monchengladbach — Hamm (Westf)
Venlo (NL) — Hamm (Westf)
Borken (Westf) — Essen

Essen — Siegen / Iserlohn

Hagen — Kassel

Dortmund — Winterberg
Monchengladbach — Koblenz
Xanten — Duisburg
Bocholt — Wesel

Aachen — Heinsberg (Rheinl) / Duisburg
Ménchengladbach — Wesel
Dalheim — Ménchengladbach
Emmerich — Dusseldorf
Duisburg-Ruhrort — Oberhausen
Duisburg — Duisburg-Entenfang
Disseldorf — Koln

Essen — Hagen

Essen — Munster (Westf)

Dorsten — Dortmund

Oberhausen — Dorsten

Dorsten — Coesfeld (Westf)
Gelsenkirchen — Bochum
Bonn-Mehlem — Wuppertal-Oberbarmen
Dortmund — Miinster (Westf)
Enschede (NL) — Dortmund
Dortmund — Ludenscheid
Dortmund — Iserlohn

Dortmund — Soest

Hagen — Siegen / Iserlohn
Solingen — Dortmund

Duisburg / Essen / Recklinghausen — Dortmund

Oberhausen — Hattingen (Ruhr)
Dortmund-Litgendortmund — Unna
Monchengladbach — Dortmund
Koéln-Worringen — Essen

Solingen — Wuppertal

Haltern am See — Wuppertal

D Flughafen Terminal — Bergisch Gladbach
Kaarst — Mettmann

Langenfeld (Rheinl) — Wuppertal-Vohwinkel

** Linien aufgrund besonderer vertraglicher Bedingungen erst ab Qualitatsbericht 2017 vollstandig enthalten
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1,36
1,33
1,72
1,36
1,06
0,45
1,27
0,55
1,96
1,35
1,37
0,55
0,64
0,12
0,14
0,16
0,74
0,20
0,82
0,51
0,12
0,78
0,20
0,11
0,55
0,62
0,81
0,59
0,35
0,14
0,35
0,70
0,14
0,19
0,52
0,29
0,33
0,23
0,37
1,79
1,18
0,80
3,59
2,22
1,51
2,39
1,37
1,20
0,21
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Betriebliche Anderungen ab Dezember 2016

. . . . . Zugkm
Start-/ZIel-BahnhOf VRR/Jahr

RE 1 Interimsvergabe Los 1 Il DB Regio* Dosto Aachen — Hamm (Westf) 1,73
RE 4 Interimsvergabe Los 2 I DB Regio* Dosto Aachen — Dortmund 1,72
RE5 Interimsvergabe Los 3 B DB Regio* Dosto Wesel — Koblenz 0,95
RE 6 Interimsvergabe Los 4 B DB Regio* Dosto Koln/Bonn Flughafen — Minden (Westf) 1,53
RE 11 Interimsvergabe Los 5 I DB Regio* ET 425 Dusseldorf — Kassel-Wilhelmshdhe 1,07
RE 17 Sauerland-Netz 2 B DB Regio* Ersatzkonzept Hagen — Kassel-Wilhelmshohe 0,12
RE 19 Niederrhein-Netz Bl Abellio FLIRT 3 Arnhem (NL) — Disseldorf 1,64
RE 42 Haard-Achse-Vertrag I DB Regio* FLIRT 3 Monchengladbach — Minster (Westf) 1,60
RE 57 Sauerland-Netz 2 B DB Regio* Ersatzkonzept Dortmund — Brilon Stadt / Willingen 0,14
RB 32 Niederrhein-Netz B Abellio LINT 41 Bocholt — Wesel 0,20
RB 33 Interimsvergabe Los 6 B DB Regio* ET 425 Aachen — Heinsberg (Rheinl) / Duisburg 0,82
RB 35 Niederrhein-Netz B Abellio FLIRT 3 Ménchengladbach — Wesel 0,57
RB 52 Sauerland-Netz 2 B DB Regio* LINT 41 Dortmund — Liidenscheid 0,52
RB 53 Sauerland-Netz 2 I DB Regio* Ersatzkonzept ~ Dortmund — Iserlohn 0,29

*DB-Wettbewerbslinie
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Anteil der Zugkilometer nach EVU

Seit 1999 fahren auch nichtbundeseigene Eisenbahnver- Die nachfolgenden Grafiken zeigen auf, wie hoch die
kehrsunternehmen im VRR: Die ersten Linien waren RB 52 Anteile der einzelnen EVU im jeweiligen Fahrplanjahr
und S 28. Seitdem der VRR SPNV-Leistungen ausschreibt, waren bzw. sind; aufgeschlisselt nach absoluten Kilome-
hat sich die Aufteilung unter den Betreibern gewandelt. tern und nach den prozentualen Anteilen.
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Prozentualer Anteil
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Fahrzeugtypen im VRR

FLIRT 3

ET 420

ET 423

ET 1440




TALENT 2 VT 612

LINT VT 628
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