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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

Vias Vias Rail GmbH

Abkiirzungsverzeichnis

DB Deutsche Bahn

ET Elektrotriebwagen

EVU Eisenbahnverkehrsunternehmen

NRW Nordrhein-Westfalen

NWL Zweckverband Nahverkehr Westfalen-Lippe

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 zwolften Mal dokumentiert der vorliegende Bericht die verbundweite Qualitat
im Schienenpersonennahverkehr im VRR. Er zeigt auf, wie sich die Linien im Vergleich
zum Vorjahr entwickelt haben und an welchen Stellen Handlungsbedarf besteht. Zudem
liefert er einen Uberblick dariiber, wie zufrieden die Nahverkehrskunden mit den angebo-
tenen Leistungen sind und wie kompetent sie in den Vertriebsstellen an den Bahnhofen
im Verbundgebiet beraten werden.

Zum Fahrplanwechsel im Dezember 2016 gab es einige wesentliche betriebliche Ande-
rungen, die sich direkt auf die Qualitat der SPNV-Leistungen ausgewirkt haben. So ver-
kehren RE 1, RE 4, RE 5, RE 6, RE 11 und RB 33 nicht mehr im Rahmen des Grofvertrags
der Deutschen Bahn, sondern als Wettbewerbslinien, um den ersten, insbesondere auch
qualitativen Schritt in Richtung RRX-Vorlaufbetrieb zu gehen. Entsprechend anspruchsvol-
ler sind die Anforderungen des VRR an einen qualitativ hochwertigen Verkehr auf diesen
Linien. Haufig fuhren die Ziige der Linien RE 6 und RE 11 allerdings nicht mit den vertrag-
lich vorgeschriebenen Sitzplatzkapazitaten, weil Fahrzeuge fehlten. Der VRR als SPNV-Auf-
gabentrager hat hier massiv auf das Eisenbahnverkehrsunternehmen eingewirkt, um die
Situation im Interesse der Fahrgéste zu verbessern.

Im Sauerland-Netz sind bis dato immer noch nicht die laut Verkehrsvertrag vorgesehenen
Ziige des polnischen Fahrzeugherstellers PESA in Betrieb. Die verantwortlichen Aufgaben-
trager haben jedoch als Interimslosung einen Vertrag mit DB Regio geschlossen, der den
Einsatz von Ersatzfahrzeugen bis zur Zulassung der PESA-Ziige sichert. Sieht man von ver-
einzelten Stoérungen an den Altfahrzeugen ab, stimmt die qualitative Leistung.

Im Niederrhein-Netz tbernahm zum Fahrplanwechsel das Eisenbahnverkehrsunterneh-
men Abellio den Betrieb. Auf den Linien RE 19, RB 32 und RB 35 konnte die Qualitat ver-
bessert werden. Mit der grenziiberschreitenden Verbindung nach Arnhem mit dem RE 19
ist zudem ein deutlicher Mehrwert fiir die Fahrgéaste erzielt worden. Nach anféanglichen
Schwierigkeiten mit den Fahrzeugen im niederlandischen Schienennetz lauft der Betrieb
inzwischen flissiger, wobei viele BaumaBnahmen entlang der Strecke den Betrieb gleich-
zeitig storanfalliger machen.



Wie auch in den Vorjahren gab es wieder zahlreiche Baustellen an der SPNV-Infrastruktur
im Verbundraum — unter anderem rund um den Ausbau der Betuwe nach Arnhem und die
Inbetriebnahme des Elektronischen Stellwerks in Wuppertal. Die damit verbundenen Ein-
schrankungen im SPNV strapazierten nicht nur die Nerven der Fahrgaste, sondern auch
die Eisenbahnverkehrsunternehmen. Sie mussten in groBem Umfang Verkehre umplanen
und Schienenersatzverkehre bereitstellen.

Eine besondere Herausforderung war die Sperrung der Duisburger A40-Briicke im August,
die auf der Straf3e fiir chaotische Verhaltnisse sorgte und auch fiir den SPNV zwischen
dem Linken Niederrhein und dem Ruhrgebiet eine Herausforderung darstellte. Das EVU
Nordwestbahn als Betreiber der RB 31 auf der Strecke Xanten — Moers — Duisburg
reagierte schnell und weitete die Kapazitdten auf der Linie aus — eine Manahme, die der
VRR sehr begriifite und nach Kréften unterstitzte.

Der Blick auf die Kundenmeinungen zu den verschiedenen SPNV-Linien lohnt sich auch fir
das Jahr 2017. Die Fahrgdaste honorieren im Zuge der Kundenzufriedenheitsmessungen
zum Teil sehr deutlich, wo es qualitative Verbesserungen gab. Dies zeigt letztlich die zum
Teil bessere Platzierung einiger Linien in der Kundenbeliebtheit. Besonders offensichtlich
wird dies bei den Linien RB 32, RB 34 und S 9. Fahrgdste belohnen es mit guten Noten,
wenn die Fahrzeuge sauber sind, die Pinktlichkeit stimmt und wenige Ziige ausfallen.

Aus Fahrgastsicht ist dariber hinaus die Qualitat der Kundenanlaufstellen in den Bahnho-
fen von entscheidender Bedeutung. Deswegen ist auch im Jahr 2017 eine Untersuchung
mit Testkunden durchgefiihrt worden, um die Qualitat der Vertriebsstellen in den Bahnho-
fen zu Uberpriifen. Der VRR verzeichnet hier einige negative Entwicklungen, so auch bei
der Fachkompetenz in einigen Vertriebsstellen.

Wir danken unseren zahlreichen Partnern im SPNV fir die stets konstruktive Zusammen-
arbeit und freuen uns, gemeinsam mit ihnen weitere Verbesserungen auf den Weg zu
bringen.

Ilhnen, liebe Leserinnen und Leser, wiinschen wir eine informative Lekture!

lhr

MartjgA/Husmann



Einleitung

Mit dem vorliegenden Bericht dokumentiert der VRR die Quali-
tat des Schienenpersonennahverkehrs im Verbundraum auf
Basis von aussagekraftigen Daten, die auf unterschiedliche
Weise erhoben werden. So basiert der SPNV-Qualitatsbericht
einerseits auf den Liefernachweisen der Eisenbahnverkehrsun-
ternehmen (EVU), andererseits auf Messungen und Erhebungen
durch Mitarbeiter des VRR oder durch externe Unternehmen,
die beispielsweise Kundenbefragungen durchfiihren.

Datenerhebung

Liefernachweise sind teilweise automatisiert erhobene Daten-
satze der EVU zu Plnktlichkeit, Ausfallen, Zugbildung und dem
Personal im Zug. Sie missen immer zum Monatsende, fiir den
jeweils vorherigen Monat, durch die EVU in die Datenbank
,QUMA SPNV* eingespielt werden. Qualitatsstandards wie bei-
spielsweise die Sauberkeit der Ziige und die Fahrgastinformati-
onen kénnen nicht automatisiert tiberpriift werden und werden
deshalb durch speziell geschulte Mitarbeiter des VRR bewertet.
Dabei wird jede Linie mindestens 140 Mal pro Jahr objektiv
anhand eines standardisierten Erhebungsbogens durch die
sogenannten Profitester erfasst.

Kundenzufriedenheitsmessungen fiihrt ein externes Unterneh-
men durch. Jede Linie wird 315 Mal pro Jahr in drei Erhebungs-
wellen in den Monaten Januar/Februar, Mai/Juni sowie Septem-
ber/Oktober beurteilt. Es handelt sich dabei um Befragungen
der Kunden anhand eines standardisierten Fragebogens zu ein-
zelnen Qualitdtsstandards und der Gesamtzufriedenheit mit
einer Linie. Der VRR erfahrt so, wie die Fahrgaste das Sitzplatz-
angebot und die Fahrgastinformationen im Regel- und Sto-
rungsfall bewerten. AuBerdem erfasst der VRR, wie es um das
Sicherheitsempfinden tags und nachts bestellt ist.

Um die Qualitat der Vertriebsstellen in Bahnhofen zu messen
und zu Uberprifen, fihrt ein externes Unternehmen im Auftrag
des VRR Testkundenuntersuchungen durch. Diese finden haupt-
sachlich zu Anfang und Ende der Monate September bis
Dezember statt. Jede Vertriebsstelle wird mehrfach objektiv
anhand von standardisierten Szenarien (iberprift: 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 die Datenbank ,,QUMA SPNV* eingespielt. Dort werden
sie auf Plausibilitat gepriift, gegeniiber den vertraglich verein-
barten Qualitatsstandards abgeglichen und ausgewertet. Der
VRR hat ,QUMA SPNV*“im Jahr 2006 fachlich gestaltet und
gemeinsam mit einem externen Dienstleister entwickelt. Seit-
dem wird die Datenbank kontinuierlich an den aktuellen Bedarf
der Qualitatsverantwortlichen angepasst. Neben den NRW-Auf-
gabentragern nutzen mit Rheinland-Pfalz und dem Saarland
inzwischen auch weitere Bundeslander das System.

Betriebliche Anderungen 2017

Zum Fahrplanwechsel 2016/2017 hat der VRR einige betriebli-
che Anderungen bei den EVU bestellt. Neun weitere Linien, die
vormals im DB-Grofvertrag verankert waren, wurden in den
letzten Jahren wettbewerblich vergeben und zum Fahrplan-
wechsel 2016/2017 in Betrieb genommen. 2017 betreiben ins-
gesamt sechs Eisenbahnverkehrsunternehmen die SPNV-Linien
im VRR.



DB Regio betreibt fiir unterschiedlich lange Zeitrdume die soge-
nannten Interimsverkehre. Dies sind zum einen die Linien, die
ab Dezember 2018 sukzessive mit RRX-Fahrzeugen gefahren
werden sollen (RE 1, RE 4, RE 5, RE 6 und RE 11), aber auch die
Linie RB 33. DB Regio setzt dort aktuell das alte Wagenmaterial
(Doppelstockwagen bzw. ET 425) ein. Fir den Betrieb der Inte-
rimslinien wurden die Fahrzeuge zuvor jedoch tiberholt: Mit
erneuerten Sitzbeziigen, einer Sanierung der WC-Bereiche,
mehr Fahrradstellplatzen in einigen Steuerwagen und anderen
kleineren MaBBnahmen wurde die Qualitdt in den Fahrzeugen
verbessert. Auch auf der Linie RE 4 verkehren nun durchgehend
Wagen mit Klimaanlage.

Auch das zweite Sauerland-Netz ist im Dezember 2016 vollstan-
dig an den Start gegangen, nachdem bereits ein Jahr zuvor die
ehemalige Nordwestbahn-Linie RB 43 an DB Regio tibergeben
wurde. Das Sauerland-Netz 2 besteht somit aus den Linien

RB 43, RB 52, RB 53, RE 17 und RE 57. Ferner gehdrt noch die
Linie RB 54 zum Netz, die jedoch ausschliefilich im Gebiet des
NWL verkehrt. Beim europaweiten Wettbewerbsverfahren setzte
sich DB Regio als Gewinner durch. Laut Angebot soll das Netz
mit Fahrzeugen vom Typ ,,LINK* des polnischen Herstellers PESA
betrieben werden. Diese Fahrzeuge erhalten zurzeit jedoch
keine Zulassung, sodass DB Regio ein Ersatzkonzept mit Fahr-
zeugen der Typen ,LINT 27 (VT 640), ,LINT 41* (VT 648 und

VT 648.1), ,TALENT“ (VT 644) und Neigetechnikziigen der Bau-
reihe VT 612 aufgestellt hat.

Ebenfalls mit DB Regio als Betreiber fahrt die RB 42 nun als

RE 42 nach Monchengladbach und ersetzt damit den Ast des
RE 11, der fortan nach Disseldorf verkehrt. Die FLIRT3-Fahr-
zeuge sind dieselben wie auch zuvor auf der RB 42. Die Linie
RE 42 wird somit mit den Vorjahresdaten der Linie RB 42 vergli-
chen.

Mit der Betriebsaufnahme des Niederrhein-Netzes setzt auch
Abellio Fahrzeuge des Typs FLIRT3 ein. Diese fahren auf den
Linien RB 35 und RE 19; auf der RB 32 sind Fahrzeuge des Typs
LINT 41 im Einsatz. Die Linie RB 35 geht aus der RB 33 hervor,
die im Dezember 2016 in die beiden Linien RB 33 (weiterhin
von DB Regio betrieben) und RB 35 aufgeteilt wurde. Der RE 19
ersetzt groBtenteils die alte RB 35. Aus diesem Grund werden
die RB 35 mit der RB 33 und der RE 19 mit der alten RB 35 ver-
glichen.



Piinktlichkeit

Die Pinktlichkeit der RE-, RB- und S-Bahn-Linien wird
minutengenau gemessen. Die EVU melden jede verspatete
Fahrt im Rahmen von monatlichen Liefernachweisen. Die
Liefernachweisdaten werden in das Qualitdtsmanagement-
system ,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 Beriicksichtigung.
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
Minuten verspatet sind, gelten somit als ptinktlich oder
gering verspatet.

Piinktlichkeitsquote je Produktgruppe im Vergleich

zum Vorjahr

Zuge fuhren im Durchschnitt tiber alle Produktgruppen
etwas unplnktlicher als im Vorjahr. Betrachtet man speziell
die Fahrten mit einer maximalen Verspatung von weniger
als vier Minuten, dann bilden die RE-Linien mit einer durch-
schnittlichen Plnktlichkeitsquote von 81,9 % das Schluss-
licht. Dies hat sich gegeniiber dem Vorjahr nicht gedndert.
Gleichzeitig sind die Plnktlichkeitswerte bei diesen Linien
mit 5,4 Prozentpunkten am starksten gefallen. 90,5 % aller
Regionalbahn-Fahrten verliefen 2017 gemaf dem NRW-
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weiten Standard planmaRig, was einer Verschlechterung um
0,9 Prozentpunkte entspricht. Die S-Bahn-Linien liegen nach
Jahren mit positivem Trend nun erstmals wieder unterhalb
des Vorjahreswertes (95,1 %): 2017 verliefen 93,8 % aller
Fahrten um weniger als vier Minuten verspatet. Das ist weiter-
hin ein sehr guter Wert.

Piinktlichkeit im Jahresverlauf

Das Niveau der Verspatungen bei Regional- und S-Bahnen
bleibt im ersten Halbjahr recht konstant. Bei den RB-Linien gibt
es im Mai und im Juni einen leichten Anstieg, im Juli sinken die
Werte allerdings wieder. Im Schnitt liegt die Verspatung bei
etwas tber einer Minute. Bei den S-Bahnen ergibt sich eine
durchschnittliche, jahrliche Verspatung von etwa einer Minute:
Im Marz und ab September bis zum Jahresende liegt der Wert

S-Bahnen fahren am pinktlichsten ab.



Durchschnittliche Verspatung je Fahrt [in Minuten] im Jahresverlauf
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deutlich Uber dieser Marke, im April und August fuhren die
S-Bahnen wesentlich piinktlicher. Bei den Regionalexpress-
Linien zeigt sich eine groBere Schwankung. Bereits im Marz
ist eine Spitze im Jahresverlauf erkennbar. Hier sind die Regi-
onalexpresse im Durchschnitt zweieinhalb Minuten zu spat.
Im April fallt die durchschnittliche Verspatung aber auf den
Jahrestiefstwert von knapp tber zwei Minuten und auch im
Spdtsommer sind die Regionalexpresse punktlicher als in den
anderen Monaten. Hier zeigen sich Parallelen zu den Regi-
onal- und S-Bahnen. Auch in diesem Jahr sind alle Zlige im
VRR im Herbst unpiinktlicher als in den anderen Jahreszeiten.
Unabhangig von der Produktgruppe erschweren oftmals Laub
und jahreszeitbedingte Verschmutzungen auf den Gleisen die
Beschleunigung und das Bremsen der Ziige. So ergibt sich,
dass die Zuige im VRR im November am unpiinktlichsten sind:
Die RE-Ziige sind mit einer durchschnittlichen Verspatung von
beinahe dreieinhalb Minuten unterwegs, Regionalbahnen mit
einer Minute und 45 Sekunden. Fir die S-Bahnen verzeichnet
der VRR eine durchschnittliche Verspatung von etwas (iber
einer Minute. Insbesondere die RE-Linien sind im Jahr 2017
deutlich verspateter unterwegs als im Vorjahr. Dies zeigt auch
der Blick in die Grafik auf Seite 11.

Blick auf die Linien

Die haufigen Verspatungen der langlaufenden RE-Linien stellen
ein immer groBer werdendes Problem dar. Die RE-Linien hatten
2017 durchschnittlich tber zweieinhalb Minuten Verspatung.
Im Vorjahr waren es noch eine Minute und 50 Sekunden. Die
Regionalbahnen verspateten sich im Durchschnitt um eine
Minute und 19 Sekunden; eine Steigerung um neun Sekunden.

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

Die S-Bahnen sind im VRR weiterhin am punktlichsten. Hier
liegt der Schnitt fiir 2017 bei knapp tber einer Minute. Uber
alle Produktgruppen und Linien waren die Ziige im VRR bei
jeder Fahrt durchschnittlich eine Minute und 45 Sekunden zu
spat; 2016 lag die Durchschnittsverspatung bei einer Minute
und zehn Sekunden.

Die kurzen Regionalbahn- und S-Bahn-Linien sind die plnkt-
lichsten im VRR. Sie verkehren oft auf eigenen Trassen, die gar
nicht oder nur selten von anderen Schienenverkehren genutzt
werden. Hier sind beispielsweise S 4, RB 36, RB 45, RB 32

und RB 52 zu nennen. All diese Linien sind im Schnitt weniger
als 45 Sekunden verspatet. Fir die Regiobahn-Linie S 28 ver-
zeichnet der VRR eine Verspatung von knapp 50 Sekunden pro
Fahrt, im Vorjahr waren es noch zehn Sekunden weniger.

Im Mittelfeld liegen die Keolis-Linien, die 2017 im Durchschnitt
zwischen einer Minute und 25 Sekunden sowie einer Minute
und 45 Sekunden verspatet waren. Sie verandern sich im Ver-
gleich zum Vorjahr nur im Bereich von wenigen bis 20 Sekun-
den. Schon etwas anders sieht es bei Abellio aus. Die Linien
verteilen sich zum einen in der Rangfolge aller Linien (siehe
nachfolgende Grafik) mehr als die Keolis-Linien, zum anderen ist
die RE 16 aber auch um eine halbe Minute unpiinktlicher: Die
Fahrgdste haben 2017 im Durchschnitt beinahe zwei Minuten
spater ihr Ziel erreicht, als geplant. Gleichzeitig betreibt Abellio
aber auch Linien, die unter einer Minute verspatet verkehren:
Die Fahrgéste der Linien RB 32, RB 46 und S 7 kommen wei-
testgehend pinktlich ans Ziel. Ein dhnliches Bild zeigt sich auf
den Linien von DB Regio und Nordwestbahn.



Bei den Nordwesthahn-Linien verkehren RB 36, RB 45 und
RB 44 fast immer sehr piinktlich und stehen damit weit oben

in der Rangfolge. Weit unten rangiert hingegen die Linie RE 10.

Hier warten die Kunden im Schnitt zwei Minuten langer, um
an ihr Ziel zu kommen. DB Regio fithrt mit der S 4 die Tabelle

an. Die Linie war im Durchschnitt nur zehn Sekunden zu spat.

Auch S 3 und S 6 verkehrten weniger als eine Minute verspa-
tet. Die RB 27 war 2017 etwas pinktlicher als im Vorjahr. Die
Kunden warteten dennoch zwei Minuten und 15 Sekunden.
Die Linie ist aufgrund des alten Wagenmaterials, des langen
Linienweges und des Verlaufs durch den Knoten in Kéln
besonders verspatungsanfallig. Bei den Wettbewerbslinien
von DB Regio fallen besonders negativ die Linien RE 11,

RE 1 und ganz besonders RE 5 auf. Der RE 11 ist im Vergleich
zum Vorjahr doppelt so spat: Im Schnitt sind es nun tber
dreieinhalb Minuten. Fiir den RE 1 meldet DB Regio in den
Liefernachweisen eine durchschnittliche Verspadtung von vier
Minuten und 40 Sekunden. Im Jahr 2016 lag die gemittelte
Verspdtung bei zwei Minuten und 45 Sekunden. Den trauri-
gen Hochststand erreicht jedoch die Linie RE 5. Nur 64,1 %
aller Fahrten sind unter vier Minuten verspatet; im Schnitt
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Der RE 5 ist besonders unpinktlich.

sind es vier Minuten und 45 Sekunden. 2017 lag der Wert
noch bei zwei Minuten und 35 Sekunden.

Im Jahr 2016 hat National Express den RE 7 von DB Regio
Ubernommen. Zu diesem Zeitpunkt war der RE 7 etwa eine
Minute pinktlicher. Dies ist 2017 nicht mehr so: Die Fahr-
gdste warten wieder tiber dreieinhalb Minuten — genauso
viel wie zu Zeiten von DB Regio. Die RB 48 ist 16 Sekunden
unplnktlicher als 2016 unterwegs gewesen: Der Mittelwert
aller vom EVU gemeldeter Verspatungen liegt bei zwei Minu-
ten und acht Sekunden.
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Durchschnittliche Verspatung je Fahrt [in Minuten]
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Plnktlichkeitsquote im VRR je Linie
60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
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In der vorigen Abbildung wird die Piinktlichkeit als Quote in
Prozent dargestellt, gruppiert nach Verspatungsminuten: Die
grau eingefdrbten Balken bilden beispielsweise die Quote
der plnktlichen und bis einschlieflich 3:59 Minuten verspa-
teten Fahrten ab, die roten Balken die Quote der mit mehr als
elf Minuten verspateten Fahrten.

Zugausfille

Insbesondere RE 5, RE 1 und RE 57 sind hadufig verspatet.
Weniger als 70 % der Fahrten dieser Linien sind 2017 unter
vier Minuten verspdtet gewesen. Positiv fallen wieder die S 4,
zudem noch RB 52, RB 45, RB 44 und S 3 auf, bei denen ber
95 % der Fahrten unter vier Minuten verspatet sind. Hohe
Verspdtungen gibt es hier somit fast gar nicht.

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 fahrplanmafige Halte-
stellen und/oder Ausfall von einzelnen geplanten Halten

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

Es wird unterschieden zwischen vorhersehbaren und unvor-
hersehbaren Ausfallen. Die EVU haben keine direkte Einfluss-
moglichkeit auf die Quote der vorhersehbaren Zugausfalle, da
diese von MaBnahmen der Infrastrukturbetreiber abhangen:
z. B. Baustellen bzw. Arbeiten an Gleisen, Weichen, Stellwerken,
Bahnhofen. Von DB Netz werden Baumafinahmen zum Erhalt
oder zur Verbesserung der Infrastruktur durchgeftihrt, die
langfristig der Stabilisierung des Fahrbetriebes dienen. In der

Vorhersehbare Ausfalle im Jahresvergleich

Regel wird dem Fahrgast bei vorhersehbaren Zugausfallen ein
adaquater Ersatzverkehrin Form von Bussen oder alternativen
Fahrtmdglichkeiten im SPNV, beispielsweise durch Umleitun-
gen, angeboten. Unvorhersehbare Ausfalle werden aufgrund
von extremen Witterungsverhaltnissen, akut auftretenden
Schéden an der Strecke, Fahrzeugmangeln sowie durch tech-
nische oder organisatorische Probleme der EVU bei der Bereit-
stellung der Fahrzeuge oder der Disposition der Triebfahrzeug-
flhrer verursacht.

Ausfallquote durch BaumaBBnahmen im Jahresvergleich
Die Quote an Zugausfallen durch Baumafinahmen ist 2017

im VRR-Durchschnitt weiterhin gestiegen: Seit 2013 vergrofiert
sich der Anteil an vorhersehbaren Ausféllen von 0,92 % auf
3,24 % im Jahr 2017. Insbesondere die Arbeiten am Elektro-
nischen Stellwerk Wuppertal (die 2017 ihren Hohepunkt
erreichen) und diverse Baustellen zwischen Disseldorf und
der niederldandischen Grenze bei Emmerich fihrten zu mehr
vorhersehbaren Ausféllen.

I 2017 2016
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Unvorhersehbare Ausfélle im Produktgruppenvergleich
Die nachfolgenden vergleichenden Jahresverlaufe zeigen
deutlich, dass das Jahr 2017 dahnlich wie das Vorjahr recht
ruhig war; es sind kaum Ausreifser festzustellen. Die Quote
der unvorhersehbaren Ausfalle ist um 0,50 Prozentpunkte
moderat auf 1,82 % gestiegen. Die hochste Ausfallquote

2,0% 2,5% 3,0% 3,5%

wurde im Mai gemessen: Hier ist ein ICE im Vorfeld des
Dortmunder Hauptbahnhofs entgleist. Dies fiihrte dazu,
dass RE 1, RE 6 und RE 11 nicht zwischen Dortmund und
Essen verkehrten. Die Quote steigt fiir die Produktgruppe
der Regionalexpresse hier auf 5,18 %, wobei sie im
Jahresmittel bei 2,23 % (+1,13 Prozentpunkte) liegt. Weitere



Ausreifier verzeichnet der VRR bei den Regionalbahnen im
September und bei den S-Bahnen im Dezember. In diesen
Monaten lagen die Ausfallguoten Gber der Zwei-Prozent-
Marke. In den ersten Monaten des Jahres fielen in allen
Produktgruppen etwa ein bis zwei Prozent aller Fahrten

im VRR aus. Im April verbesserte sich die Situation in allen
Produktgruppen, ehe im Mai etwa 7,71 % aller Zugleistungen
im VRR unvorhersehbar ausfielen. Aber nicht nur die vom
ICE-Unfall in Dortmund betroffenen RE- und RB-Linien
verzeichneten erhéhte Ausfallquoten, auch die Linien RB 32,
RB 34 und RB 44 fielen Giberdurchschnittlich oft aus. Bis zum
August sanken die Werte fiir die drei Produktgruppen wieder
deutlich auf unter 1,3 %. Erst im September verzeichnete der
VRR auf der Linie RB 36 besonders negative Werte: Die Linie

fiel wie auch im Vorjahr teilweise mehrere Tage am Stiick
aus, weil kein Personal zur Verfligung stand. Nach 17,29 %
im Jahr 2016 lag der Wert im September 2017 bei 26,22 %.
Mehr als jede vierte Fahrt hat das EVU auf der RB 36 nicht
geleistet. Aber auch bei zwei weiteren Nordwestbahn-Linien
war der Wert recht hoch: Fiir die RB 31 lag der Ausfallwert bei
3,30 %, flir die RB 44 sogar bei 4,87 %. Diese extrem hohen
Werte wirkten sich negativ auf die gesamte Produktgruppe
aus: Insgesamt fielen 2,46 % aller bestellten RB-Fahrten aus.
Im Dezember war die Quote der unvorhersehbaren Ausfalle
fir alle Produktgruppen hoch: Bei den Regionalexpresslinien
sind 2,83 % der Fahrten ausgefallen, bei den RB-Linien

2,33 % und bei den S-Bahnen 2,18 %. Insbesondere die

S 68 fallt hier negativ auf: Jede zehnte Fahrt ist ausgefallen.

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

Nur zehn Linien fielen 2017 seltener aus als 2016.
Dennoch ist die Ausfallquote tiber alle Leistungen im VRR
um nur 0,50 Prozentpunkte gestiegen. Am seltensten
fielen die Linien RB 46 (0,44 %), RE 14 (0,56 %), S 4
(0,65 %), RE 10 (0,66 %), RB 91 (0,80 %), RE 8 (0,91 %),
528 (0,93 %) und S 3 (0,98 %) aus. Bei diesen Linien
liegt die Ausfallquote bei unter einem Prozent. Auch

im Vorjahr lagen diese Linien bereits bei unter oder
knapp Uber einem Prozent, sodass die Verdnderungen
zum Vorjahr hier unberiicksichtigt bleiben konnen. Die
groBen RE-Linien RE 4 (2,47 %; +1,14 Prozentpunkte),

RE 6 (3,84 %; +2,85), RE 1 (4,06 %; +3,41), RE5 (4,18 %;
+2,93) und RE 11 (4,32 %; +3,18) sowie die RB 36 (5,05 %;

-0,34) und die S 68 (5,48; +0,72) bilden das Schlusslicht.
Abellio fihrt mit der RB 46 die Tabelle an. Diese Linie

ist 2017 nur zu 0,44 % unvorhersehbar ausgefallen.
Damit hat Abellio die schon sehr gute Vorjahresquote
von 0,83 % noch einmal verbessert. Fiir die RB 40, die
im Jahr 2016 noch die Tabelle angefiihrt hat, verzeichnet
der VRR zu Jahresbeginn nur wenige Ausfalle. Im April
2017 sind sogar alle bestellten Kilometer erbracht
worden: Die Ausfallquote liegt hier also bei 0,00 %.
Zum Ende des Jahres fallen aufgrund von Fahrzeug- und
Infrastrukturstérungen, aber auch wegen Personen im
Gleis Fahrten aus, sodass die Jahresausfallquote auf
1,11 % steigt. Der RE 19 ist am hdufigsten von allen
Abellio-Linien unvorhersehbar ausgefallen und liegt



kein Zugverkehri

Wuppertal Hbf: Uber Wochen fand hier kein Zugverkehr statt.

damit sogar unterhalb des VRR-Schnitts von 1,82 %

aller bestellten Zugkilometer. Insbesondere nach der
Inbetriebnahme der Strecke nach Arnhem sind einige
Ausfalle verzeichnet worden, da die Fahrzeuge fir den
Niederlandeverkehr noch ,Kinderkrankheiten* aufwiesen.
Die Quote liegt bei 2,01 % und ist damit schlechter als der
Vergleichswert der Vorgangerlinie, die 2016 bei 1,35 % lag.

Wie auch in den Vorjahren fiel als erstes die S 68 aus,
wenn bei DB Regio Fahrzeug- oder Personalprobleme
auftauchen, da sie ausschlieilich in der Hauptverkehrs-
zeit verkehrt und dabei die Linien S6 und S8 zu

einem 10-Minuten-Takt verstarkt. Sie ist damit die
schlechteste Grofvertragslinie von DB Regio. Die

beste Linie ist, wie bereits erwahnt, die S 4.

Viele DB-Wettbewerbslinien liegen auf den letzten Rangen.
Dies liegt unter anderem daran, dass diese verstarkt im Mai
von der Entgleisung des Fernverkehrszuges beeintrachtigt

waren. Aber auch Fahrzeugstorungen und die sogenannten

Verspatungen (ber Takt fihrten zu erhohten Ausfallwerten.
Hierin liegt eben auch der hohe Anstieg der Ausfallquote
bei den Linien RE 11, RE 5, RE 1, RE 6 und RE 4 begriindet:
Mit dem Wechsel dieser Linien vom Grofdvertrag in
Wettbewerbsnetze sind die Qualitdtsanforderungen
gestiegen und sehr hohe Verspatungen werden bereits

ab 30 Minuten als Ausfall gewertet. Doch es gibt auch

weniger haufig ausgefallene Wettbewerbslinien. Die

beste ist die RB 53, sie hat eine Quote von 1,16 % (fir
diese Linie liegen keine Werte des Vorjahres vor). Es

folgen RB 43 (1,24 %; -0,01 Prozentpunkte) und RE 2

(1,24 %; -0,03 Prozentpunkte), die sich beide marginal
verbesserten. Die Linie RE 17 ist die zweite der beiden
Linien, fir die der VRR eine Monatsquote von 0,00 %
verzeichnet. Im August ist diese Linie nicht einmal im
Verbundraum des VRR ausgefallen. Dennoch verschlechtert
sich der Jahreswert auf 1,34 % (+0,93 Prozentpunkte).

Da beide Linien von National Express besonders
verspatungsanfallig sind, wenden die hochverspateten



Wuppertal-Oberbarmen: Hier endeten die Ztige und fuhren zurtick.

Ziuge vorzeitig an den Hauptbahnhofen von Bonn und
Wuppertal. Die vorzeitige Wende in Wuppertal bringt fir
viele Fahrgdste noch relativ geringe Einschrankungen

mit sich, da zwischen Wuppertal Hbf und Wuppertal-
Oberbarmen insgesamt ein sehr dichter Zugverkehr
besteht. Die Ursachen von Verspatungen, die zu vorzeitigen
Wenden fiihren, sind jedoch mannigfaltig. Dies konnen
Baustellen oder Storungen in der Infrastruktur sein, aber
auch Uberholungen durch den Fernverkehr. Insbesondere
der Bahnknoten in Kéln ist stéranfallig. Jedoch sind

dies nicht die einzigen Griinde bei National Express.

Wie bei den anderen EVU sind auch personalbedingte
Ausfélle und Mangel an den Fahrzeugen Griinde fiir nicht
erbrachte Zugleistungen. Fiir die RB 48 verschlechterte
sich die Ausfallquote von 2,02 % auf 2,25 %, beim

RE 7 liegt der Wert bei 1,91 % (2016: 1,65 %).

Bei Keolis fallt auf, dass die Linien des Maas-Rhein-Lippe-
Netzes (RE 3 und RE 13) tiberdurchschnittlich gut
abschneiden, die beiden Linien des Hellweg-Netzes

(RB 50 und RB 59) jedoch ofter als der VRR-Schnitt
ausfallen. Einzig beim RE 3 sind 2017 weniger

Fahrten ausgefallen (1,22 % zu 1,35 %). Mit 2,12 %
unvorhersehbarer Ausfalle liegt die RB 59 hinten in der
Rangfolge. Anders als bei den Linien der Interimsverkehre
sind hier jedoch haufig personalbedingte Ausfélle

zu nennen. Dies gilt insbesondere fiir den Januar

2017, in dem die Ausfallquote bei 9,28 % liegt.

Die Griinde fur die hohen Ausfallquoten bei der Linie

RB 36 sind bereits eingangs genannt worden. Allerdings
verzeichnet der VRR nicht bei allen Nordwestbahn-Linien
so hohe Ausfélle: Die Linie RE 14 hat die zweitgeringste
Ausfallquote: Sie betrégt 0,56 % (+0,02 Prozentpunkte).
Knapp dahinter liegt die ansonsten eher negativ
auffallende Linie RE 10 mit nur 0,66 %. Hier konnte das
EVU Nordwestbahn die Quote gegentiber dem Vorjahr um
0,41 Prozentpunkte minimieren. Bei der Linie RB 31 sank
der Wert noch deutlicher: Statt 2,14 % im Vorjahr fielen
2017 nur 1,50 % aller vom VRR bestellten Zugkilometer aus.
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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 beispiels-
weise beim RE 5, der konstant mit sechs Doppelstockwa-
gen bestellt ist. Abweichend wird bei anderen Linien in der
Hauptverkehrszeit oder bei langeren Verlaufen die Sitzplatz-
kapazitat erhoht: Fir den RE 10 sind zwischen Kleve und
Disseldorf bis zu 390 Sitzplatze bestellt, was einer Dreifach-

traktion des Fahrzeugtyps LINT 41 entspricht. In der Schwach-

verkehrszeit sind die Ziige nur mit 130 Sitzplatzen unterwegs.

Die EVU melden in den monatlichen Liefernachweisen jeden
abweichenden, tatsachlich eingesetzten Zug, der nicht den
bestellten Anforderungen geniigt. Dies kann aus einer redu-
zierten Anzahl von Wagen oder einem anderen Fahrzeugtyp
resultieren. Die Liefernachweise werden im Qualitdtsmanage-
mentsystem QUMA mit den Profitestererhebungen abgegli-
chen und so auf ihre Richtigkeit und Plausibilitat tiberprift.

Beschrieben werden hier nur die Fahrten, die mit weni-

ger Sitzplatzen geleistet worden sind als vom VRR be-

stellt. Fahrten, die aufgrund von Fahrzeugschaden komplett
ausgefallen sind, werden in dieser Statistik nicht beriick-
sichtigt. Auch Ziige, die mit einer abweichenden Qualitat er-
bracht wurden (zum Beispiel VT 628 statt LINT 41 bei der

RB 52), flieBen in die hier aufgefiihrten Daten nicht mit ein.
Die angegebenen Quoten ergeben sich aus den mit weni-

ger Sitzplatzen erbrachten Zugkilometern gegeniiber den ins-

gesamt gefahrenen Kilometern. Nicht bei allen Linien ist es
tiberhaupt méglich, weniger Sitzplatze als die bestellten zur
Verfligung zu stellen. Dies liegt unter anderem daran, dass das
EVU fir Ausschreibungen gezielt Fahrzeuge beschafft, die den
Anforderungen der betreffenden Linien im Ausschreibungs-
netz entsprechen. Beispielsweise sind hier RB 32, RB 59 und
S 9 zu nennen. Die Fahrzeuge, die von den jeweiligen EVU auf
diesen Linien eingesetzt werden kénnen, verfiigen alle Giber
mindestens die Anzahl der Sitzplatze, die der Verkehrsvertrag
vorsieht. Zudem findet bei diesen Linien weder eine Starkung
noch eine Schwachung zu bestimmten Verkehrszeiten statt.

Fur das Jahr 2017 verzeichnet der VRR einen Anstieg an Kilo-
meterleistungen, die nicht mit den geforderten Sitzplatzen ge-
leistet wurden: Mit einem Zuwachs von 0,87 Prozentpunkten
ergibt sich der hochste Wert, seitdem diese Statistik gefiihrt
wird: Lag die Quote im Jahr 2014 noch bei 1,75 %, so fallt er
fur das Jahr 2017 mit 4,31 % deutlich schlechter aus (2016:
3,44 %). Insbesondere die RE-Leistungen sind weiterhin ber-
durchschnittlich oft abweichend erbracht worden. Hier regist-
riert der VRR einen Anteil von 6,68 % (+0,29 Prozentpunkte).
Doch auch bei den Regional- und S-Bahnen ist fiir das Jahr
2017 eine zum Teil deutliche Verschlechterung erkennbar.
Bei den Regionalbahnen zeigt sich eine Steigerung von 1,30
Prozentpunkte auf 3,20 %. Die Abweichung bei den S-Bahnen
hat sich erhoht und belauft sich auf 2,44 % (+0,79 Prozent-
punkte).



Blick auf die einzelnen Unternehmen

Wie auch im vergangenen Jahr befinden sich alle Nord-
westbahn-Linien innerhalb der ersten 17 Platze. Alle Lini-
en aufer dem RE 14 (2,82 %; +0,14 Prozentpunkte) sind
in weniger als einem Prozent der Falle abweichend ge-
fahren. Mit lediglich 0,1 % abweichend gefahrenen Zug-
kilometern sind die Linien RB 44 und RB 45 die besten
des Unternehmens. In der Rangordnung der EVU bedeu-
tet eine kaum veranderte Quote von 1,01 % (-0,05 Pro-
zentpunkte im Vergleich zum Vorjahr) den dritten Platz.

Bereits in den Jahren 2015 und 2016 fiel die von Keolis be-
triebene Linie RE 3 negativ auf. Der Wert liegt mit 7,59 %
auch 2017 wieder deutlich unter dem VRR-Schnitt. Ebenso
deutlich liegt er unter seinem Vorjahreswert von 5,40 %.
Positiv ist hingegen die Entwicklung der Linien RE 13 (2,72 %;
-0,14 Prozentpunkte) und insbesondere der Linie RB 50,
welche sich um 0,99 Prozentpunkte auf eine Quote von
1,42 % steigern konnte. Insgesamt bleibt es in der Rang-
folge aller EVU fiir Keolis, trotz einer Verschlechterung

der Gesamtleistung von 3,72 % auf 4,35 %, bei Platz 5.

Beim EVU National Express laufen die Instandhaltung und
die Disposition der Fahrzeuge noch immer nicht ganz rund.
Dabei hielt 2017 vorerst der Trend an, der sich zum Ende des
Jahres 2016 abzeichnete: Sowohl RB 48 als auch RE 7 ha-
ben bis in den Herbst hinein Gberdurchschnittlich gute Wer-
te erreichen konnen. Von da an verschlechterten sich die
Werte allerdings wieder. Aufgrund eines Unfalles des RE 7
im Dezember 2017 blieb die Situation weiterhin angespannt
und hélt bis tber den Jahreswechsel hinaus an. National Ex-
press setzt daher seit Februar 2018 Ersatzfahrzeuge auf der
RB 48 ein. Fir den RE 7 verzeichnet der VRR insgesamt ei-
ne Abweichung von 5,95 %, was trotz der Schwierigkeiten
ab Herbst 2017 einer Verbesserung um 3,12 Prozentpunk-
te entspricht. Wieder positiver als im Vorjahr schneidet die
RB 48 ab: Nur 4,30 % der gefahrenen Kilometer sind mit we-
niger Sitzplatzen verkehrt als bestellt — eine Verbesserung
um 3,28 Prozentpunkte. Trotzdem sind im Jahr 2017 5,40 %
aller Ziige von National Express mit einer geringeren Kapa-
zitat gefahren worden: Platz 6 in der Rangliste der EVU.

Fir alle Abellio-Linien bestatigt sich 2017 das gute
Ergebnis aus dem Vorjahr. Bemerkenswert ist, dass

Bei mehr als der Halfte der Fahrten fehlten einige Sitzplatze:
Der RE 57 von DB Regio.

die von Abellio neu betriebene Linie RE 19 deutlich
haufiger mit der geforderten Kapazitat verkehrt als ihre
Vorgangerlinie, die zuvor von DB Regio betrieben wurde.
Die Linie RE 19 wird inmitten des Fahrtverlaufes am
Bahnhof Wesel geschwacht beziehungsweise gestarkt.
Dies bedeutet, dass ein Fahrzeug ab- oder angekuppelt
wird, was Schwierigkeiten mit sich bringen kann. Trotzdem
erbrachte Abellio nur 0,81 % aller Kilometer abweichend.
Die Fahrgéaste des RE 19 mussten im Jahr 2016 noch bei
2,23 % aller Fahrten mit weniger Sitzpldatzen auskommen.
Deutlich schlechter entwickelten sich die Linien RB 40
(1,64%) und RB 91 (1,97%), die sich jeweils um (ber einen
Prozentpunkt verschlechterten. Insgesamt schneidet Abellio
mit nur 0,60 % abweichend gefahrenen Kilometern sehr
gut ab und belegt damit Platz 1 in der EVU-Rangliste.

Bei DB Regio variieren die Quoten der einzelnen Linien
sehr stark. Besonders auffallend sind die Linien des
Sauerland-Netzes, das mit einem Ersatzkonzept gefahren
wird. Insbesondere auf den Linien RE 17 und RE 57 sind



2017 auch haufiger mit nur einem Wagen verkehrt: RE 3 von Keolis.

die Quoten mit tiber 50 % extrem hoch. Allerdings fehlen
hier teilweise nur sehr wenige Sitzplatze, sodass diese
Quote ein etwas verzerrtes Bild ergibt. Solange die
Neufahrzeuge des Herstellers PESA auf den beiden Linien
nicht im Einsatz ist, wird sich dort an der schlechten Quote
nichts andern. Bei den {brigen Linien des Sauerland-Netzes
sind die Quoten ebenfalls unterdurchschnittlich schlecht,
jedoch nicht derart hoch. Positiv hat sich die Linie RE

2 entwickelt. Wurden 2016 noch 18,69 % aller Fahrten
mit abweichender Sitzplatzkapazitat gefahren, waren es
2017 nur noch 0,55 %. Die hohe Anzahl an ausgefallenen
ET 425 bewirkt beim RE 11, dass erneut mehr Kilometer
abweichend geleistet wurden. Nach 5,69 % im Jahr 2015,
waren es 2016 schon 8,75 %. 2017 erbrachte DB Regio
sogar 14,12 % aller Kilometer mit zu wenigen Sitzplatzen.
Noch negativer fallt die Linie RE 6 auf (22,37 %). Trotz
einzelner Verbesserungen — unter anderem auf den
immer wieder kritisierten Linien RE 1 und RE 5 — liegt die
Gesamtquote von DB Regio bei 7,25 %. Somit liegt das
Unternehmen mit seinen Wettbewerbslinien auf Platz 7
und ist damit das Schlusslicht in dieser Kategorie.

Deutlich besser sieht es hingegen bei den Grof3ver-
tragslinien aus. DB Regio belegt hier den dritten Platz, da
insgesamt nur 3,55 % aller gefahrenen Kilometer 2017 mit
zu wenigen Sitzpldtzen stattfanden. Mit 29,08 % weist die
S 68 die schlechteste Quote auf. Bei der RB 38 (20,75 %)
erfolgte jede finfte Fahrt und bei der RB 27 (15,89 %) jede

sechste Fahrt mit verminderten Kapazitaten. Die S 6 ist mit
einer Quote von 2,98 % die beste Linie von DB Regio.

Die Regiobahn-Linie S 28 liegt weiterhin auf einem
tiberdurchschnittlich positivem Niveau. Der sehr gute Wert
des Vorjahres (0,47 %) konnte zwar nicht gehalten werden,
doch die Abweichung von 1,00 % liegt immer noch in einem
guten Bereich. Da die S 28 die einzige Regiobahn-Linie

ist, bedeutet die erhohte Abweichung gleichzeitig eine
schlechtere Wertung im EVU-Schnitt. Dennoch reicht es wie
schon im vergangenen Jahr zum zweiten Platz.

Auswirkungen auf die Kunden

Die zuvor genannten Werte beschreiben jeweils, welcher An-
teil aller Fahrten einer Linie mit zu wenigen Sitzplatzen er-
bracht worden ist. Die Auswirkungen sind hierbei fiir den
Fahrgast allerdings hochst unterschiedlich. Zum einen ist
dies vom Fahrgastaufkommen auf einer Linie abhdngig, zum
anderen spielt eine Rolle, wie viele Sitzplatze letztlich aus-
fallen. Beim RE 11 ist die Lage hingegen grundlegend an-
ders. 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, obwohl der VRR eine
Doppeltraktion bestellt hat. Ahnlich massiv sind die Aus-
wirkungen auf den Linien RB 43,S 1 und S 68. Bei den Lini-
en RE 1, RE 4 (inshesondere im November), RE 5 und RE 6
fehlt hingegen meist einer von flinf 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-Profi-
tester den Zustand der Fahrzeuge. Sie Uberpriifen die Sau-
berkeit, Funktion und Beschaffenheit der Einrichtungen im
Zug. Darliber hinaus beriicksichtigen sie auch Verunreinigun-
gen durch Graffiti im und auBen am Fahrzeug. Ist ein Bewer-
tungspunkt komplett in Ordnung, geben die Profitester dafir
100 %. Haben sie etwas zu bemangeln, werden 90 oder 75 %
vergeben. Féllt das gemessene Objekt durch, werden sogar
auch Null-Prozent-Bewertungen gegeben. Daraus ergibt sich
ein gewichteter Mittelwert, der nachfolgend beschrieben
wird.

Viele Linien schneiden im Jahr 2017 besser als im Vorjahr ab.
Der gewichtete Mittelwert ber alle Erhebungen ist erneut auf
einem sehr guten Stand und steigt sogar von 95,20 % (2016)
auf 95,55 % an. Die Spanne wird gleichzeitig etwas kleiner:
So lag der schlechteste Wert 2016 bei 89,11 %, fur das Jahr
2017 steigt er auf 90,46 %. Gleichzeitig fallt der beste Wert
von 98,88 % auf 98,64 %. Insgesamt lasst sich allerdings
sagen, dass das Niveau erfreulich hoch ist und die verkeh-
renden Fahrzeuge in einem sehr ordentlichen Zustand sind.
Ungeachtet sind hier natiirlich die Fahrzeuge, die aufgrund
von Stérungen von den EVU erst gar nicht in den Betrieb
geschickt werden.

Blick auf die einzelnen Unternehmen

An der Spitze liegt wieder die Regiobahn Fahrbetriebsgesell-
schaft. Ihre Linie S 28 belegt mit 98,64 % den ersten Platz.
Die Profitester hatten 2017 nur selten einen Grund zur Bean-
standung. Am negativsten fiel die Sauberkeit der Scheiben
auf, die AuBentiiren waren stets funktionsfahig.

Schmutz an Sitzen und Mill auf dem Boden fiihren zur Abwertung.

Die Fahrzeuge des Niederrhein-Netzes gaben nur selten Grund zur
Beanstandung.

Nachfolgend liegen fiinf Abellio-Linien auf den Platzen zwei
bis sechs. Die RB 32 ist dabei der S 28 am dichtesten auf den
Fersen: Die Regionalbahn, die seit 2017 von Abellio betrieben
wird, erreicht nur 0,10 Prozentpunkte weniger als die S 28
und liegt mit 98,54 % auf Rang 2. Es folgen RB 91 (98,01 %),
RE 19 (97,88 %), RB 35 (97,63 %) und RB 40 (97,48 %). Die
modernen Neufahrzeuge wirken sich bei RE 19 und RB 35
positiv auf die Ergebnisse aus, sie verbessern sich um 5,20
und 5,97 Prozentpunkte. S 7, RE 16 und RB 46 erreichen mit
iber 96 % weiterhin sehr gute Werte.

Bei DB Regio fallt das Ergebnis differenzierter aus. Sowohl
Grofvertrags- als auch Wettbewerbslinien befinden sich weit
oben und weit unten in der Tabelle. Aufgrund der grofsen
Anzahl an Linien ist dies auch nicht verwunderlich, jedoch
erkennt man Zugehorigkeiten einzelner Linien zu einem Netz,
in dem in der Regel dieselbe Werkstatt fiir die Wartung der
Fahrzeuge zustandig ist. Offensichtlich ist es beispielsweise
bei den beiden Linien der Haard-Achse: RE 2 und RE 42
liegen mit 97,33 und 96,86 % recht eng auf guten Pldtzen
beieinander. Obwohl hier unterschiedliche Fahrzeuge verkeh-
ren, ist jeweils das DB-Werk in Miinster fiir die Wartung und
Reparatur der Fahrzeuge zustandig. Auch die S-Bahn-Linien,
die ausschlieBlich mit ET 422 betrieben werden, haben dhn-
lich gute Bewertungen von den VRR-Profitestern erhalten. Sie
liegen zwischen 96,84 % (S 9) und 95,09 % (S 1). Schlechter
schneiden hingegen die S-Bahn-Linien ab, die ganz oder teil-
weise mit ET 423 betrieben werden. Weit unterdurchschnitt-
lich schneiden RE 8 und RB 27 ab. Beide Linien verschlech-
tern sich im Vergleich zum Vorjahr. Beim RE 8 kritisieren die
Profitester inshesondere die Scheiben, die verschmutzt und
zerkratzt sind.



Zustandswert der Fahrzeuge (Funktion und Sauberkeit)
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Insgesamt kommt diese Linie auf 91,05 % (-0,25 Prozent-
punkte). Das Schlusslicht bildet die RB 27. Sie erhélt von den
Profitestern 90,46 % und verschlechtert sich damit um 2,25
Prozentpunkte. Die Sauberkeit der Fahrzeuge, die Toiletten
und die Fahrgastinformation sind in einem verbesserungs-
wirdigen Zustand.

Das EVU National Express liegt mit seinen beiden Linien
sowohl oberhalb als auch unterhalb des VRR-weiten Schnitts
von 95,55 %. Die Profitester beméangeln hier am ehesten die
Sauberkeit der Scheiben und der Aufenhaut; die Funktio-
nalitat von Tiren, Sitzen und der Fahrgastinformation fallt
nicht sonderlich negativ auf. Dennoch wird ein kleiner Unter-
schied in der Wertung der Linien deutlich: Die RB 48 liegt mit
96,83 % (+0,31 Prozentpunkte) auf dem zwolften Platz, der
RE 7 (95,31 %) liegt auf Platz 28 und verliert gegentiber dem
Vorjahr 1,33 Prozentpunkte.

Keolis erreicht bei den Profitestererhebungen ordentliche
Ergebnisse, der RE 3 liegt mit 95,51 % knapp unterhalb des
VRR-weiten gewichteten Mittelwerts. Die RB 59 ist unwesent-
lich besser und belegt mit 96,39 % den 16. Platz.

Alle Nordwesthahn-Linien erhalten Bewertungen, die alle-
samt unterhalb des VRR-Mittelwerts liegen. Grund hierftr
ist die Tatsache, dass abgesehen von der RB 45 (94,24 %;
+0,06 Prozentpunkte) alle tibrigen Linien des EVU schlech-
tere Werte erreichen. Als beste Linie des EVU liegt der RE 14
(94,48 %; -1,60 Prozentpunkte) auf Platz 34, die RB 36
(90,98 %; -2,72 Prozentpunkte) als schlechteste Linie auf
Platz 48. Am haufigsten beméngeln die Profitester bei allen
Linien die Sauberkeit.

Die beiden nachfolgenden Unterkapitel geben einen noch
detaillierteren Uberblick Giber den Zustand der Fahrzeuge im
VRR-Gebiet. Als erstes richtet sich das Augenmerk auf den
ersten Eindruck, den der Fahrgast vom eingesetzten Wagen-
material erhalt: Die Sauberkeit der Karosserie. Anschlieend
wird die Funktionalitdt der Zugtoiletten beschrieben.

Sauberkeit der Aufenhaut

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

i S |
RB 53 (DB Regio) zeigte sich 2017 ordentlich, die RB 59 (Keolis) ist
hingegen haufig verschmutzt gewesen.
verbindlich definiert sind. Graffiti und Beschadigungen der
Auf3enhaut flieen hierbei nicht mit in die Bewertung ein.
Im Durchschnitt iber alle Linien hat sich die Sauberkeit im
Jahresvergleich leicht verbessert: Die Werte steigen von
87,67 % auf 89,86 %. Auffallig ist hier, dass die DB-Linien
(unabhangig von Grofvertrag oder Wettbewerb) (iberwiegend
besser als der Durchschnitt abschneiden. Keolis, Nordwest-
bahn und National Express liegen mit all ihren Linien unter-
halb des Durchschnitts.

Uberhaupt nicht zufriedenstellend sind die Ergebnisse

bei den Nordwestbahn-Linien. Schlusslicht ist der RE 10
(67,90 %), der wiederholt schmutziger verkehrt als in den
Vorjahren (2016: 71,19 %; 2015: 76,76 %). Die RB 44 ist mit
84,05 % die sauberste Linie des EVU (-7,22 Prozentpunkte)
und belegt weit unterhalb des VRR-Durchschnitts Platz 34.
Die RB 31 war 2016 das Sorgenkind unter den SPNV-Linien.
Die eingesetzten Fahrzeuge erreichten einen Sauberkeitswert
von nur 55,45 %. Dies bedeutete, dass die Fahrgaste bei fast
jeder zweiten Fahrt stark verschmutzte Fahrzeuge vorfanden.
In diesem Jahr liegt der Wert bei 69,97 %.

Ahnlich unbefriedigend ist die Sauberkeit bei Keolis: Der RE 3
als sauberste Linie (87,63 %) rangiert auf Platz 31. Die RB 50
ist hingegen mit nur 73,40 % auf Rang 45, wobei diese Linie

5,13 Prozentpunkte besser abschneidet als im Vorjahr.

Auch National Express enttdauscht hier. Das EVU, das erst seit
zwei Jahren im VRR unterwegs ist, verschlechtert sich bei bei-
den Linien um etwa sechs Prozentpunkte. Die Fahrzeugflotte
von RB 48 (84,65 %) und RE 7 (84,15 %) liegen nur 0,50 Pro-
zentpunkte auseinander auf Platz 32 und 33.



Knapp einen Prozentpunkt schlechter als im Vorjahr schlief3t
die Regiobahn-Linie S 28 ab. Sie muss damit den zweiten
Platz des Vorjahres raumen. Der weiterhin sehr gute Wert bei
der Bewertung der Sauberkeit von 98,73 bedeutet Platz 3.

Waren im Jahr 2016 zwei der Abellio-Linien schmutziger als
der VRR-Durchschnitt, liegen in diesem Jahr alle Linien im
tberdurchschnittlichen Bereich. Dies liegt auch daran, dass
sieben der acht Linien bessere Bewertungen als im Vorjahr
erhalten. Fiir das Jahr 2016 vermerkte der VRR noch schlech-
tere Noten fir alle Linien. Neben der Linie RE 16 (89,90 %,
+5,05 Prozentpunkte; Platz 26) schneiden noch die beiden
Linien schlechter ab, die mit Dieseltriebwagen des Typs
LINT 41 betrieben werden: Die RB 46 belegt mit 90,35 %
(-3,69 Prozentpunkte) Platz 25, die S 7 (90,66 %; +1,94 Pro-
zentpunkte) ist nur wenig besser und rangiert auf dem 22.
Platz. Die beste Abellio-Linie belegt den fiinften Rang. Mit
97,38 % fallt die Sauberkeit bei der RB 35 besser aus als bei
der Vorgéngerlinie RB 33 (2016: 87,96 %,).

Wie eingangs erwahnt, ist die alte RB 33 aufgeteilt worden:
Die RB 33 verkehrt nun nur noch zwischen Duisburg und
Aachen, wohingegen die RB 35 zwischen Monchengladbach
und Wesel verkehrt. Der von DB Regio betriebenen RB 33
bescheinigen die Profitester ebenfalls einen besseren Sau-
berkeitswert als 2016: Dieser fallt mit 93,46 % (Platz 13) zwar
schlechter als bei Abellio aus, ist jedoch weiterhin sehr gut.
Wie oben erwahnt, sind die DB-Linien sehr stark in der obe-
ren Halfte der Rangfolge vertreten. Hierbei ist es irrelevant,
ob es Linien aus dem Grofvertrag oder Wetthewerb sind.

Es lassen sich aber Unterschiede beim Ort der Betreuung

der Fahrzeuge feststellen. In den letzten Jahren hat der VRR
oftmals die Leistungen des DB-Werks in Aachen kritisiert:
Wenngleich die Situation bei den Toiletten weiterhin schlimm
ist (siehe nachfolgendes Unterkapitel), hat sich an der Sau-
berkeit der AuBenhaut einiges getan. RE 4 bleibt auf einem
guten Niveau von 91,12 % (marginale Verschlechterung um
0,12 Prozentpunkte; Platz 21). RE 1 und insbesondere RE 5
konnten sich jedoch deutlich verbessern. Die Profitester
geben fiir die Doppelstockwagen zwischen Aachen und
Hamm einen Wert von 90,39 % (+4,96 Prozentpunkte; Platz
24), beim RE 5 sind es sogar 93,95 %, ein Zuwachs von 10,05
Prozentpunkte und somit der zehnte Rang. Schlechter schnei-
det indes die Linie RE 6 ab, die vom DB-Werk in Duisseldorf
betreut wird. Hier erreichen die Doppelstockwagen nur eine

Bewertung von 83,85 %. Die Fahrgaste zwischen Minden und
Kéln/Bonn Flughafen missen seit 2015 mit immer dreckiger
werdenden Fahrzeugen reisen. Die Linien, auf denen Fahr-
zeuge eingesetzt werden, die auch oder sogar ausschliefllich
in Koln instand gesetzt werden, schneiden ebenfalls unter-
durchschnittlich ab. Die S 6 (auf der auch Kélner ET 423
eingesetzt werden) liegt mit 89,69 % knapp unterhalb des
VRR-Mittelwerts auf Platz 28. Die S 11 (ausschlieBlich ET 423)
erreicht nur 82,25 % (Platz 38) und der RE 8 steigert den Wert
zwar um glatte zwei Prozentpunkte, erreicht allerdings den-
noch mit 80,00 % nur Platz 43. Die schlechteste DB-Linie ist
die RB 27. Sie verschlechtert sich um 9,26 Prozentpunkte auf
68,66 %: Platz 48.

Die Doppelstockwagen aus der Aachener DB-Werkstatt geben ein
ordentliches Bild ab.



Sauberkeit der Auenhaut
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Ganz vorne landen wieder die Fahrzeuge der Linie S 68,
knapp gefolgt von denen der Linie RB 38. Fast bei jeder
Profitestererhebung waren die Wagen der Typen ET 420

(S 68) und TALENT (RB 38) in einem sauberen Zustand. Auf
beiden Linien werden nur einzelne Neufahrzeuge eingesetzt,
dennoch werden hier Werte von knapp 99 % erreicht. Die
Sauberkeit der AuRenhaut hat also nichts mit dem Alter des
Wagenparks zu tun, sondern muss aktiv von den EVU voran-
getrieben werden.

Zustand der Toilettenrdume

Die Beurteilung der Toilettenraume bildet nicht nur die Funk-
tionsfahigkeit der Toilette als solche ab, sondern setzt sich
aus mehreren Eigenschaften zusammen: Bewertet wird, ob
die Tiir abschliebar, der Handetrockner bzw. Handtuchspen-
derintakt und der Spiegel kratzerfrei ist. Eine verschlossene
und fiir den Fahrgast nicht nutzbare Toilette flieBt mit 0 % in
die Bewertung ein, eine Toilette, bei der alle Ausstattungs-
merkmale funktionsfahig und frei von erkennbaren Beschadi-
gungen sind, mit 100 %. Bei der Funktionalitat der Toiletten

in den Zuigen variieren die Ergebnisse je nach Eisenbahn-
verkehrsunternehmen deutlich. Da nicht alle Linien im VRR
tiber Toiletten verfiigen, ist die nachfolgende Grafik dement-
sprechend kiirzer als die vorangegangenen zum Zustand der
Fahrzeuge.

Die schlechteste Linie eines nichtbundesbahneigenen EVU

ist die S 7. Abellio erreicht hier nur 71,89 %, das sind 12,40
Prozentpunkte weniger als 2016. Die RB 46 verliert deutliche
9,89 Prozentpunkte und erreicht nur noch 85,96 %. Damit
landet sie auf Platz 19. Trotz dieser beiden nicht so guten Ver-
danderungen und Resultate belegt Abellio mit den drei Linien
des Niederrhein-Netzes vollstandig das Treppchen. Hierbei ist
zu bedenken, dass die RB 32 (97,39 %) mit Gebrauchtfahr-
zeugen verkehrt und Platz 1 belegt. Es folgen der RE 19 mit
95,93 % und die RB 35 mit 95,54 %. RB 40 (92,65 %) und

RB 91 (92,46 %) liegen auf den Réngen 6 und 7.

Auf Platz 4 und 5 liegen zwei Linien von DB Regio. Die RB 38
hat ihren guten Wert des Vorjahres (91,15 %) gesteigert. Die
Profitester haben in vielen Fallen vollfunktionsfahige Toilet-
tenrdume vorgefunden, sodass diese Regionalbahn auf sehr
gute 93,62 % kommt. Die RB 43 liegt mit 93,10 % knapp
dahinter. Die beiden Linien der Haard-Achse schneiden
ebenfalls tiberdurchschnittlich ab. Der RE 2 erhalt 92,01 %,
der RE 42 eine Wertung von 88,14 %. Obwohl die Sauberkeit
der Auf3enhaut bei den Linien des DB-Werkes in Aachen noch
lobende Erwahnungen finden, missen sie hier wieder ange-
mahnt werden: Die beiden letzten Pldtze belegen RE 4 und
RE 5, die weniger als 70 % in der Gesamtbewertung der Toi-
lettenrdume erhalten. Beide Linien verschlechtern sich dabei:
Die Profitester geben dem RE 4 bei diesem Qualitatskriterium
nur noch 68,42 % (-1,46 Prozentpunkte), der RE 5 erhalt
sogar nur noch eine Bewertung von 63,85 %. Dies entspricht
einer Verschlechterung von sogar 4,48 Prozentpunkten.

Die tbrigen EVU liegen im Schnitt im Mittelfeld. Keolis liegt
mit dem RE 13 (85,63 %) auf dem zwanzigsten Platz und ist
somit noch knapp tberdurchschnittlich; die tibrigen Linien
liegen darunter. So auch die RB 59 (82,37 %): Sie belegt
Platz 27.

Mit 89,14 % liegt die RB 48 auf einem guten elften Platz. Sie
ist damit die bessere der beiden Linien von National Express.



Funktionalitatswert der Zugtoiletten
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Der RE 7 liegt mit 84,32 % weiter unten erst auf Platz 23. Im Bei den Nordwestbahn-Linien ist ebenfalls eine Streuung im
Jahr 2016 lagen noch beide Linien oberhalb des VRR-Mittel- Mittelfeld festzustellen. Die beste Linie ist mit 89,05 % die
werts, der RE 7 liegt nun darunter. RB 31, die auf Platz 13 rangiert. Von den Profitestern erhalt die

RB 36 nur 79,55 %. Sie ist damit die schlechteste Linie des EVU.



Fahrgastinformation in Fahrzeugen im Regelbetrieb

Die Fahrgastinformation in den Fahrzeugen im Regelbetrieb
wird von den Profitestern erfasst. Dieser Qualitatsstandard
basiert auf den Messkriterien Zugbeschriftung, Liniennetz-
plane, Lautsprecheransagen des nachsten Halts und der
Ausstiegsseite, sowie der Anzeige von Liniennummer, Zug-
ziel und ndchster Station. Da es in den dlteren Fahrzeugen
keine Anzeigen gibt, werden diese dort nicht bewertet — fir
den Fahrgast sind hier Ansagen umso wichtiger.

Waren es im letzten Jahr vierzig Linien die bezogen auf die
gesamte Fahrgastinformation einen Wert von tiber 96 %
erreichen, sind es 2017 vier Linien weniger. Dennoch steigt
der Durchschnittswert tiber alle Linien erneut (96,84 %;
+0,24 Prozentpunkte). Dies zeigt, dass das Niveau in
diesem Qualitatskriterium dennoch sehr hoch ist. Wie im
Vorjahr liegen wieder fiinf Linien unter der 90-Prozent-
Marke, wobei einige Mafinahmen zur Verbesserung bereits
wahrend des Jahres umgesetzt wurden.

S 68 (DB Regio) und RB 32 (Abellio) liegen mit 89,66 und
89,64 % fast gleichauf. Bei beiden Linien ist der Qualitats-
wert leicht um etwa zwei Prozentpunkte gestiegen und bei
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Informationen zum Fahrtverlauf helfen dem Fahrgast.

beiden Linien werden die Lautsprecheransagen von den
Profitestern bemangelt. Abellio hat bereits im Laufe des Jah-
res nachgesteuert. Hier ist eine Anderung an der Software
durchgefiihrt worden, sodass nun die Ansagen vollstandig
getatigt werden. Auf dem drittletzten Platz liegt die RB 37
(DB Regio). Hier werden Fahrzeuge des Types VT 628 ein-
gesetzt, die Uber keine automatische Fahrgastinformation
verfiigen. Der Triebfahrzeugfiihrer muss daher die Ansagen
selber sprechen. Anzeigen zum nachsten Halt gibt es nicht.
Es werden aber auch fehlende, veraltete oder nichtlesbare
Liniennetzpldne beanstandet. Der Qualitatswert fallt um
6,08 Prozentpunkte auf 83,96 %. Weiterhin unten steht die
RB 27. Der Gesamtwert ist von 83,02 % auf 77,92 % gefal-
len. Die VRR-Profitester bemangeln veraltetet oder fehlende
Liniennetzplane und die Zugbeschriftung bestehend aus
Liniennummer und Zugziel. Das Schlusslicht ist wieder die
RB 34 (DB Regio). Nachdem sich die Situation auf der Linie
in den letzten Jahren kontinuierlich verbesserte (2014:
54,03 %; 2015: 70,36 %; 2016: 76,13), werten die Profitester
insbesondere die Anzeigen in den Fahrzeugen ab.

Nur bei einer Linie hatten die Profitester des VRR bei keiner
Erhebung eine Beanstandung: Die RB 52 (DB Regio) erhalt
perfekte 100 % fiir die Fahrgastinformation im Regelfall.

Neben der Fahrgastinformation im Regelfall gibt es noch die
Fahrgastinformation im Stérungsfall. Da die Profitester aber
nur selten Stérungsfalle bemerken und fir einige Linien

gar keine Storungsfalle bei der Gesamtheit der Erhebungen
bewertet wurden, wird dieses Qualitatskriterium hier nicht
beschrieben. Dieser Qualitatsteil wird bei der Kundenzufrie-
denheit abgefragt, sodass die Reisenden ihre Bewertung
dazu abgeben kénnen. Die Ergebnisse sind im ndchsten
Kapitel dargestellt.

Insgesamt gesehen ist das Niveau hoch. Die Eisenbahn-
verkehrsunternehmen zeigen eine hohe Bereitschaft, den
Fahrgdsten die Informationen zur Verfligung zu stellen, die
die Basis fur einen kundenorientierten Nahverkehr hilden.
Die jeweiligen EVU wissen, dass sie die Fahrgastinformation
als qualitativen Bestandteil des SPNV direkt beeinflussen
kénnen. So haben die Profitester weniger zu bemangeln und
die Fahrgaste geben bessere Noten bei der Kundenzufrie-
denheitsmessung.



Fahrgastinformation im Fahrzeug (Regelbetrieb)

@ aller Linien
S7 M Abellio

50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
RE 13 Keolis I
RB 48 National EXpreSS L ___________________________________________________________________________________ ]}
RE 3 Keolis 1 —
RB 50 Keolis . _______________________________________________________________________________________________________________________ |
RB 45 B Nordwestbahn 1
RE7 National EXpreSS 1
RE 14 ] Nordwestbahn I
RB 31 ] Nordwestbahn 1 —
RES ] DB Regio* I
RB 59 Keolis C_____________________________________________________________________________________________________________________ |
RE 10 ] Nordwestbahn 1 —

S 28 u Regiobahn . ___________________________________________________________________________ |
I
C____________________________________________________________________________ |

RE 1 ] DB Regio* 1

RB 36 [ ] Nordwestbahn 1 —

RE 2 ] DB Regio* ___________________________________________________________________________________________________________ |

RB 44 [ ] Nordwestbahn L ______________________________________________________________________________________________________________ |

RE 4 ] DB Regio* 1

RE6 ] DB Regio* C________________________________________________________________________________________________________________ ]
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*DB-Wettbewerbslinie M 2017



Kundenzufriedenheit

Der VRR befragt seit dem Jahr 2004 die Fahrgdste zu einzel-
nen Qualitatsstandards und der Gesamtzufriedenheit mit den
einzelnen Linien. Bewertungsgrundlage sind hierbei Schulno-
ten von eins (,sehr gut) bis sechs (,ungentigend®). Hieraus
wird flr jede Linie und jedes EVU ein Mittelwert ermittelt —
bei DB Regio unterschieden nach Grofsvertrag und Wettbe-
werbslinien. Die nachfolgende Tabelle zeigt die Zufriedenheit
der Fahrgéste mit den einzelnen EVU im Jahr 2017, sortiert
nach der Gesamtzufriedenheit der Kunden mit den Linien der
jeweiligen Unternehmen.

Wenngleich die Gesamtzufriedenheit der Fahrgdste tiber alle
Linien weiterhin ,gut“ (Note 2,18) ist, zeigen sich deutliche
Unterschiede zwischen den einzelnen Eisenbahnverkehrs-

Kundenzufriedenheit im Jahresmittel [Schulnoten]

im Fahrzeug
(Regelbetrieb)
Fahrgastinformation
im Fahrzeug
(Storungsfall)
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unternehmen. Nahverkehrskunden bewerten Regiobahn
und Abellio mit den Noten 1,93 bzw. 1,98 — damit liegen die
beiden EVU wie zuvor weit oben in der Gunst der Fahrgdste.
Beide EVU haben die Werte des Vorjahres allerdings nicht
halten konnen. Dennoch ist der Abstand zu den folgenden
Platzen noch recht hoch. Keolis und Nordwestbahn liegen
etwa eine Fiinftelnote hinter den Spitzenreitern. Sie belegen
im unternehmensweiten Vergleich damit die Platze 3 (Note:
2,15) und 4 (2,17). Deutlich schlechter als im Vorjahr schnei-
den die Wettbewerbslinien von DB Regio ab. Im Jahr 2016
vergaben die Fahrgaste die Note 2,10, 2017 hingegen nur
noch eine 2,24. Kurz dahinter folgen National Express (2,26)
und die GroBBvertragslinien von DB Regio (2,27).

Sauberkeit der Ziige
Zustand der techni-
schen Fahrzeug-
einrichtungen
Qualitat
Zugbegleitpersonal
Sicherheitsempfinden
tagsiiber
Sicherheitsempfinden
abends/nachts
Gesamtzufriedenheit

Regiobahn 2,09 2,25 1,77 2,24 2,22 2,11 1,78 1,66 2,44 1,93
Abellio 1,96 2,16 1,81 2,29 2,08 2,13 1,70 1,68 2,34 1,98
Keolis 2,13 2,49 1,84 2,40 2,33 2,36 1,79 1,77 2,49 2,15
Nordwestbahn 1,97 2,48 1,81 2,33 2,28 2,30 1,76 1,74 2,31 2,17
DB Regio — Wetthewerb - 2,56 1,99 2,51 2,59 - 1,88 1,80 2,53 2,25
National Express 1,93 - 1,84 2,45 2,23 2,17 1,87 1,73 2,41 2,26
DB Regio — Grofivertrag 2,12 2,55 --- 2,38 ----
Mittelwert (alle Linien) 2,10 2,49 1,96 2,45 2,45 2,36 1,84 1,78 2,52 2,18

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.

Blick auf die einzelnen Unternehmen

Abellio dominiert die ersten Pldtze der Rangfolge. Sieben der
acht Abellio-Linien belegen eine der ersten zehn Positionen.
Obwohl die Gesamtzufriedenheit mit dem Unternehmen um
0,14 Notenpunkte gefallen ist, sind die Fahrgaste weiterhin
sehr zufrieden mit dem Unternehmen: Ein Notendurchschnitt
von 1,98 ist weit Giberdurchschnittlich gut. Die RB 40 liegt mit
einer 1,83 auf Platz 1; die schlechteste Linie ist die RB 91 auf

einem noch immer guten Platz 16. Insbesondere bei der
Plnktlichkeit, der Sauberkeit der Ziige und den Zugbegleitern
kann Abellio punkten. Die S 28 liegt zwar ,nur” auf dem drit-
ten Rang, beim Vergleich der Eisenbahnverkehrsunternehmen
bedeutet dies aber den ersten Platz fiir den Betreiber Regio-
bahn. Im Hinblick auf die Fahrgastinformation im Regel- und
auch im Stoérungsfall, den Zustand der technischen Fahrzeug-
einrichtungen und das Sicherheitsempfinden der Fahrgaste



liegt dieses Unternehmen an der Spitze. Jedoch benoten die
Nahverkehrskunden die Regiobahn-Linie nur noch mit einer
1,93, ein Minus von 0,11 Notenpunkten im Vergleich zum Vor-
jahr. Im Jahr 2015 lag die Kundenzufriedenheit sogar bei einer
Note von 1,67. Ahnliches auch bei der Punktlichkeit: Die
Bewertung fallt weiterhin von 1,85 (2015) und 2,08 (2016) auf
2,25.

Keolis liegt aus Sicht der Kunden weiterhin auf einem guten
Niveau. Die beste Linie ist wie auch im Vorjahr der RE 3 auf
Platz 9. Es zeigt sich allerdings ein deutliches Gefélle zur
schlechtesten Linie: Die RB 50 belegt nur Rang 37; hier kriti-
sieren die Fahrgdste insbesondere die Piinktlichkeit. Im
Schnitt erhélt Keolis aus Kundensicht eine 2,15 (2016: 2,12).
Trotz der Verschlechterung steigt das EVU von Platz 4 auf 3.
Dies resultiert daraus, dass der Vorjahresdritte im Jahr 2017
deutlich schlechter abschneidet.

DB Regio hat mit seinen Wettbewerbslinien im letzten Jahr
noch den dritten Platz belegt. Die Kunden gaben dem EVU fiir
diese Linien eine 2,10. 2017 ist die Kundenzufriedenheit
genau wie bei Abellio um 0,14 Notenpunkte gesunken — dies
bedeutet Platz 5. Obwohl die beste Linie, die RB 51, mit einem
»gut* beurteilt wird (2,07; 0,14 Notenpunkte besser), sind die
grof3en Linien wie RE 1 und RE 6 weiterhin deutlich schlechter.
Beide Linien liegen mit einer 2,48 auf den letzten beiden Ran-
gen. Anders als in den Vorjahren sind diese Linien seit dem
Fahrplanjahr 2017 wettbewerblich vergeben worden, sodass
sie mit ein Grund dafir sind, dass die Wettbewerbslinien von
DB Regio im Durchschnitt bei den Kunden deutlich schlechter
abschneiden. Die Kunden kritisieren unter anderem das Sitz-

platzangebot und den Zustand der Fahrzeuge. Dies zeigen
auch die Werte aus Liefernachweisen und den Erhebungen
der VRR-Profitester: Die Linien des Sauerland-Netzes mit den
Ersatzfahrzeugen und die Ziige der Linien aus der sogenann-
ten Interimsvergabe sind zwar einem Re-Design unterzogen
worden, fallen dennoch immer mal wieder aus oder zeigen
Méangel und Defekte. So fahren die Ziige teilweise mit geringe-
ren Kapazitdten als vertraglich vorgesehen und notwendig.

Die Grof3vertragslinien von DB Regio sind gleichzeitig nur
geringfiigig besser geworden: Im Mittel erhalten diese Linien
eine 2,27 (Vorjahr: 2,28). Die S 9 ist dabei die beste Linie und
steht erst auf Platz 19 und damit beispielsweise hinter allen
Abellio-Linien. Sie und die RB 34 sind in der Kundenzufrieden-
heit um 13 Range gestiegen (jeweils um 0,09 Notenpunkte
besser), jedoch sind die S-Bahn-LinienS1,53,S 4 und S 68
im selben Zeitraum um mindestens elf Platze gefallen. Somit
verzeichnet der VRR hier kaum eine Veranderung in der durch-
schnittlichen Gesamtzufriedenheit mit allen Grovertragsli-
nien. Neben der Fahrgastinformation sowohl im Regel- als
auch im Stoérungsfall beméangeln die Fahrgaste auch die Sau-
berkeit der Zlige.

Bei der RB 37 bemangeln die Fahrgéaste die Fahrgastinformation,
schatzen jedoch das Platzangebot.

Wie auch im Vorjahr liegen die Nordwestbahn-Linien im EVU-
weiten Vergleich mit einer 2,17 (2016: 2,20) im guten Mittel-
feld. Uberdurchschnittlich gut bewerten die Fahrgéste das
Sitzplatzangebot (abgesehen vom RE 10), die Fahrgastinfor-
mationen im Zug und das Zugbegleitpersonal. Der RE 14 liegt
dabei mit einer Note von 2,02 als beste Linie auf Platz 7 (neun
Platze besser als im Vorjahr). Der RE 10 ist weiterhin aus Kun-



densicht eine der schlechtesten Linien im VRR. Obwohl die
Beurteilung um 0,11 Notenpunkte besser geworden ist, liegt
die Linie nur auf Platz 45 (Note 2,39). Neben dem bereits
erwahnten Sitzplatzangebot kritisieren die Fahrgaste auch die
Plinktlichkeit und den Zustand der Fahrzeuge.

Das Schlusslicht des letzten Jahres, das Eisenbahnverkehrsun-
ternehmen National Express, hat die rote Laterne des Letzt-
platzierten abgegeben. Die Kunden geben dem EVU die Note
2,26, dies entspricht einer Verbesserung um 0,04 Noten-
punkte. Die RB 48 (2,22) schneidet dabei etwas besser als der
RE 7 (2,30) ab. Beide Linien liegen jedoch weiterhin unterhalb
des VRR-Durchschnitts (2,18). Positiv benoten die Fahrgaste
das Sitzplatzangebot, negativ hingegen die Piinktlichkeit.

Betrachtung einzelner Qualitdtsstandards

DB Regio bildet mit den Linien im Grof3vertrag beinahe bei
allen Qualitatsstandards das Schlusslicht. Insbesondere die
Fahrgastinformationen im Regel- und Storungsfall (2,09 bzw.
2,55), die Sauberkeit (2,66), das Zugbegleitpersonal (1,95)
und das Sicherheitsempfinden (tagsiiber: 1,86; nachts: 2,72)
bewerten die Kunden weit unterdurchschnittlich. Bei den
Wettbewerbslinien von DB Regio sind die Fahrgdste mit dem
Zustand der technischen Fahrzeugeinrichtungen unzufrieden:
Gestorte WC-Anlagen, Tiiren und Klimaanlagen ergeben hier
die schlechteste Durchschnittsbewertung (2,48). Da aber
auch viele Wagen der DB-Wettbewerbslinien immer wieder
defekt sind, vergeben die Kunden auch beim Sitzplatzangebot
die schlechteste Note (2,22) an dieses EVU.. Hinsichtlich der
Plnktlichkeit fallt National Express besonders negativ auf, weil
sich aus den Bewertungen die einzige Durchschnittsnote mit
einer Drei vor dem Komma ergibt (3,04). Das EVU schneidet
dort damit noch 0,13 Notenpunkte schlechter ab als 2016.

Gleichzeitig hat National Express in einer anderen Kategorie
die beste Durchschnittsnote erhalten: Die Reisenden sind
mittlerweile mit dem Sitzplatzangebot unter allen EVU am
zufriedensten (1,93). Abellio punktet bei der Plinktlichkeit
(2,16), der Sauberkeit der Ziige (2,08) und mit seinem
Zugbegleitpersonal (1,70). Die Regiobahn liegt bei den
Fahrgastinformationen im Zug fiir den Regelbetrieb und den
Storungsfall (1,77 bzw. 2,24), beim Zustand der Fahrzeuge
(2,11) und beim Sicherheitsempfinden bei Tag (1,66) im
EVU-weiten Vergleich ganz vorne in der Gunst der Kunden.
Beim Sicherheitsempfinden in den Abend- und Nacht-

stunden sind es hingegen die Nordwestbahn-Linien (2,31),
die am besten abschneiden.

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 in den meisten Kategorien 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.

Sitzplatze

Mit den Sitzplatzkapazitdten sind die Fahrgéaste auf vielen
SPNV-Linien zufrieden (2,10). Eher ,befriedigend” schatzen sie
die Situation auf den stark ausgelasteten Linien RE 1 (2,61),
RE 6 (2,48), RB 33 (2,55), RE 10 (2,40) und RE 11 (2,34) ein.
Diese Linien haben in dieser Kategorie bereits 2016 die letz-
ten Range belegt.

Die Linien RB 37 (1,76), RB 36 (1,85), RB 45 (1,85), RB 35
(1,87) und RB 44 (1,87) belegen die ersten funf Platze. Die
S-Bahnen schneiden hier durchschnittlich ab, so erhalten bei-
spielsweise die S 28 eine 2,09, die S 4 eine 2,10 und die S5 /
S 8eine 2,14.

Plinktlichkeit

Die Linien RE 7 (3,26), RE 1 (3,11), RE 10 (3,10), RB 50 (3,00),
RE5(2,96), RE 6 (2,94), RE 4 (2,91) und S 1 (2,89) sind nach
Ansicht der Kunden am unpinktlichsten. Diese Linien sind

o

Plnktlichkeit ist den Fahrgasten wichtig.



zum einen sehr stark nachgefragt, zum anderen werden sie
auch in regelmafigen Abstanden vom Fernverkehr tiberholt.
Dies argert die Nahverkehrskunden, sodass sie die Plinktlich-
keit als nur ,befriedigend* beurteilen. Die Linien RB 32 (1,98),
RB 46 (2,01) und RB 52 (2,04) schneiden bei den Reisenden
hingegen gut ab. Im Mittel geben die Fahrgéste den VRR-
Linien eine 2,49.

Sauberkeit der Ziige

Die Sauberkeit der Ziige bewerten die Fahrgaste tiber

alle Linien mit einer Durchschnittsnote von 2,46. Dies ist
eine Verbesserung im Gegensatz zum Vorjahr um 0,05
Notenpunkte. Die Spanne zwischen der besten und der
schlechtesten Note ist hier allerdings weiterhin grofs.
Bestnoten erhalten die Ziige des Types FLIRT3, die Abellio
seit Dezember 2016 im Niederrhein-Netz einsetzt. Die Linien
RE 19 (1,80) und RB 35 (1,93) sind die einzigen Linien, deren
Bewertungen noch im Einserbereich liegen. Dies zeigt sehr
deutlich, dass Nahverkehrskunden es schatzen, wenn Ziige
sauber sind. Die Linien RE 8 (2,81), S 11 (2,93) und RB 52
(3,03) liegen weit abgeschlagen auf den letzten Platzen. Die
RB 52 belegt zum zweiten Mal in Folge den letzten Platz,
nur in puncto Plnktlichkeit wird sie noch lobend erwahnt.
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Grunde fur das schlechte Abschneiden sind insbesondere
verschmutzte Scheiben, Boden und Inneneinrichtungen in
den Ziigen. Fahrgéaste kritisieren seit einigen Jahren verstarkt
auch die Regiobahn-Linie S 28: 2015 vergaben sie noch eine
1,87, fir das Jahr 2016 erhielt sie eine 1,95 und nun ist die
Benotung um weitere 0,27 Notenpunkte auf 2,22 gefallen.

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, die Art und
technische Ausstattung des Fahrzeugs sowie weitere externe
Faktoren wie beispielsweise die Jahreszeit beeinflusst. Da

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

Tagslber fithlen sich die Fahrgéaste in den Ziigen im VRR
prinzipiell sicher; keine Linie wird mit einem Wert schlechter
als 2,0 bewertet. Auch abends bzw. nachts fallt das Sicher-
heitsempfinden mit einem Mittelwert von 2,52 ,noch gut®
aus. Dies entspricht im Vergleich zum Vorjahr einer Verbesse-
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Fahrgéaste wiinschen Informationen vom Zugpersonal, wenn es nicht weitergeht.



rung um 0,13 Notenpunkte. Die Fahrgdste fiihlen sich insbe-
sondere auf den Linien S7 (2,17), RE 16 (2,18), RB 45 (2,20)
und RB 40 (2,20) ,eher sicher als unsicher”. Insbesondere in
den Abendstunden und nachts verzeichnet der VRR seit eini-
gen Jahren einen positiven Trend: Auf mittlerweile 42 Linien
haben die Fahrgaste ein ,gutes” Sicherheitsempfinden — das
sind noch einmal neun Linien mehr als im Vorjahr, nachdem
die Anzahlvon 2015 auf 2016 bereits fast verdoppelt werden
konnte. Hier ist auch erkennbar, dass die Kunden den Einsatz
von zusatzlichem Zugbegleitpersonal auf immer mehr Linien
ganz offensichtlich honorieren.

Fahrgastinformation

Fur Kunden ist die Fahrgastinformation im Stérungsfall
einer der bedeutendsten Qualitatsstandards, hier sind sie
besonders kritisch. Fiir sie relevant sind die Dauer und der
Grund der Stérung sowie alternative Fahrtmdglichkeiten
oder Anschliisse, die noch erreicht werden kénnen. Uber
alle VRR-Linien hinweg ergibt sich ein mittlerer Notenwert
von 2,45. Im Jahr 2016 hatten Fahrgdste noch neun Linien
als ,befriedigend” benotet, 2017 nur noch die Linie RE 6
(2,80). Das EVU National Express liegt mit beiden Linien im
Mittelfeld (RB 48: 2,42, RE 7: 2,48). Positiv fallen hingegen
wieder die Linien RB 40 (2,08), RE 19 (2,21) und RB 35 (2,21)
auf. Hier erhalten die Kunden im Storungsfall verstandliche
und informative Ansagen, die im Vorhinein im Fahrgastin-
formationssystem der Fahrzeuge eingespielt wurden und
vom Triebfahrzeugfithrer per Knopfdruck abgespielt werden
konnen.

Nicht nur die Fahrgastinformation im Storungsfall ist
Bestandteil der Kundenbefragungen. Der VRR méchte auch
in jedem Jahr von seinen Kunden wissen, wie zufrieden sie
mit den Informationen im Regelfall sind, wenn der Betrieb
der SPNV-Linien also reibungslos lauft. Bewertet werden die
Ansagen und Anzeigen des nachsten Haltes, der Liniennum-
mer und des Zugzieles. Reisende kritisieren insbesondere
Fahrzeuge, bei denen die optische Informationsweitergabe
gestort oder sogar unmoglich ist. Hierzu zahlen die Linien
S68(2,26),56(2,23), RB 37 (2,21), RE17 (2,20) und RB 34
(2,20). Besonders positiv bewerten Kunden die Abellio-
Linien RB 40 (1,69), RE 19 (1,73) und RE 16 (1,74) sowie die
Regiobahn-Linie S 28 (1,77) und den RE 13 (1,77) von Keolis.

Entwicklung der Linien

Insgesamt sind die Fahrgadste im Jahr 2017 minimal unzufrie-
dener mit der Leistung der EVU als 2016: 27 von 49 Linien
schneiden nach Einschatzung der Fahrgéaste schlechter ab
als ein Jahr zuvor. Im Jahr 2016 waren es 32 Linien, die im
Vergleich zu 2015 schlechter bewertet wurden. Da sich die
Benotungen jedoch in unterschiedlichem Ausmaf3 verandert
haben und gleichzeitig die Spanne der am besten und am
schlechtesten bewerteten Linien geschrumpft ist, liegt die
durchschnittliche Zufriedenheit mit einer 2,18 nur 0,01
Notenpunkte unterhalb des Vorjahresschnitts. Es zeigt sich,
dass der Wettbewerbsdruck grofer wird und die EVU um
die Gunst der Kunden kampfen. Wie auch in den Vorjahren
schneiden Wettbewerbslinien oftmals tberdurchschnittlich
gut ab, wohingegen die Fahrgéaste bei nur zwei von 13
Linien des DB-Grof3vertrages ebenfalls tberdurchschnittlich
zufrieden sind.

Die RB 51 liegt aus Sicht der Fahrgéste als beste DB-
Wetthewerbslinie auf Platz 12. Sie verbesserte sich um 0,14
Notenpunkte und stieg damit um 15 Platze. Der RE 6 ist
aus Sicht der Kunden die schlechteste Linie: Sie bewerten
das Sitzplatzangebot (2,48), die Punktlichkeit (2,94) und
den Zustand der technischen Wageneinrichtungen (2,74)
besonders negativ. Auffallig ist die Linie RB 43: Sie ist um
0,21 Notenpunkte in der Zufriedenheit gesunken und erhalt
nur noch eine 2,28, obwohl die Fahrgaste zu Beginn des
Jahres tberdurchschnittlich zufrieden gewesen sind. Im
Frithling kritisierten die Fahrgaste die Sauberkeit der Ziige,
im Spatsommer die Punktlichkeit.

Insgesamt benoteten die Fahrgaste im Jahr 2017 viele
S-Bahn-Linien schlechter als noch ein Jahr zuvor. Allerdings
unterscheiden sich die konkreten Bewertungen je nach Linie.
Bei den GroBvertragslinien von DB Regio liegt die Linie S 9
als beste Linie auf Platz 19 (2,15). Sie verbesserte sich um 13
Range und ist somit die einzige S-Bahn-Linie des Unterneh-
mens, die Uberdurchschnittlich gut bewertet wurde. Auch die
S 2 und die S 5/S 8 sind aus Kundensicht besser geworden:
Eine 2,21 fir die S 2 entspricht einer Verbesserung um 0,01
Notenpunkte; fir die S 5/S 8 ist es eine 2,19 (+0,04 Noten-
punkte). Die S 6 stagniert bei einer 2,31. Fur die Ubrigen
S-Bahn-Linien S 3 (2,20; -0,12), S 4 (2,25; -0,09), S 68 (2,30;



-0,08),S 11 (2,32:-0,02) und S 1 (2,47; -0,23) fallen die Beur-
teilungen schlechter aus. Dass die Kunden 2017 kritischer auf
die S-Bahnen im VRR-Gebiet blicken, zeigen auch die Noten
der Linien S 7 und S 28, die nicht von DB Regio betrieben
werden.

Die Regiobahn-Linie S 28 bewerten die Nahverkehrskunden
bereits zum zweiten Mal deutlich negativer als im Vorjahr
(1,93; -0,11). Insbesondere das Sitzplatzangebot und die
Sauberkeit der Fahrzeuge erhalten nur noch durchschnittliche
Noten. Trotz allem belegt diese Linie wieder einen Platz auf
dem Siegertreppchen: Platz 3 fiir die S 28.

Insgesamt sieben der acht Abellio-Linien belegen einen der
ersten zehn Platze aller VRR-Linien. Die RB 40 belegt 2017
den Spitzenplatz (1,83; -0,07). Die VRR-Kunden geben der

RB 40 in fast allen Kategorien Bestnoten. Einzig das Sitzplatz-
angebot wird mit einer 2,14 unterdurchschnittlich bewertet.
Die S 7 fallt von Rang 7 auf 8. Die Kunden sind leicht unzufrie-
dener und vergeben nur noch eine 2,03 (ebenfalls -0,07). Seit
dem Fahrplanwechsel im Dezember 2016 betreibt Abellio das
Niederrhein-Netz mit den Linien RB 32, RB 35 und RE 19. Der
RE 19 belegt Platz 2. Im Vergleich zur Vorgangerlinie aus dem
alten Verkehrsvertrag verbessert sich der RE 19 um 45 Range;
der Kundenzufriedenheitswert steigt um 0,59 Notenpunkte
auf 1,84. Die Kunden schatzen die neuen geraumigeren Ziige
mit Klimaanlage und einer automatisierten Fahrgastinforma-
tion. Ahnliches gilt auch fiir die RB 35, die auf Platz 4 liegt
(1,98) und im Vergleich zur Vorgangerlinie 39 Platze gutge-
macht hat. GroBe Unterschiede zur RB 33 (DB Regio) zeigen
sich bei der Benotung folgender Qualitatsstandards: Sitzplatz-
angebot (RB 33: 2,55 zu RB 35: 1,87), Pinktlichkeit (2,70 zu
2,20), Sauberkeit (2,67 zu 1,93) und Zustand der technischen
Fahrzeugeinrichtungen wie Klimaanlage und Toiletten (2,62 zu
1,96). Deutlich schlechter als im Vergleich zum Vorjahr schnei-
det 2017 die Linie RB 91 ab. Die Linie zwischen Hagen und
Siegen verlor 0,15 Notenpunkte und landet auf Platz 16. Der
RE 16 verlor ebenfalls deutlich: Fahrgaste bewerteten die Linie
um 0,19 Notenpunkte schlechter, was dem weiterhin sehr
guten sechsten Platz entspricht. Sehr viel unzufriedener waren
die Fahrgdste 2017 mit dem Erstplatzierten des Vorjahres: Die
RB 46 erhalt von den Fahrgdsten ein glattes ,,gut”, ist damit
0,30 Notenpunkte schlechter als 2016, belegt aber dennoch
den fuinften Rang.

Die S 28 ist eine der beliebstesten Linien im VRR.

Der RE 10 ist aus Sicht der Kunden weiterhin die schlechteste
Linie eines privaten EVU: Die vom EVU Nordwestbahn betrie-
bene Linie landet auf Platz 45 (Vorjahr: Platz 48). Hier beman-
geln die Befragten weiterhin insbesondere die Piinktlichkeit
(3,10; -0,02 Notenpunkte) und den Zustand der technischen
Einrichtungen im Zug (2,75; +0,08). Positiv entwickelt haben
sich die Linien RE 14 (Platz 7; +0,06 Notenpunkte) und RB 36.
Letztere steigt um 15 Platze und belegt nun Rang 11. Die
Kunden schétzen hier inshesondere das Sitzplatzangebot
(1,85). Bis zum Jahr 2015 zahlte diese Nordwestbahn-Linie
stets zu einer der besten im VRR. Nach einem starken Fall um
25 Range auf Platz 31 im Jahr 2016, sind die Fahrgaste 2017
weniger kritisch.

Lagen die beste und die schlechteste Linien von Keolis im
vergangenen Jahr noch 0,37 Notenpunkte auseinander, ver-
kleinerte sich die Spanne 2017 auf 0,25 Notenpunkte: Die
Kunden bewerteten den RE 3 mit einer 2,04 (-0,07, Platz 8)
und die RB 50 als Keolis-Schlusslicht mit 2,29 (+0,05). Bei
der RB 50 beméngeln die Fahrgaste die Plinktlichkeit (3,00),
wohingegen die Bewertungen der tibrigen Qualitatskriterien
im Mittelfeld liegen. Die Linie verbesserte sich allerdings im
Vergleich zu 2016 um 0,05 Notenpunkte und damit vier Range
auf Platz 37. RE 13 und RB 59 stehen mit den Noten 2,12 bzw.
2,17 weiterhin im zweiten Drittel der Rangfolge.

Leicht positiv hat sich der Regionalexpress RE 7 des EVU
National Express entwickelt. Die Linie verbessert sich aus
Sicht der Reisenden um 0,09 Notenpunkte auf eine 2,30. Die
Fahrgaste kritisieren zwar weiterhin die Plnktlichkeit (3,26),
jedoch werden das Sitzplatzangebot (1,93) und die Fahrgast-
information (1,84) mit guten Noten gelobt. Fir die RB 48 gilt
Ahnliches, sie stagniert bei der Note 2,22.
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Rangfolge aller Linien aufgrund des Notendurchschnitts im VRR, basierend auf Kundenbewertungen

e e e 2 1
3 S 28 [ ] Regiobahn 4 e
7 RE 14 B Nordwestbahn 16 I ————
9 RE 3 Keolis |
11 RB 36 M Nordwestbahn 311 | —
12 RB 51 M DB Regio* 27
13 RE 57 B DB Regio* 13—
14 RE 42 B DB Regio* 10—
15 RB 44 B Nordwestbahn O —
16 RB 91 B Abellio I —
17 RE13 Keolis 14—
18 RB 45 B Nordwestbahn 2 —

20 RE 2 B DB Regio* 10—
21 RB 59 Keolis 17 O —
22 RB 34 B DB Regio 35—

g aller Linien e
23 S5/S8 M DB Regio* 3 ——.

24 RB 31 B Nordwestbahn 26 I
25 RB 53 B DB Regio* 18 I —.
26 RB 52 B DB Regio* 20 ——
27 S3 B DB Regio 15 —.
28 S2 B DBRegio 30 I ——
29 RE 17 B DB Regio* 12
30 RB 37 B DB Regio 22 e
31 RE 11 B DB Regio* 38 I ——
32 RB 48 National Express 28 I ——
33 RB 38 B DB Regio 25 e
34 S4 B DBRego 23—
35 RB 33 B DB Regio* 43 HEEE———
36 RB 43 B DB Regio* 11—
37 RB 50 Keolis 4 —.

38 RB 27 B DB Regio 42
39 RE7 National Express 4 —
40  RE4 B DB Regio* 36 —————
41 S68 B DB Regio 29 .
42  Sé6 B DB Regio 40
43 S11 B DB Regio 37 | —
44  RES B DB Regio 39 I
45 RE 10 B Nordwestbahn 48 —

46 RES B DB Regio* 46 —

47 S1 B DB Regio 33 —

48 RE1 B DB Regio* 49 I e —

49 RE 6 B DB Regio* 45

*DB-Wettbewerbslinie M 2017 2016



Vertriebsstellen

Der personenbediente Vertrieb im SPNV wird tiber die Reise-
zentren von DB Vertrieb sowie deren Agenturen erbracht. Die
Vertriebsstellen werden gemaf GroBe und Bedeutung der
Bahnhofe in die Kategorien A (beispielsweise Dusseldorf Hbf
oder Essen Hbf), B (z. B. Hagen Hbf oder Wuppertal Hbf) und C
(wie etwa Neuss Hbf oder Goch) unterteilt. Durch die jahrlich
im Herbst stattfindende Testkundenuntersuchung wird tiber-
pruft, ob die Vertriebsstellen die vertraglich vereinbarten Qua-
litatsstandards einhalten. Insgesamt fanden 280 Testbesuche
in 32 Vertriebsstellen statt.

Die VRR-Broschiiren werden auf Vollstandigkeit gepruft.

Im Vergleich zu 2016 fallt die Qualitat im Jahr 2017 tber alle
untersuchten Kriterien mit 84,15 % (gewichteter Mittelwert)
etwas schlechter aus (-3,37 Prozentpunkte). Bewertet wurden
die

Erkennbarkeit als VRR-Vertriebsstelle,

die Erkennbarkeit der Informationsmaterialien,

die Vollstandigkeit der Informationsmaterialien,

= die Wartezeit und

= die Fachkompetenz der Kundenberater.

Bei einem Testbesuch kann jede Vertriebsstelle 100 Punkte
erreichen. Sofern es Beanstandungen oder Mangel gibt, wer-
den Punkte abgezogen. Die Teilaspekte sind entsprechend der
Relevanz fiir den Kunden gewichtet: Die Fachkompetenz flief3t

mit 50 % in die Bewertung ein, die Wartezeit mit 28 % und die
Erkennbarkeit sowie die Verfiigbarkeit der Broschiiren mit
jeweils 11 %. Sofern ein Reisezentrum oder eine Agentur als
VRR-Vertriebsstelle erkennbar ist, erhalt sie flr einen Testbe-
such bereits 11 Prozentpunkte. Die Testbesuche werden dann
zum gewichteten Mittelwert zusammengefiihrt, sodass sich
eine Gesamtbewertung je Vertriebsstelle ergibt.

Erkennbarkeit und Broschiirenauslage

Erfreulich ist, dass alle DB-Reisezentren und -Agenturen als
VRR-Kundenanlaufstelle erkennbar waren. Weniger erfreulich
ist hingegen, dass die Sichtbarkeit der Broschiiren erneut
schlechter als im Vorjahr ausfallt: Nur bei 92 % aller Testbesu-
che waren die Informationsmaterialien sofort erkennbar. Dies
ist der schlechteste Wert in den letzten zehn Jahren. Gleichzei-
tig waren nurin 94 % der Félle alle Broschiren vorhanden. Im
Vergleich zum Vorjahr entspricht dies einer Verschlechterung
um vier Prozentpunkte. Wuppertal-Oberbarmen fallt hierbei
sehr negativ auf: Bei keinem Test sind alle Informationsmateri-
alien vorhanden gewesen.

Durchschnittliche Wartezeiten

Im Jahr 2016 lag die durchschnittliche Wartezeit bei vier Minu-
ten und 15 Sekunden. Dieser Wert hat sich 2017 um wenige
Sekunden auf knapp tber vier Minuten verbessert.

Wie auch im Vorjahr kann kaum nach Vertriebsstellen-Kate-
gorien unterschieden werden, da in samtlichen Kategorien
kurze und lange durchschnittliche Wartezeiten vorkommen:
Mit weniger als einer Minute warteten die Testkunden in Wup-
pertal Hbf, Wuppertal-Oberbarmen, Grevenbroich, Remscheid
und Witten besonders kurz. In Herne, Milheim an der Ruhr
Hbf, Disseldorf Hbf, Neuss Hbf, Krefeld Hbf und Dortmund Hbf
standen die Testkunden besonders lange an: Die Wartezeit lag
zwischen genau sieben Minuten sowie zehn Minuten und 20
Sekunden.

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 erfullt wurden und die



Die beste Vertriebsstelle der Testkundenuntersuchung 2017 befindet sich in Dinslaken.

Beratung korrekt war. 2017 wurde tber alle Vertriebsstellen
der gewichtete Mittelwert von 80 % erreicht, der gegeniiber
dem Vorjahr deutlich gesunken ist (2016: 84,7 %). Die Schere
in puncto Fachkompetenz ist jedoch extrem auseinander
gegangen: Im Jahr 2016 lagen die Werte zwischen 100 und
50 %. In diesem Jahr erreicht die schlechteste Vertriebsstelle
einen Wert von nur 35,71 %, ein Reisezentrum sogar volle
100 %. Entsprechend ist der gewichtete Mittelwert gesunken.

Sechs Vertriebsstellen schneiden mit Werten unter 65 % sehr
schlecht ab: u. a. wieder die drei DB-Agenturen in Castrop-
Rauxel, Witten und Geldern. Hinzu kamen im Jahr 2017 Keve-
laer, Rheydt und Goch. Fachlich am schlechtesten schneidet
mit 35,71 % die Vertriebsstelle in Castrop-Rauxel ab. Beson-
ders positiv fallt im Gegensatz dazu das Reisezentrum am
Hauptbahnhof in Monchengladbach auf. Hier hatten die Test-
kunden nichts zu beanstanden. Insgesamt liegen neun weitere
Vertriebsstellen im Hinblick auf die Fachkompetenz bei guten
Werten tiber 90 %: Darunter die beiden groen Reisezentren
Duisburg Hbf und Disseldorf Hbf, die mittelgroen Reisezent-
ren in Gelsenkirchen und Krefeld sowie die Kundenanlaufstel-
len in Dinslaken, Neuss, Wanne-Eickel und Wuppertal-Ober-
barmen.

Schwierigkeiten ergaben sich wie auch in den Vorjahren bei
der Beratung von Kunden, die mit dem Fahrrad im Zug reisen
mochten. Hierbei wurde nicht immer die giinstigste Moglich-

keit vorgeschlagen. Informiert wurde hingegen uber die
Zusatznutzen von einigen Tickets, wenn Testkdufer gezielt
danach fragten. Auch die Frage nach dem korrekten Ticket fiir
Schwerbehinderte nach Arnhem wurde in jedem vierten Fall
nicht vollstandig richtig beantwortet. Eines der vorgegebenen
Szenarien ist eine Reklamation. Diese wurde in fast allen Fal-
len sehr gut bearbeitet.

Vergleich der Vertriebsstellen in der Gesamtqualitat

In der folgenden Tabelle wird die gewichtete Gesamtqualitat
der einzelnen Vertriebsstellen dargestellt. Vergleicht man die
Platzierungen der Vertriebsstellen im Jahr 2017 mit denen in
den Vorjahren, so zeigen sich zum Teil deutliche Unterschiede.
Generell liegen die Vertriebsstellen einer jeweiligen Kategorie
in den Platzierungen nicht unbedingt dicht beieinander.

Es gibt jedoch weiterhin regionale Auffalligkeiten. So liegen
die beiden Vertriebsstellen in Wuppertal mit 86,12 und
85,28 % auf den Platzen 15 und 17 eng beieinander. Die
Qualitat in den Reisezentren der Nachbarstadte Duisburg
und Milheim an der Ruhr ist nahezu identisch (83,74 bzw.
83,29 %). Und auch die Vertriebsstellen am linken Nieder-
rhein liegen recht eng beieinander. Hier hat sich jedoch die
maRige Qualitat des letzten Jahres verstetigt. In anderen
Stadten gibt es hingegen deutliche Unterschiede zwischen
den verschiedenen Vertriebsstellen: Die Diisseldorfer Reise-
zentren liegen mit 88,13 % am Hauptbahnhof und 84,23 %



am Bahnhof Diisseldorf Flughafen 3,90 Prozentpunkte aus-
einander. Am Herner Bahnhof wird ein gewichteter Mittel-
wert von 71,71 % erreicht, wohingegen in Wanne-Eickel mit
95,51 % der drittbeste Wert der diesjahrigen Erhebung
gemessen wurde: Ein Unterschied von 23,80 Prozentpunk-
ten, der u. a. darin begriindet liegt, dass die Fachkompetenz
in Herne mit 71,43 % vergleichsweise schlecht ist. In Mon-
chengladbach ist die Diskrepanz identisch grof3: 23,62 Pro-
zentpunkte liegen die Kundenanlaufstellen an den beiden
Hauptbahnhofen auseinander. Monchengladbach Hbf
erreicht 96,79 %, Rheydt Hbf hingegen nur 73,17 %. Fur
Rheydt muss allerdings festgehalten werden, dass ein Tester
wegen eines Wasserschadens vor verschlossenen Schaltern
stand. Die Regularien sehen in solchen Fallen vor, dass sol-
che Erhebungen komplett mit 0 % zu bewerten sind. Wenn
dieser Fall nicht beriicksichtigt wird, liegt die Fachkompetenz
trotzdem nur bei 60 %.

Nachdem sich 2016 der grofite qualitative Abstieg in Gel-
dern zeigte, als der Tabellenfiihrer von 2015 auf den vor-
letzten Platz stiirzte (67,86 %), ist hier der Wert weiter auf
60,28 % gefallen (letzter Platz). Diese Vertriebsstelle wurde
inzwischen geschlossen. Die DB-Agentur im Castrop-Rau-
xeler Hauptbahnhof hat aufgrund der schlechten Fachkom-
petenz (siehe oben) weitere 10,49 Prozentpunkte verloren
und erreicht nur noch 67,40 % und damit Platz 31. Einen
Rang hoher liegt wie im Vorjahr Witten.

Negativ fallen die Kundenanlaufstellen am Emmericher
Bahnhof sowie in den Hauptbahnho6fen von Dortmund und

Remscheid auf. Emmerich fallt von Rang 7 auf 24 ab. Dies
resultiert aus der schlechten Fachkompetenz (66,67 %)

in der Vertriebsstelle. Die DB-Agentur in Remscheid fallt
ebenso um 17 Platze auf Platz 22. Auch hier ist die Fach-
kompetenz ein groBes Manko (71,43 %). Gleichzeitig waren
nur bei der Halfte der Testungen alle Broschiiren verflighar.
Das Reisezentrum in Dortmund fallt um 13 Range auf Platz
16. Es erhalt zwar noch einen tberdurchschnittlich guten
Gesamtwert von 85,86 %, jedoch liegt die durchschnittli-
che Wartezeit hier mit sieben Minuten recht hoch. Zu Spit-
zenzeiten warteten die Tester 16 oder gar 21 Minuten.

Besonders positiv entwickelte sich die Vertriebsstelle in
Xanten, die nun nicht mehr am Bahnhof, sondern in der
Innenstadt liegt. Ein Plus von 18,49 % auf 81,99 % bedeu-
tet gleichzeitig, dass die rote Laterne des Letztplatzierten
abgegeben wurde. Auch die Agentur in Grevenbroich hat
Uber zwolf Prozentpunkte zulegen kénnen. Der Erstplat-
zierte des Jahres 2016 belegt Platz 5: Die Kundenanlauf-
stelle in Haltern am See erreicht den sehr guten Wert von
92,86 %. Das Reisezentrum in Bochum konnte den sehr
guten Wert des Vorjahres (91,23 %) verbessern und belegt
nun mit 94,02 % den vierten Platz. Die 95,51 % der Kunden-
anlaufstelle in Wanne-Eickel bedeuten Platz 3. Das Reise-
zentrum in Monchengladbach Hbf kann besonders durch
die fehlerfreie Beratung punkten: Platz 2 nach einem Platz
22 im Vorjahr. Spitzenreiter ist in diesem Jahr die VRR-Ver-
triebsstelle in Dinslaken, die den guten Wert von 2016
(93,38 %) um 3,84 Prozentpunktesteigern konnte (97,22 %).

In Ménchengladbach Hbf (iberzeugte die Vertriebsstelle mit voller Fachkompetenz.



Gesamtqualitat der DB-Vertriebsstellen im VRR
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Zusammenfassung

Uber alle Produktgruppen hinweg sind die Linien im VRR

im Jahr 2017 unpinktlicher unterwegs gewesen als 2016.
Der Blick auf die Jahresverlaufskurve zeigt deutlich, dass die
Zuge im November aufgrund des Schmierfilms durch Laub
und der jahreszeitlichen Verschmutzung auf den Gleisen
haufiger verspatet waren. Die S-Bahn-Linien sind weiterhin
die pinktlichsten Linien. Im Jahresdurchschnitt sind sie
knapp tber eine Minute verspatet. Besonders pinktlich war
die Linie S 4, sehr stark verspatet fuhren die Ziige der Linien
RE 1 und RE5.

Im Hinblick auf die unvorhersehbaren Ausfélle hat im Mai

ein verunfallter ICE viele Ausfalle und Umleitungen zwischen
Dortmund und Essen verursacht. Arg geplagt waren im Sep-
tember die Fahrgdste der RB 36, als jede vierte Fahrt perso-

b

nalbedingt nicht durchgefiihrt wurde. Am haufigsten ist 2017
allerdings die Linie S 68 unvorhersehbar nicht gefahren, die
immer wieder bei Storungen im S-Bahn-Netz oder bei Perso-
nalmangel seitens DB Regio als erste ausféllt. Am seltensten
fielen die Ziige der Linie RB 46 aus.

Besonders kritisch sieht der VRR die Entwicklung der Zug-
bildungen im Jahr 2017: Die Anzahl an nicht wie bestellt
verkehrenden Ziige ist gestiegen. Besonders negativ fallen
hier RE 11, RB 27, RB 38, RE 6, S 68, RE 17 und RE 57 (alle

DB Regio) auf, bei denen mindestens 14 bis hin zu 56 % aller
Zugkilometer mit weniger als den geforderten Sitzplatzen
gefahren worden sind. Nur sehr selten mussten die Fahr-
gdste auf den Linien S 7, RB 44 und RB 45 eine verminderte
Kapazitat hinnehmen.




Insgesamt sind die Fahrgéste 2017 ahnlich zufrieden wie im
Jahr 2016. Sie vergeben (iber alle Linien die Durchschnitts-
note 2,18, das entspricht einer Verschlechterung um lediglich
0,01 Notenpunkte. In der Gunst der Fahrgaste liegt wieder
Abellio vorne. Das Unternehmen belegt sieben der ersten
zehn Platze im direkten Vergleich aller Linien. Die Fahrgaste
geben dem Sicherheitsempfinden bei Tag ein ,,sehr gut und
eine 1,98 als Gesamtnote fiir das EVU. Die Regiobahn-Linie
S 28 erhdlt eine 1,93 als Gesamtnote und belegt damit den
dritten Platz beim Vergleich aller Linien. Im Mittelfeld liegen
Keolis, Nordwestbahn und DB Regio mit den Wettbewerbs-
linien. Es folgen die EVU National Express und DB Regio mit
den Grofdvertragslinien. Unbeliebteste Linie ist der RE 6:
Fahrgéste kritisieren inshesondere hohe Verspatungen, viele

Minderkapazitaten und somit zu wenig Sitzplatze.

Bei der Betrachtung der einzelnen Qualitatsstandards wird
deutlich, dass die Linien im DB-Grofdvertrag in den Rang-
folgen haufig verteilt sind: Es gibt sowohl gute oder gar
sehr gute Linien, aber dafiir auch viele sehr schlechte. Fiir
die Wettbewerbslinien gilt jedoch dasselbe, da anders als
im Vorjahr die langlaufenden RE-Linien von DB Regio in
Wetthewerbsnetzen verkehren. Abellio und die Regiobahn-
Linie S 28 belegen haufig die besten Platze. Keolis, National
Express und Nordwestbahn befinden sich im Mittelfeld und
liefern eine ordentliche Qualitat ab. Nichtsdestotrotz gibt es
bei allen Linien Optimierungspotenzial.

Im Schnitt beurteilten speziell geschulte Testkunden die Ver-
triebsstellen von DB Vertrieb im Jahr 2017 ein wenig besser
als im Vorjahr. Die Schere zwischen der besten Vertriebsstelle
im Bahnhof in Dinslaken und der schlechtesten in Geldern
liegt bei 36,94 Prozentpunkten. Der VRR kritisiert insbeson-
dere die gesunkene und damit unzureichende Fachkompe-
tenz einzelner Vertriebsmitarbeiter. Die gemittelte Wartezeit
tber alle Vertriebsstellen hat sich im Vergleich zum Vorjahr
verkirzt. Negativer Spitzenreiter ist hier das Reisezentrum im
Herner Bahnhof: Hier warten die Fahrgaste im Schnitt tiber
zehn Minuten.

Im Jahr 2017 ist die Qualitat des Schienenpersonennahver-
kehrs erneut differenziert zu betrachten. In den untersuch-
ten Kriterien sind einige Linien besser, andere aber auch
schlechter geworden. Aus diesem Grund sind die diesjahri-
gen Ergebnisse zusammen mit dem Vorjahreswert angege-
ben, sodass ein Vergleich leichter fallt. Insgesamt betrachtet
verkehrten die Ziige 2017 im Durchschnitt unpinktlicher.
Gleichzeitig sind die unvorhersehbaren Ausfalle gestiegen.
Obwohl die Funktionalitat der Toilettenraume der eingesetz-
ten Wagen im Jahr 2017 schlechter ausfiel als 2016, attes-
tierten die Profitester im VRR-weiten Querschnitt den EVU
bessere Fahrzeuge als im Vorjahr. Dies lag unter anderem
daran, dass sich die Auf’enhaut der Ziige im Vergleich zum
Vorjahr sauberer zeigten. Ein groBes Manko sind aus Sicht
des VRR die abweichende Zugbildungen: 2017 sind mehr
Fahrten als im Vorjahr mit weniger Sitzplatzen erbracht wor-
den als vom VRR bestellt.



Schienen-Schnellverkehr 2017 _ -

Amhem Centraal (NL)

PN Coesfeld (Westf)
% _ _
QO Zevenaar (NL) # 28 Bocholt @ 28 Borken (Westt) ‘ Munster (Westf

‘ I]ingden FER Marbeck—Hefden Reken HEE

&5 EE Rhade O Lembeck D
5 BB Hamminkeln ‘ Wulfen 1Westde:R— -g

_ é
% KB BB iy o ER 3 e & Blumen- B Deuten @'f Qib &
5 @ Milingen Empel-  Haldern  Mehr-  Wesel = i ; X
Emmerich Praest (h.Rees)  Rees  (Rheinl) hoog  Feldmark kamp i ER Hervest-Dorsten [ | ! Syt
(Olrzrmm_ | (] (] (o] (] RE1S Wesel [ @ _ Hz
[@] Kleve k-2 5 &5 EERER  gpgmemlorsten | MarlMitte ~Marl-
i 3] :E KB 5 B8 Hamm I
. 12 Bh ecolem B
i 2 5 e Feldhausen (= o Eegasse EEe ﬂ Mar
. & BB Friedrichsfeld (Nrh.) [~ | (BOT) Freizeitpark n GE-Buer Nord - & £B

[@] Bedburg-Hau & E% @ Gladbeck-Zweckel l-

E:2 % 8 Gladbeck West (@ @ O]

[ ]
GE-

[ ]
GE-

[] (]
7 &8 Voerde (Nrh.) ? 6ladbeck

Ost  BuerSid Z
& ¥ & R Dinslaken [ O | i Oedn 4o
[@] Goch & &= O B
KB 5 BR 0B-Holten | |
- KB & R 0B-Sterkrade i e 8
(@] Weeze 5 B ‘ Xanten B 5 E5 ce

VES:: Gelsenkirchen
E-Alten:

DU- B! 0B- £ BOT-
‘ Alpen &8 & % Obermeiderich -2 7 Osterfeld Sid =B  yopderort ’ B
D) RB36 n RBA44 esen  Hbf k5=

Millingen (b. Rheinberg) &5  DU-Meideri 2= RE3E Rk i
‘ illingen (b. Rheinberg) &  py Meiderich Ost |} S ] wru_ ool ii Sﬂg _
-Dellwi E-
% ER

[@] Kevelaerss 5

O Y Rinberg (Rhinl) s em L@ D-MeiderichSid 12 ﬂg:rhause" = 5 = Wanne- &
= rhe g N
Nieukerk@ = Moers &% EB [®] bu-Runrort == B = Eickel Hbf §
@ o ko []
Aldekerk & ‘ Trompet 55 &8 & # E-Gerschede @] (@] GE-Rotthausen &5
X]
(O dertem g = E-forveck sidfff ] Z[0] E-krayord 5 23
5 7a poeme 0 g Duishurg & I Miilheim (Ruhr) | s
- - - Hohenbudbery [ . ra
Oppum  Linn  Uerdingen Ehemparkg wes 5 = Hbf Hbf o = 63{ Essen Hbf Sudy

I RE

g "+ T

- 6-11 - 2 2-6-11-1b- RBI.O
lt.t.ﬁggﬂagnﬁb%ﬂ_& 258 m—

9
E-Sleele E-Stee E=i
&

o) Rhein- Rhein-  DU-Hoch- MH
o hausen  hausen Ost feld Siid Styrum  West hausen  West _Ost :
i E-Siid -
& ER & o] * (@] E-Uberruhr
Venio (NL) # ex Forsthaus [@] [ ]E-Stadtwald 5

[@] E-Holthausen = &
'96}0 E8 75 28 Anrath (@]

ﬁlﬁn-

kirchen
ey Breyell

[@®] E-Kupferdreh 7 &
[@®] E-Werden & &=

(0] Kettwig 55 £ (@] Velbert-Nierenhof

& ) 55 BB Velbert-Langer
&8 Boisheim uﬁnazh DEﬁE " Rat&ngen [ KettwigStausee . <@
itte -Ra st
R — Velbert-
&% ER Diilken . ] Hesel 2 £8 O

D Flughafen
~ E=BTerminal [}

RB33 - RB35

[ S: ¥y ]
Meﬁ’mann O
@ ME-Zentrum Stadtwald

20

R

= ez e \iersen -

& Kaarst Mitte/ O =
& Holzhiittgen ME-Neanderthal & &%
H B S . FER
B e & 5 IKEA Kaarst Diisseldorf (@] Erkrath-Nord l;Ha_?n
e o . » ruiten
Ménch Nl m s Neuss Hbf me=s s Hbf o RB48
=& MoOncnen- RE4. RE13 RE4. RE6 - RE10.- RE13 . RE4-RE13 — RE4. RE13
ladbach Hbf [ J{ofmso]=: o] e —— - E——— G WOir15] (O ] _J—(O) x
gladbac Korschen- Kleinen- Biittgen L L] | Jeomsimr|  jmm{Ojmm| | D- D- Erkrath Erkrath Hochdahl- REZ
iirri broich  broich g% E® NE NE D- D- D-  D-Fried- I B Flingern Gerres- #5 &8 Hochdahl Millrath 3
Ll RE BT foigheim M Am  Rheinpark- Hamm Vélklinger Bllk rlchstadt HE & heim FHEE  REE 2
B _ Holzhei (0] Kaiser ~center & Str. ol & BB Haan % i
2 s &8 (h. Neuss) s 0 %EE sEm = = [ ]Haanas e
3 é  D-Volksgarten| | @ Solin
g — PR 5
% = e kapelen, el 0 55 D-Oberbilk | s ] (@ o O o O s O o - @ (o)
MG- MG- 5 NALUES = 2 5w D-Eller-Siid [@] [  D-Eller  D-Eller Hilden Hilden Siid S6 Solinge
hsen- Ehﬁi"' o - # EE Greven- & Newss s e o ER OE ‘Mte wnem mm mes Vogelpark & Griinew
Wegberg hausen  dahlen broich # D-Reishol. SV 3% BR & = £
[ | | - — I I ket B @ Allerheiligen & D-Reisholz [O]{f
Dalheim B2 e T fi BZ W & &5 D-Benrath[ O | [ Leichiinge
e eydt- och- uchen It im & BR P
E Odenklyrchen neukirch % em [O] Wievenheim 5 £x & e8 D-Garath [@] [ JOpkcen
BB _ 5 BR # 8 D-Hellerhof [@]
. & eGustorf[ | [ |Rommers-[O @] Dormagen &5 EE
&R Wickrath|[ | ool kirchen # &= Langenfeld-Berghausen [ |
1 M o .
Herrath[ | i 3 E. Dormagen e o gg/r?n
oo & emFrimmersdorf[ | o CLEEAY o f
& o =0 @ &z Langenfeld (Rheinl.) (@] Bl
&6 BR Ll
Erkelenz [OO] 7 &8 Beaburg (ErfY) [ ] [OO] Stommein B[] Kaln-Worringen & Y=
3% Leverkusen- (@]
Rheindorf
v v
Aachen Horrem Koin Koln
Kdin Kdin/Bonn Flughafen Aachen
Bergisch Gladbach Bonn
Koin Koblenz
Koln/Bonn Flughafen

Koblenz



RE RB

)
men & ER Enschede (NL) Munster (Westf)
Coesfeld (Westf)
1en & B8 55 £ Bork (Westf) @ [@®] Weme a. d. Lippe @ &=
ltern am See = &= U inden (Westl)
= Bielefeld
-Sinsen 3% E& /;:Crlnerrnbg l/%estf. )
[} & BR Linen Hbf n Kassel

36 BR
Do- D0-
Westerfilde Huckarde

Recklinghausen Hbf e = &
esich

KB 5 ER

DO0-Mengede t

& B8 PreuBen [ |

Nordbdgge & ER
R,
&

ESidsses  Castrop-Rauxel & [ ez & D0-Derne [ ] e
Hbf room o -  00-ligen- D0- f 00-  Do- /
KB BB Bdving- dortmund Nord Marten Rahm  Huckarde Kamen & E&
‘ hausen DO-Kirchderne [ ] O
‘ Castrop-Rauxel-Merklinde E i Kamen-Methler & B8
Eastrnp RauxelSud - 1 Rheine
fE@ 00- e "0 Do-Marten RBSO-R D0-Kurl & &= Mnster (Westf,)
e - 2 Lutgendorlmund Somborn Germania  Siid W& &8 Hamm (Westf)
H HER- S4 (@] DO-Scharnhorst & EE ’
Erlle_ Bérmig RE11 - P e
W KBS BB = mx Dortmund Hbf = &
4 i U [z [z & 4
& 00- 00- D0-  DO-Wickede sem  Unma p
@] e Stadthaus  Kérne Brel West  Massen  West Hemmerde
DO- o
] ] ] B & Do-Kley DO-Oespel DO Dorstfeld &
BO- BO- B0- i sem  Universitit s R N oom D0- D0-Knapp-  DO- 00-  Unna- Soest
A x £ o) briicke  Kdrne West schaftskranken- Asseln ~ Wickede Konigsborn
Rugke Ha%me Wd%st 2 Zf us S haus Mitte D&z & b,
= f D0-  DO- o ® &% ER Holzwickede 0.5;
Wattenscheid efe Kruckel Barop F romern
RB40 [IEF°) o @] o] RB59
RE1-RE&-RE11 - RE16 [MEEI®] DO-Aplerbeck  DO-Séld: 5
> [ =] 0@ [ Vitten- Ay RO Fréndenberg
g Watﬁgnicheid- @ Bg; ld 2 Annen Nord [] Do-Tierpark = Neuenrade
)
g?;f‘é_g" g[ﬁ":_ﬁ S [ ] DO-Kirchhorde
E-Horstia Witten Hbf [@] DO-Léttringhausen &5
BO-Dahlhausen & &% RE EB [ ] Wittbraucke
B Hattingen (Ruhr) & &= % BB [ ] Herdecke & &5 u &
) KB 5 BR HA- 2 M
- Hattingen (Ruhr) Mitte 5 &% -8 Wetter (Ruhr)  Vorhalle = ‘ Arnsberg (Westf.)
2 REA o) RE7 - RE13 - RE17 RE17 RE17 . RE57 Winterber
B E16 LG O RB91 Warburg (Westf))
_ RBAIJ 60 1‘!1'&_\' Kassel
berg & £8 @
HA-Wehringhausen ‘ oy Hohenlimburg 6 RB53 Iserlohn
Neviges & EB @ £ HA-Heuhing 0 B EB
Lermathe ER
Velbert-Rosenhigel & £5 & 3 HA-Westerhaver [ ] B W Hi-Dherhagenes
@ eXGevelsherg-Knapp . " Dahlez
§ = 4T Iserlohn
[@] Wilfrath-Aprath 7 &% P = Rummenohle®
vz = = Gevelsherg Hbf - : e, I
oo & & Gevelsberg-Kipp [ A Dah/erbr tick Werdoh % BB KB
W-i I]herharmen

it === Wuppertal Hbf

Gevelsherg []

& eEWest L Ludenscheid
RB48 RB48 RB48 n Finnent
RE4 - RE13 RE4 - RE13 RE4 - RE13 RE4 - RE7- RE13 Ennepetal (Gevelsberg) £& innentrop
Dt TE] o o [T o oo o i | o] mopetal Gvelstarg e Kour
RE7 RE7 W- Schwelm legen
W- W-Zoo- W- W-— W- Langerfeld ~ West SchwelMez = =
Sonnborn logischer Stein- Unter- Barmen % BB
_ & BB arten  heck barmen & £
= &R & BB

jen Hbf = = [@®] W-Ronsdorf

o] Jos| @ |8}

(@] RS-Lilttringhausen =

- SG- SG-
i Mitte  Schaberg Gulden- Remscheid Lennep — .
HER e n Hbf = — R
n & EE | yam

Stand: 11.12.2016 - Alle Angaben ohne Gewahr.

RegionalExpress mit Bahnhof

RegionalBahn mit Bahnhof

S-Bahn mit Bahnhof

Ubergang zur U-/Stadtbahn, Schwebebahn, SchnellBus

BR Park and Ride-Anlage

& Fahrrad-Abstellplatz
“<©

Flughafen

VRR mit Verbundraumgrenze

o Aufzug. Rampe oder stufenloser Weg zwischen Strafe und
Bahnsteig — Fahrzeugeinstieg ist mit Einstiegshilfen mdglich

PY Aufzug, Rampe oder stufenloser Weg zwischen Strafe und
Bahnsteig: behindertenfreundlicher Fahrzeugeinstieg moglich

Eine linienweise Darstellung mit dem barrierefreien Zugang zum
Bahnsteig und in das Fahrzeug ist unter www.vrr.de zur Ansicht
eingestellt.



Linienkurzbeschreibung

Teilnetz

Betreiber

Fahrzeuge

Start-/Ziel-Bahnhof

RE1
RE 2
RE 3
RE 4
RE 5
RE 6
RE 7
RE 8
RE 10
RE 11
RE 13
RE 14
RE 16
RE 17**
RE 19
RE 42
RE 57**
RB 27
RB 31
RB 32
RB 33
RB 34
RB 35
RB 36
RB 37
RB 38
RB 40
RB 43
RB 44
RB 45
RB 46
RB 48
RB 50
RB 51
RB 52**
RB 53**
RB 59
RB 91
S1

S2

S3

S4
S5/S8
Sé6

S7

S9
S11
S28

S 68

Interimsvergabe Los 1
Haard-Achse
Maas-Rhein-Lippe-Netz
Interimsvergabe Los 2
Interimsvergabe Los 3
Interimsvergabe Los 4
Rhein-Wupper-Achse
DB-Grofvertrag
Niers-Rhein-Emscher-Netz
Interimsvergabe Los 5
Maas-Rhein-Lippe-Netz
Emscher-Miinsterland-Netz
Ruhr-Sieg-Netz
Sauerland-Netz 2
Niederrhein-Netz
Haard-Achse-Vertrag
Sauerland-Netz 2
DB-Grofvertrag
Niers-Rhein-Emscher-Netz
Niederrhein-Netz
Interimsvergabe Los 6
DB-Grofvertrag
Niederrhein-Netz
Niers-Rhein-Emscher-Netz
DB-Grof3vertrag
DB-GroRvertrag
Ruhr-Sieg-Netz
Sauerland-Netz 2
Niers-Rhein-Emscher-Netz
Emscher-Miinsterland-Netz
Emscher-Ruhrtal-Netz
Rhein-Wupper-Achse
Hellweg-Netz

Netz Westliches Miinsterland
Sauerland-Netz 2
Sauerland-Netz 2
Hellweg-Netz
Ruhr-Sieg-Netz
DB-GroRvertrag
DB-GroRvertrag
DB-GroRvertrag
DB-Grofvertrag

S5/S 8-Vertrag
DB-GroRvertrag

S 7-Vertrag
DB-GroRvertrag
DB-GroRvertrag
Regiobahn-Vertrag
DB-Grofvertrag

*DB-Wettbewerbslinie
**F{r diese Linien liegt aufgrund besonderer vertraglicher Bedingungen nicht bei allen Qualitatskriterien ein Vorjahreswert vor.

DB Regio*

DB Regio*
Keolis

DB Regio*

DB Regio*

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

DB Regio*
Abellio

DB Regio*

DB Regio*

DB Regio
Nordwestbahn
Abellio

DB Regio*

DB Regio
Abellio
Nordwestbahn
DB Regio

DB Regio
Abellio

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
TALENT 2
ET 425
LINT 41
ET 425
FLIRT
TALENT
FLIRT
Ersatzkonzept
FLIRT 3
FLIRT 3
Ersatzkonzept
Dosto
LINT 41
LINT 41
ET 425
Regiosprinter
FLIRT 3
LINT 41
VT 628
TALENT
FLIRT
Ersatzkonzept
LINT 41
TALENT
LINT 41 | FLIRT
TALENT 2
FLIRT
TALENT
Ersatzkonzept
Ersatzkonzept
FLIRT
FLIRT
ET 422
ET 422
ET 422
ET 422
ET 1440
ET 422| ET 423
LINT 41
ET 422
ET 423
TALENT
ET 420

Aachen — Hamm (Westf)

Disseldorf — Miinster (Westf)
Dusseldorf — Hamm (Westf)

Aachen — Dortmund

Wesel — Koblenz

Koln/Bonn Flughafen — Minden (Westf)
Krefeld — Rheine

Ménchengladbach — Koblenz

Kleve — Dusseldorf

Dusseldorf — Kassel-Wilhelmshohe
Venlo — Hamm (Westf)

Borken (Westf) — Essen

Essen — Siegen / Iserlohn

Hagen — Kassel-Wilhelmshéhe
Arnhem — Diisseldorf
Monchengladbach — Miinster (Westf)
Dortmund — Brilon Stadt / Winterberg
Monchengladbach — Koblenz

Xanten — Duisburg

Bocholt — Wesel

Aachen — Heinsberg (Rheinl) / Duisburg
Dalheim — Monchengladbach
Monchengladbach — Wesel
Duisburg-Ruhrort — Oberhausen
Duisburg — Duisburg-Entenfang
Dusseldorf — Kéln

Essen — Hagen

Dorsten — Dortmund

Oberhausen — Dorsten

Dorsten — Coesfeld (Westf)
Gelsenkirchen — Bochum
Bonn-Mehlem — Wuppertal-Oberbarmen
Dortmund — Munster (Westf)
Enschede — Dortmund

Dortmund — Lidenscheid

Dortmund — Iserlohn

Dortmund — Soest

Hagen — Siegen / Iserlohn

Solingen — Dortmund

Duisburg / Essen / Recklinghausen — Dortmund

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

Solingen — Wuppertal

Haltern am See — Wuppertal

D Flughafen Terminal — Bergisch Gladbach
Kaarst — Mettmann

Langenfeld (Rheinl) - Wuppertal-Vohwinkel

1,73
1,37
1,33
1,72
0,95
1,53
1,27
0,55
1,99
1,07
1,37
0,55
0,64
0,12
1,64
1,60
0,14
0,16
0,74
0,20
0,82
0,12
0,57
0,20
0,11
0,55
0,62
0,59
0,35
0,14
0,35
0,70
0,14
0,19
0,52
0,29
0,33
0,23
3,72
1,79
1,18
0,80
3,59
2,22
1,51
2,39
1,37
1,20
0,21

alle Angaben in Mio.



D

Betriebliche Anderungen ab Dezember 2017

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

RB 34 Erft-Schwalm-Netz B Vias LINT 41 Dalheim — Ménchengladbach 0,12
RB 39 Erft-Schwalm-Netz M Vias LINT41|LINT54  Bedburg (Erft) — Dusseldorf 0,59

alle Angaben in Mio.
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Anteil der Zugkilometer nach EVU

Seit 1999 fahren auch nicht bundeseigene 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.

Anteil nach Zugkilometern
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Fahrzeugtypen im VRR

FLIRT Doppelstockwagen

ET 420

ET 422 ET 423

ET 425 ET 1440



TALENT 2 VT 612

LINT VT 628
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