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Martin Husmann,
VRR-Vorstandssprecher

Liebe Leserinnen und Leser,

bereits zum fuinften Mal werfen wir einen detaillierten Blick auf die Qualitat des Schienenpersonen-
nahverkehrs im Verbundraum, weisen auf Erfolge hin und zeigen auf, an welchen Stellen Defizite
bestehen. Unser Ziel ist es, gemeinsam mit den Eisenbahnverkehrsunternehmen im VRR weitere
Verbesserungen in den defizitaren Bereichen zu erreichen. Denn mit einem tiberzeugenden Angebot
und hochwertigen Leistungen auf der Schiene steht und fallt die Zufriedenheit der Nahverkehrskun-
den an Rhein und Ruhr, die taglich mit dem Zug oder der S-Bahn unterwegs sind. Auch in diesem
Jahr sind wir unserem Ansatz treu geblieben und haben jede einzelne Linie anhand unterschied-
lichster Qualitatsstandards auf Herz und Nieren gepriift. Der vorliegende Bericht zeichnet somit ein
differenziertes Bild des SPNV im Verbundraum.

Was 2006 zundchst als Publikation fiir ein spezialisiertes Fachpublikum konzipiert war, wurde im
Laufe der Jahre zu einem bei zahlreichen Medienvertretern, Politikern und sogar bei vielen Nahver-
kehrskunden geschatzten Bericht Giber die Qualitat im SPNV. Dieser Entwicklung haben wir in die-
sem Jahr Rechnung getragen und den Qualitatsbericht optisch tiberarbeitet und insgesamt hochwer-
tiger, Ubersichtlicher und leserfreundlicher gestaltet.

Wir bedanken uns bei allen Verkehrsunternehmen, die sich im Jahr 2010 mit sehr viel Engagement
fur einen attraktiven und leistungsstarken Offentlichen Nahverkehr eingesetzt haben. Und nicht
zuletzt gilt unser Dank den zahlreichen Kundinnen und Kunden, die uns immer wieder wertvolle Hin-
weise zur Verbesserung des Angebots auf der Schiene geben!

Eine informative Lektlre wiinscht hnen

e e

[hr Martin Husmann



Piinktlichkeit

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

Leicht gestiegene Piinktlichkeit im Vergleich zum Vorjahr
Generell hat sich die Plinktlichkeit im Jahr 2010 leicht ver-
bessert. Die RE-Linien weisen mit 2,2 Minuten durchschnitt-
licher Verspéatung je Fahrt nach wie vor den héchsten Wert
auf, dieser nahm jedoch im Vergleich zum Vorjahr um 0,4
Minuten ab. Der Mittelwert der RB-Linien hat sich hingegen
um etwa 6 % auf 1,1 Minuten verschlechtert. Die S-Bahn-
Linien haben ihre durchschnittliche Verspatung je Fahrt spiir-
bar reduzieren kénnen: Der Verspatungswert des Jahres
2010 liegt um 32 % unterhalb dem des Vorjahres und sinkt
auf unter 1 Minute je Fahrt.

Jahreszeitliche Schwankungen der Piinktlichkeit

Im Jahresverlauf sind deutliche Schwankungen der durch-
schnittlichen Verspatung je Fahrt festzustellen, die haupt-
sachlich durch externe Faktoren verursacht werden. Im
Herbst 2010 war das Problem der Schmierfilmbildung durch
feuchtes Laub auf den Schienen besonders gravierend.

Durchschnittliche Verspatung je Fahrt in Minuten

Damit gingen vom EBA festgesetzte Temporeduzierungen
einher, die zu Verspatungen fithrten (November 2010). Die
Wintermonate — besonders der Januar und der Dezember
2010 — waren ungewohnt kalt und schneereich. Dies hatte
etwa durch eingefrorene Weichen oder blockierte und ein-
gefrorene Trittstufen einen Anstieg der Verspatungen zur
Folge. Auf einigen Linien mussten aufgrund von witterungs-
bedingten Tir- und Trittstufenstérungen die Wagen ver-
schlossen werden, sodass es an den Haltepunkten zu mar-
kanten Verzogerungen beim Ein- und Ausstieg durch die
verbleibenden Tiuren kam. Beim Fernverkehr wurde laut Aus-
sage DB nur noch eine Pinktlichkeitsquote von bis 30 %
erreicht. Da Nah- und Fernverkehr im VRR oft die selben
Trassen nutzen, hatte dies auch Verspatungen im SPNV zur
Folge. Der deutlich sichtbare Anstieg im Juli 2010 liegt im
Sturmtief Norina begriindet.

Vor dem Hintergrund der etwa zweiwdchigen Winterprobleme
im Dezember 2010 halt es der VRR fiir dringend erforderlich,
dass von allen Beteiligten MaBnahmen erarbeitet und umge-
setzt werden, mit denen die Folgen extremer Wetterbedingun-
gen zukinftig abgemildert werden kénnen — und zwar von DB
Netz bezogen auf die Netzinfrastruktur, von den EVU bezogen
auf die Fahrzeugverfiigbarkeit und von DB Netz, DB Station &
Service sowie den EVU gemeinsam im Hinblick auf eine bes-
sere Fahrgastinformation bei GroBstérungen. »
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Durchschnittliche Verspatung im VRR je Fahrt [in Minuten] W Berichtsjahr = Vorjahr
0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5
RE1 M DB Regio ———————————————————
RE2 I DB Regio - Wettbewerbslinie )
RE3 eurobahn (Vorjahr: DB Regio) !
RE4 M DB Regio I —
RE5 W DB Regio ————————————————— .
RE6 ™ DB Regio ————————
RE7 M DB Regio ———————————
RE8 W DB Regio -
REI0  © NWB (Vorjahr: DB Regio) -
RE11 M DB Regio e ——
RE13 eurobahn (Vorjahr: DB Regio) - b
RE14 ™ NWB ———— paaaa
RE16 M Abellio Rail —
RB27 M DB Regio ——————————————— -
RB31  © NWB (Vorjahr: DB Regio) e T
BR32 M DB Regio —
RB33 B DBRegio R
RB35 M DB Regio —
RB36 M PEG -
RB37 M DBRegio e
RB38 M DB Regio —
RB39 M DBRegio —
RB40  H Abellio Rail ——
RB42 1 DB Regio - Wetthewerbslinie R
RB43  © NWB R
RB44 M PEG —
RB45  © NWB R
RB46 M Abellio Rail —
RB48 M DB Regio R
RB50 eurobahn 7
RB51 M PEG e —
RB59 eurobahn (Vorjahr: DB Regio) ————————
RB91 M Abellio Rail ——
s1 W DB Regio ——
S2 M DB Regio R
S3 M DB Regio ———
S4 M DB Regio —
S5/S8 M DB Regio e
S6 W DB Regio e —
S68 B DB Regio s
S9 M DB Regio ———— —
S11 B DB Regio —
S28 Regiobahn -
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Piinktlichkeitsbewertung einzelner Linien

Die Linien RE1 und RE7 weisen im Jahr 2010 die grofte durch-
schnittliche Verspadtung von jeweils etwa 3,5 bzw. 3,2 Minuten
je Fahrt auf. In diese Jahresdurchschnittswerte flieSen auch
die in der Regel niedrigeren Abweichungen in Schwachver-
kehrszeiten und an Wochenenden ein. Entsprechend fallen die
Verspatungen in der Hauptverkehrszeit — bedingt durch langer
andauernde Fahrgastwechsel und eine hohe Streckenauslas-
tung — besonders massiv aus. Wie bei allen auf den Hauptach-
sen verkehrenden RE-Linien sind auch im Fall des RE 1 und
des RE 7 besonders viele Fahrgéste von den Beeintrachtigun-
gen betroffen. Ein Grund mehr fir die betroffenen EVU und
Infrastrukturbetreiber, mit geeigneten Mainahmen eine gro-
Rere Betriebsstabilitat sicherzustellen.

Der Anstieg der Verspatungen bei der RB31 hat verschiedene
Ursachen, so etwa die in den ersten Betriebsmonaten aufge-
tretenen Kuppelprobleme in Moers; teilweise entstanden Ver-
spatungen aufgrund der dichten Zugfolge vor Duisburg Hbf
oder durch verlangerte Fahrgastwechsel aufgrund der geringe-
ren Anzahlvon Tiren in den neuen Fahrzeugen.

Das wiederholt ungewdhnlich verspéatete Abschneiden der
RB51 geht wie im Vorjahr auf verstarkte Bautatigkeiten mit
Streckensperrungen im Gebiet des ZRL/ZVM zuriick. Von Juli
bis November 2010 wurden unterschiedliche Abschnitte zwi-
schen Linen und Gronau mit Schienenersatzverkehren bedient
und gesicherte Anschlussverbindungen Zug — Bus eingerichtet.

i
Ve (i

Auf der Linie RB47 gab es im Bereich der Miingstener Briicke
erhebliche Baumafinahmen und Langsamfahrstellen. Auf-
grund verschiedener Rahmenbedingungen ist die Datengrund-
lage der RB47 nicht mit den tbrigen Linien vergleichbar. Auf
eine Darstellung wird deshalb fiir das Jahr 2010 verzichtet.

Die Verbesserung bei den S-Bahn-Linien ist hauptsachlich auf
den Einsatz der neuen Fahrzeuge des Typs ET422 sowie die
Linienoptimierung im Rahmen des S-Bahn-Konzeptes zurtick-
zufiihren (siehe auch Kapitel ,,Qualitatsverbesserung durch
neues S-Bahn-Konzept (DB)*, Seite 20).

Unterschiedliches Ausmaf3 der Verspatungen

Wahrend im RB-Bereich 58 % und bei der S-Bahn 53 % aller
Fahrten absolut pinktlich (O Minuten verspéatet) waren, war
dies im RE-Bereich nur bei 25 % aller Fahrten der Fall.

Besonders pinktlich fuhren Linien, die meist separate Trassen
nutzen und ungestort von Fern- und Guterverkehr die Strecke
bedienen konnen: 90 % der Fahrten auf der Linie RB36 wur-
den im Jahr 2010 absolut plnktlich gefahren, bei der S4
waren es 87 %. Umgekehrt waren auf dicht befahrenen Haupt-
trassen nur 19 % aller Fahrten des RE1 und 8 % aller Fahrten
des RE2 ohne Verspatung unterwegs.

Besonders viele Verspatungen tber finf Minuten weisen der
RET mit 22 %, der RE7 mit 18 % und die RB51 mit 15 % auf.

An der Miingstener Briicke sind umfangreiche Sanierungsarbeiten erforderlich.



Prozentuale Verteilung der Verspatungen

piinkilich

RE2
RE3
RE4
RE5
RE6
RE7
RE8
RE10
RE11
RE13
RE14
RE16
RB27
RB31
RB33
RB35
RB36
RB37
RB38
RB39
RB40
RB42
RB43
RB44
RB45
RB46 L
RB48
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RB51
RB59
RB91
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S2

S3
S4
S5/S8
Sé6
S68
S9
S11
S28

DB Regio

DB Regio - Wettbewerbslinie
eurobahn (Vorjahr: DB Regio)
DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

NWB (Vorjahr: DB Regio)

DB Regio

eurobahn (Vorjahr: DB Regio)
NWB

Abellio Rail

DB Regio

NWB (Vorjahr: DB Regio)

DB Regio

DB Regio

PEG

DB Regio

DB Regio

DB Regio

Abellio Rail

DB Regio - Wettbewerbslinie
NWB

PEG

NWB

Abellio Rail

DB Regio

eurobahn

PEG

eurobahn (Vorjahr: DB Regio)
Abellio Rail

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

Regiobahn

¢ RegionalExpress im VRR
¢ RegionalBahn im VRR

¢ S-Bahn im VRR

19 %
8 %
24 %
16 %
32%
26 %
18 %
29 %
39 %
12 %
21%
42 %
45 %
16 %
58 %
44%
52%
90%
34%
41%
77%
67%
19%
72%
82%
79%
79%
58 %
58 %
50 %
46 %
76 %
42 %
50 %
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87 %
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56 %
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58 %
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38 %
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31%

22 %
21 %
17 %
21 %
18 %
18 %
20 %
14 %
16 %
23 %
16 %
20 %
15 %
18 %
18 %
80/0
16%
20/0
30%
18%
9%
7%
23%
7%
6%
7%
8%
13 %
17 %
20 %
22 %
10 %
9 %
7 0/0
7 %
4%
17 %
17 %
23 %
9%
18 %
4%
19 %
14 %
12 %

13 %
6 %
5%
6 %
7%
7%
10 %
4 0/0
5%
8 %
5%
7%
7%
6 %
6 %
3%
6%
].0/0
80/0
5%
2%
2%
8%
3%
1%
2%
1%
6 %
9%
10 %
8 0/0
5%
4 0/0
2%
2%
1%
3%
6 %
8 %
4%
3%
1 O/O
7%
5%
3%

9%
3%
3%
4%
5%
7%
8 0/0
3%
3%
7 %
2%
4%
3%
3%
3%
1%
4%
OO/O
2%
2%
2%
1%
3%
2%
1%
2%
0%
3%
5%
5%
3%
2%
2%
1 0/0
1%
0%
1%
2%
2%
3%
1 O/O
0 %
5%
2%
1 0/O



Zugausfille

Als Zugausfall gelten Komplettausfall, Teilausfall, Umleitung
sowie Verspatung iber Takt. Es wird unterschieden zwischen
vorhersehbaren und unvorhersehbaren Ausfallen. Das EVU
hat keine direkte Einflussmoglichkeit auf die Quote der vor-
hersehbaren Zugausfille, da die Ursachen hierfiir von den
Infrastrukturbetreibern abhangen: z. B. durch Baustellen
bzw. Arbeiten an Gleisen, Weichen, Stellwerken, Bahnhofen.
Von DB Netz werden seit 2007 in vermehrtem Umfang Bau-
mafinahmen zur Verbesserung der Infrastruktur durchge-
fihrt, die langfristig der Stabilisierung des Fahrbetriebes die-
nen. In der Regel wird dem Fahrgast bei vorhersehbaren
Zugausfdllen ein adaquater Ersatzverkehr in Form von
Ersatzziigen oder, wenn das nicht moglich ist, von Bussen
angeboten. Unvorhersehbare Ausfalle werden durch extreme
Witterungsverhaltnisse, akut auftretende Schaden an der
Strecke, Fahrzeugmangel, technische oder organisatorische
Probleme der EVU bei der Bereitstellung der Fahrzeuge oder
der Disposition der Lokfiihrer verursacht.

Mehr Ausfdlle bei RE und RB durch Baumafinahmen

Im Jahr 2010 haben Zugausfalle durch Baumafinahmen im
Vergleich zum Vorjahr wieder einen grof3eren Stellenwert ein-
genommen. Die RegionalExpress-Linien (Ausfalle um 81 %

gestiegen, bezogen auf vorhersehbar ausgefallene Zugkm)
und Regionalbahnen (43 %) sind deshalb wesentlich haufiger
als im Vorjahr ausgefallen. Im S-Bahn-Bereich kam es im Jahr
2010 zu weniger Bauarbeiten, sodass die Quote der vorher-
sehbaren Ausfalle um rund 29 % gegeniiber dem Vorjahr
zurlickging.

Quote der unvorhersehbaren Ausfille sinkt bei S-Bahnen,
hoher Anstieg bei RE und RB wegen extremer Witterungs-
verhdltnisse

Auch die unvorhersehbaren Zugausfalle haben im RE- und RB-
Bereich deutlich zugenommen. Die Ausfallquoten der RE- und
RB-Linien liegen bei rund 1,5 % und haben sich im Vergleich
zu 20009 teilweise verdoppelt. Hierbei spielen die extremen
Wetterlagen eine grof3e Rolle. Die unvorhersehbaren Ausfélle
bei der S-Bahn sind um 11 % zurlickgegangen. Dennoch
bilden die S-Bahn-Linien mit 1,7 % an unvorhersehbaren
Ausfallen — wie auch im Vorjahr — das Schlusslicht unter den
Produktgruppen.

Ausgefallene Zugkilometer, die durch Ersatzziige ersetzt wur-
den, flieflen nicht in die nachfolgenden Abbildungen ein. »
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Die Wintermonate im Jahr 2010 waren durch teils extreme Schneefélle gepragt.



Zugausfallguote im VRR

RE1
RE2
RE3
RE4
RE5
RE6
RE7
RE8
RE10
RE11
RE13
RE14
RE16
RE17
RB27
RB31
BR32
RB33
RB35
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RB37
RB38
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RB45
RB46
RB47
RB48
RB50
RB51
RB59
RB91
S1
S2
S3
S4
S5/S8
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S68
S9
S11
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DB Regio

DB Regio - Wettbewerbslinie
eurobahn (Vorjahr: DB Regio)
DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

NWB (Vorjahr: DB Regio)

DB Regio

eurobahn (Vorjahr: DB Regio)
NWB

Abellio Rail

DB Regio

DB Regio

NWB (Vorjahr: DB Regio)

DB Regio
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DB Regio

PEG

DB Regio

DB Regio

DB Regio

Abellio Rail

DB Regio - Wettbewerbslinie
NWB

PEG
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Abellio Rail
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DB Regio

eurobahn

PEG

eurobahn (Vorjahr: DB Regio)
Abellio Rail
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DB Regio
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DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

DB Regio

Regiobahn

Ausfdlle im Berichtsjahr: = nicht vorhersehbar m vorhersehbar
Ausfélle im Vorjahr: nicht vorhersehbar vorhersehbar
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Jahreszeitliche Schwankungen bei unvorhersehbaren
Ausfdllen

Analog zum Jahresverlauf der durchschnittlichen Verspatungen
je Fahrt wird auch bei Betrachtung der Quote der unvorherseh-
baren Ausfalle deutlich, welche Monate fiir einen schlechten
Jahreswert verantwortlich sind. Besonders augenfallig ist der
Juli 2010: In diesem Monat fegte der Orkan Norina tibers Land
und hinterlie besonders grof3e Schdden an Oberleitungen
und Gleisen. Der Nahverkehr in NRW wurde fast in Ganze ein-
gestellt und die Aufraumarbeiten dauerten mehrere Tage. In
den Wintermonaten wurde aufgrund von extremen Schneefél-
len der Nahverkehr stark beeintrachtigt — dies betraf im Jahr
2010 besonders die Monate Januar und Dezember. Strecken-
sperrungen und Ausfalle waren die Folge.

Hohe Ausfallquote bei bestimmten Linien

In der Einzelbetrachtung fallen einige Linien auf, die eine im

Vergleich zum Vorjahr hohe Quote an unvorhersehbaren Aus-

fallen aufweisen. Die vertiefende Analyse dieser Linien zeigt,

dass es sich fast immer um Linien bzw. Strecken handelt, die
in einzelnen Monaten besonders von den Witterungsbedin-
gungen betroffen waren:

B Die sehr hohen Ausfélle bei den Linien RE5, RB27, RB33
und RB35 in den Monaten Marz und Juli lassen sich auf
Schaden durch die Orkane Xynthia sowie Norina und die
langen Aufraumarbeiten zuriickfiihren.

B Die Linien RE13, RB36 und RE11 waren im Juli ebenfalls
aufgrund des Orkans stark in ihrem Leistungsangebot
beeintrachtigt.

Unvorhersehbare Ausfalle

m Auch auf der Linie RB50 waren im Februar/Marz Orkan-
schaden fir die hohe Ausfallquote verantwortlich.

B Aufgrund der starken Schneefalle in der zweiten Dezember-
halfte und den damit verbundenen Stérungen fielen beson-
ders die Linien RE2, RB42, RB47 und RB48 (iberproportio-
nal haufig aus.

Betrachtet man die unvorhersehbaren Ausfélle bei den
S-Bahn-Linien im Einzelnen, so fallt auf, dass sie weniger
stark von der extremen Wetterlage beeintrachtigt wurden
als die RE- und RB-Linien. Auffallend hohe Ausfallquoten
gab es zum Fahrplanwechsel 2009/2010 im Dusseldorfer
Raum: Besonders zur HVZ kam es zum Teil zu erheblichen
Anlaufschwierigkeiten aufgrund des neuen S-Bahn-Konzep-
tes. Durch die Umsetzung einiger betrieblicher Optimie-
rungsmaB3nahmen konnte dies jedoch behoben werden,
sodass das S-Bahn-Netz ab dem zweiten Quartal 2010 wie-
der stabil lief.

Besonders schlecht schneidet die S68 ab (knapp 10 % nicht
vorhersehbare Ausfélle). Der Grund hierfiir besteht darin,
dass die Linie nur montags bis freitags zur HVZ fahrt und die
Aste der S6 und S8 als Verstarkung bedient, sodass ein
10-Minuten-Takt gefahren werden kann. Kommt es bei
anderen S-Bahn-Linien zu Stérungen, so werden die
S68-Fahrzeuge dort eingesetzt, um den 20-Minuten-Takt zu
sichern. Dies —zusammen mit der grundsatzlich geringen
Anzahl der taglichen Fahrten (35) — fiihrt zu der verhaltnis-
mafdig hohen Ausfallquote.
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Zugbildung/Sitzplatzverfiigbarkeit

Der VRR bestellt bei den EVU fiir jede Fahrt eine bestimmte
Zugbildung/Behangung, die teilweise (iber die ganze
Betriebszeit gleichbleibend ist, wie beispielsweise beim RE2
vier Doppelstockwagen. Abweichend wird bei anderen Linien,
z. B. beim RE14, in der Hauptverkehrszeit eine Doppeltraktion
VT643 (Talent) und in der Schwachverkehrszeit eine Einfach-
traktion eingesetzt.

Die EVU melden in den monatlichen Liefernachweisen jede
abweichende Behdngung. Die Richtigkeit der Liefernachweise
wird in der QUMA-Datenbank mit den VRR-Profitester-Erhe-
bungen abgeglichen und auf Plausibilitat gepriift.

Fehlbehdangungsquote leicht gesunken

Insgesamt sank im Vergleich zum Jahr 2009 die Fehlbehéan-
gungsquote von 1,1 % auf 0,9 %. Insgesamt gibt es 24 Linien,
die zu 99,5 % oder mehr wie bestellt gefahren wurden.

Zusatzlich zu den Liefernachweisdaten tber die Soll-Ist-
Abweichungen bei der Behangung, erhélt der VRR aus der
Kundenbefragung Informationen tber die Zufriedenheit der
Fahrgdste mit der Sitzplatzverfligbarkeit. Fahrgaste sind
zum Beispiel unzufrieden, wenn ein Zug mit weniger Wagen
als gewohnlich verkehrt. Auch die extrem hohe Auslastung
auf der Hauptachse Dortmund — Essen — Duisburg —
Disseldorf in der HVZ hat negative Auswirkungen auf die
Zufriedenheitswerte.

In der nebenstehenden Grafik

wurde. Beispielweise ist die Abweichung beim RE3 mit knapp
5 % auffallig hoch. Hier ist die fehlende Zulassung der euro-
bahn-Fahrzeuge des Typ FLIRT durch das Eisenbahnbundes-
amt ausschlaggebend: In den ersten Monaten nach der
Betriebsaufnahme wurde auf dieser Linie zum groBen Teil mit
Ersatzfahrzeugen und/oder in Minderbehangung gefahren.
Ab Mérz 2010 wurde nach und nach auf die geschuldeten und
mittlerweile zugelassenen Fahrzeuge umgestellt, sodass im
weiteren Jahresverlauf die anfdngliche Erreichungsquote von
unter 79 % auf ein normales MaR gesteigert wurde. Die Kun-
den waren trotzdem im Jahresmittel relativ zufrieden mit der
Sitzplatzverfiigbarkeit.

Anders sieht es bei den Linien RE4, RE8 und RB42 aus: Hier
gab es des Ofteren Probleme mit der Behangung, was sich
auch in einer relativ niedrigen Kundenzufriedenheit mit der
Sitzplatzverfligharkeit niederschlagt.

Die Linien RE1 oder RB33 verkehren in den meisten Fallen
mit der vertraglich vereinbarten Behangung, die Kunden sind
jedoch sehr unzufrieden mit der Sitzplatzverfiigharkeit, was
in der hohen Auslastung in der Hauptverkehrszeit begriindet
ist. Teilweise kann der VRR als Aufgabentrdager gegensteuern,
indem z. B. beim RE1 ein zusatzlicher Wagen bestellt wird
(Umsetzung im Rahmen des vom Land mitfinanzierten RE-
Konzeptes ab Méarz 2011). Teilweise ist dies aus betrieblichen
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Grinden — z. B. aufgrund fehlender Bahnsteigldange — jedoch »

Quote der Zugbehdangung und deren Auswirkung auf die Kundenzufriedenheit
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(von 1: sehr zufrieden bis 6: sehr unzufrieden)



nicht moglich. Auch unzureichende Finanzmittel kénnen
gegen die Neuanschaffung zusatzlichen Wagenmaterials
sprechen. Dies ist beispielsweise dann der Fall, wenn die
Sitzplatzverfligharkeit nur bei wenigen Fahrten wahrend der
HVZ auf einem kurzen Streckenabschnitt unzureichend ist.

Beispielhaft ist in der Grafik mit der RB37 auch eine Linie dar-
gestellt, die sowohlimmer in der richtigen Behangung ver-
kehrt als auch eine sehr hohe Kundenzufriedenheit bei der
Sitzplatzverfuigharkeit aufweist.

Die ersten Monate nach der Betriebsaufnahme verkehrte die Linie RE3 mit Ersatzfahrzeugen.
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Fahrgastinformation in Fahrzeugen im Regelbetrieb

Dieser Qualitatsstandard wird tiber die Messkriterien Fahrt-
zielanzeiger, Lautsprecheransagen, Fahrgastinformationssys-
tem (FIS) und Liniennetzplan durch Profitester ermittelt. Uber
alle Linien und alle Produktgruppen betrachtet, hat sich der
Erflllungsgrad dieses Qualitatsstandards von 94,3 % im Jahr
2009 auf 95,1 % im Jahr 2010 verbessert.

Qualitdtsspriinge durch Neufahrzeuge und
Mafinahmen der EVU

Der Standard ,,Fahrgastinformation im Zug*“ liegt im Gegen-
satz z. B. zur Pinktlichkeit vollstandig in der Hand des EVU,
sodass MaBnahmen des Unternehmens oder der Einsatz
von Neufahrzeugen mit elektronischem Fahrgastinforma-
tionssystem beachtliche Qualitatsspriinge nach sich ziehen
konnen: Die Linien der Haard-Achse (RE2, RB42) haben
deshalb ihr erstmalig im Jahr 2009 erreichtes hohes Niveau
halten kénnen. Die Ergebnisse der S-Bahn-Linien zeigen
deutlich, welche Linien 2010 noch nicht (54), schon kom-
plett (51) oder nur teilweise (S5/S8) auf Neufahrzeuge
umgestellt waren. Der Wert der RB39 hat sich verbessert,

weil die Lautsprecheransagen mittlerweile zu 100% durch-
geflihrt werden und seit Mai 2010 alle Liniennetzpldne vor-
handen sind. Mangel gibt es immer noch beim FIS: Hier wird
nur der ndachste Halt angezeigt, der Linienname fehlt. Bei
den Linien RE10 und RB31 haben sich die Werte durch den
Betreiberwechsel und den damit verbundenen Einsatz von
Neufahrzeugen verbessert.

Fahrgastinformation im Fahrzeug (Regelbetrieb)

50 % 60% 70% 80% 90% 100%
]
Gesamt

RE2
RE10
RB31
RB39
RB43
RB48
S1
S4
S5/S8

I Berichtsjahr Vorjahr
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Fahrgastinformation in Fahrzeugen (Stérungsfall)

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

a.

Qualitdtsstandard hat sich auf mittlerem Niveau
eingependelt

Die nachfolgende Abbildung mit ausgewdhlten Netzen zeigt,
dass sich die Werte seit 2004 kontinuierlich gesteigert haben.
Der starkste Anstieg im Durchschnitt Gber alle Linien war in
den Jahren 2004 bis 2006 zu verzeichnen, anschlieBend ver-
ringert sich der Anstieg.

Die Linien der DB Regio im Grofdvertrag haben sich auf einen
Mittelwert um 2,9 Notenpunkte eingependelt, das im Wettbe-
werb gewonnene Netz Haard-Achse auf einen Wert um 2,8.
Die von Privat-Bahnen betriebenen Wettbewerbsnetze errei-
chen im Mittel etwa 2,2 bis 2,6 Notenpunkte.

Die grofdte Zufriedenheit mit der ,Fahrgastinformation im Sto-
rungsfall” wird auf den Linien RB43, RB45 und RB46 mit Wer-
ten knapp unter 2,2 gemessen. Die grofte Unzufriedenheit
duBern die Kunden auf den Linien RB48, S6 und RB39 mit

Noten um 3,2. Im Storungsfall erwarten Kunden Informationen zeitnah.

Zufriedenheit mit der Fahrgastinformation im Storungsfall [von 1: sehr zufrieden bis 6: sehr unzufrieden]
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Zustand der Fahrzeuge

Die Qualitat der Fahrzeuge wird von Profitestern iberprift und
beinhaltet die Messkriterien ,Sauberkeit, ,,Funktion und
Beschaffenheit der Einrichtungen im Zug® sowie ,Graffiti®.

Erreichte Quote auf Vorjahresniveau bei knapp 93 %

Der Erreichungsgrad tiber alle Linien und Produktgruppen ist
im Vergleich zu 2009 nahezu konstant geblieben: 2010 wur-
den 92,8 % und im Vorjahr 92,5 % erreicht. Die Einzelbetrach-
tung zeigt, dass sich einige RE- und RB-Linien leicht ver-
schlechtert haben. Abwertungen erfolgten hier vor allem bei
der Sauberkeit von Boden und Scheiben sowie durch Scrat-
ching oder sonstigen Vandalismus hervorgerufene Schaden
an Scheiben und/oder in den Toilettenbereichen. Verbesse-
rungen durch Neufahrzeuge konnen bei den Linien RE3, RE10
und S3 festgestellt werden. Die S11 als diesbeziiglich eine der
schlechtesten Linien des Jahres 2009 hat sich deutlich verbes-
sert. Die Fahrzeuge wurden 2010 komplett renoviert
(Grundreinigung, neue Scheiben mit Anti-Scratching-Folie,

neue graffitiabweisende Lackierung etc.), zudem wurden die
Reinigungsprozesse optimiert.

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

Fahrzeugzustand beispielhaft ausgewahlter Linien

50% 60% 70% 80% 90% 100%

gesamt
RE3

RE4
RE10
RE11
RB33
RB35
RB45
S3
S6
S11

W Berichtsjahr  mm Vorjahr

Neue Fahrzeuge tragen zur Verbesserung der Quote ,Zustand Fahrzeuge® bei.

© ger Jacoby
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Zugbegleitpersonal/Sicherheitsempfinden

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

Profitester und Kunden sehr zufrieden mit
Zugbegleitpersonal

Das Gesamtergebnis der Profitester fiir alle EVU beziiglich des
Qualitatsstandards ,,Personal im Zug* liegt mit Werten zwi-
schen 98 % und 100 % auf einem sehr hohen Niveau. Diese
Werte wurden in allen drei Teilbereichen ,Aktivitat des Perso-
nals®, ,Erscheinungsbild“ sowie ,Auftreten und Verhalten®
erreicht. Bestéatigt werden diese Ergebnisse durch die Kunden-
zufriedenheitsbefragungen. Uber alle Linien vergaben die
Fahrgaste die Note 2,13 (Schulnotenskala). Am besten schnit-
ten dabei mit Zufriedenheitswerten zwischen 1,7 und 1,8 die
Linien RB31, RB43, RB45, RB46 und S28 ab.

Sicherheitsempfinden der Kunden variiert nach Tageszeit
und Produktgruppe

Im Rahmen der regelmaRigen Kundenzufriedenheitsmes-
sung wird das Sicherheitsempfinden der Fahrgaste erfragt.
Dieses wird durch den Einsatz von Zugbegleitpersonal, aber
auch durch das Fahrgastaufkommen, das subjektive Empfin-

den des jeweiligen Fahrgasts, die Art und technische Aus-
stattung des Fahrzeugs und weitere Faktoren beeinflusst. Da
es hierbei starke tageszeitliche Unterschiede gibt, wird nach
dem ,Sicherheitsempfinden tagsiiber und dem ,Sicher-
heitsempfinden abends/nachts* differenziert.

Im Allgemeinen wird deutlich, dass das Sicherheitsempfin-
den tagsiiber im Durchschnitt mit fast allen Werten zwischen
1,5 und 2,0 Notenpunkten (Mittelwert: 1,72) relativ hoch ist,
wohingegen das Sicherheitsempfinden ,abends/nachts“ mit
Werten zwischen rund 2,0 und 3,2 (Mittelwert: 2,45) deutlich
schlechter ausfallt.

Das Sicherheitsempfinden abends/nachts ist mit Werten um
2,0 Notenpunkte bei den Linien RE10, RB31, RB45, RB46
und S28 am grofiten. Bei den S-Bahn-Linien fiihlen sich die
Fahrgaste laut Befragung am wenigsten sicher (Ergebnisse
liegen zwischen 2,4 und 3,2 Notenpunkten). Die Werte
haben sich aber mit Einfithrung der neuen S-Bahn-Fahrzeuge
kontinuierlich verbessert. Der Einsatz von Neufahrzeugen mit
Videoiliberwachung, einem hellen Fahrgastinnenraum,
durchgangiger Begehbarkeit etc. hat also eine sehr positive
Auswirkung auf das Sicherheitsempfinden der Kunden. Das
im Jahr 2010 optimierte Einsatzkonzept bei der Begleitung
der S-Bahn-Fahrzeuge durch Sicherheits- und Servicekrafte
in den Abendstunden tragt zum Anstieg bei.

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

[von 1: sehr sicher bis 6: sehr unsicher]
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Allgemeine Ergebnisse der Kundenzufriedenheitsmessung

Die nachfolgende Tabelle zeigt die Zufriedenheit der Fahrgaste

im Jahr 2010 mit den einzelnen EVU. Hierzu wurde der Mittel-

wert der Kundenzufriedenheit iiber die abgefragten Qualitats-

Kundenzufriedenheit im Jahresmittel 2010 [Schulnotenskala]

Fahrgastinfor-
mation im

Fahrzeug

Piinktlichkeit | (Regelbetrieb)

DB (GroBvertrag)

DB (Wettbewerbslinien) 2,2 2,0 2,7
Regiobahn 1,8 1,7 2,3
PEG 1,6 1,7 2,4
Abellio Rail 1,9 1,8 2,4
NordWestBahn 2,0 1,9 2,4
eurobahn / Keolis 2,2 1,9 2,6
Mittelwert (alle Linien) 2,4 2,1 2,7

Wettbewerbslinien punkten

Im Allgemeinen liegt die Zufriedenheit der Fahrgdste mit
den von DB Regio betriebenen Linien deutlich unter dem
Durchschnitt. Die im Wettbewerb gewonnen Linien der DB
schneiden zwar besser ab, dennoch sind Unterschiede zu
den Privatbahnen zu erkennen. Diese Tatsache ist keine
neue Erkenntnis, sondern war bereits in den vergangenen
Jahren zu beobachten.

Auch zwischen den einzelnen privaten Betreibern bestehen
durchaus Unterschiede in der Kundenbewertung. Die Band-
breite zwischen dem im Schnitt besten und dem schlechtes-
ten privaten EVU liegt bei bis zu 0,6 Bewertungspunkten (so
etwa beim Qualitatskriterium ,Funktionieren der techni-
schen Wageneinrichtung®). Bei anderen Qualitatsstandards
(beispielsweise ,Fahrgastinformation im Regelbetrieb*,
»Qualitat Zugbegleitpersonal®) sind die Unterschiede mit
rund 0,2 Bewertungspunkten weniger stark ausgepragt. Die
in der obigen Tabelle rot markierten Werte stellen den
schlechtesten Wert dar, griin markierte den besten.

Fahrgastinfor-
mation im
Fahrzeug

(Storungsfall)

standards jeder Linie eines Teilnetzes ermittelt. Dariiber hin-
aus wurden die Fahrgaste nach ihrer Gesamtzufriedenheit mit
der Linie befragt.

Funktionieren
der techn.
Wageneinrich-

Qualitat des
Zugbegleit-
I ELS

Gesamt-
zufriedenheit

Sauberkeit der

28 2.4 2.2 2.2
2,0 1,8 1,7 1,7
2.2 2,0 1,9 1,9
21 2.1 1,9 1,9
2,0 2.2 1,8 2,0
23 2.4 2,0 2.2
2,6 2,5 2,1 2,3

Die Abbildungen auf Seite 19 zeigen die Bandbreite der Kun-
denbewertung fiir verschiedene Qualitatskriterien. Zunachst
wurde der Mittelwert der Kundenzufriedenheit fiir jeden Quali-
tatsstandard ber alle im VRR verkehrenden Linien gebildet
(schwarze Null-Linie). Die farbigen Balken zeigen die Kunden-
zufriedenheit bei einer Auswahl von im Wettbewerb vergebe-
nen Liniennetzen und deren Abweichung vom Mittelwert. Posi-
tive Werte (Skalenabschnitt O bis +0,6) zeigen, dass ein Netz
von den Fahrgasten tiberdurchschnittlich gut bewertet wird,
negative Werte (Skalenabschnitt O bis -0,6) zeigen, dass ein
Liniennetz tiberdurchschnittlich schlecht bewertet wird.

Diese Darstellung erlaubt eine schnelle Beurteilung, wie die
Zufriedenheit der Fahrgaste mit dem jeweiligen Liniennetz im
Vergleich zum VRR-Durchschnitt zu sehen ist. Die Auswahl der
dargestellten Teilnetze umfasst sowohl neu in Betrieb genom-
mene (Maas-Rhein-Lippe-Netz) als auch lange im Betrieb
befindliche (Ruhrort-Dorsten-Netz) Liniennetze. Hierbei wird
nach von den EVU leicht zu beeinflussenden und weniger
leicht zu beeinflussenden Kriterien unterschieden.
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Kundenzufriedenheit in ausgewahlten Teilnetzen bei gut durch EVU zu beeinflussende Qualitatskriterien

[Abweichung vom Mittelwert]
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Fahrgastinformation im

Fahrzeug Sauberkeit der Ziige

Regelbetrieb Storungsfall

Diese Abbildungen zeigen eine weitgehende Zweiteilung der
Kundenzufriedenheit. Unterdurchschnittlich schneiden die
Linien der DB Regio (GroBvertrag und Haard-Achse-Vertrag)
aber auch des im Dezember 2009 in Betrieb gegangenen
Maas-Rhein-Lippe-Netzes ab. Bei Letzterem lassen sich die
schlechten Zufriedenheitswerte durch die erste Befragungs-
welle und hier speziell die Linie RE13 erkldren: In diesem Zeit-
raum wurde der GrofBteil der Fahrten der RE13 mit (iberalter-

mm GrofRer Verkehrsvertrag
(DB Regio)

I Haard-Achse (DB Regio)
Regiobahn
mm Ruhrort-Dorsten-Netz (PEG)

B Emscher-Ruhrtal-Netz
(Abellio Rail)

[ Emscher-Munsterland-Netz
(NWB)

Maas-Rhein-Lippe-Netz
(eurobahn/Keolis)

Funktionieren der Qualitat des
techn. Wagen- Zugbegleit-
einrichtung personals

tem Ersatzwagenmaterial geleistet, da die Neufahrzeuge noch
keine EBA-Zulassung besaRen. Uberdurchschnittlich gut
schneiden die ibrigen, allesamt von privaten Bahnen in
Betrieb genommenen Liniennetze mit teilweise lange zurtick-
liegenden Betriebsaufnahmen ab. Die Unterschiede bei den
vom jeweiligen EVU direkt zu beeinflussenden Qualitdtsstan-
dards (Sauberkeit, Fahrgastinformation im Regelbetrieb) sind
hier besonders grof.

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

[Abweichung vom Mittelwert]
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Qualitatsverbesserungen duch neues S-Bahn-Konzept (DB)

Mit einem umfassenden und optimierten Betriebskonzept im
Bereich der S-Bahnen sowie neuen und leistungsstarken
Triebwagen setzen der VRR und die DB Regio bereits seit
Monat ein wichtiges Signal fiir mehr Qualitat im Nahverkehr.
Zahlreiche Fahrgaste profitierten taglich von den Optimierun-
gen im S-Bahn-Verkehr.,

In den letzten zwei Jahren wurden die alten x-Wagen auf einzel-

nen S-Bahn-Linien der DB Regio sukzessive gegen Fahrzeuge
des Typs ET422 ausgetauscht. Insgesamt wurden 84 neue
Fahrzeuge geliefert: Die ersten Linien wurden im Spatherbst
2008 ausgestattet, die letzten im Dezember 2010. Bis auf ein-
zelne Fahrten wurden die Linien wie folgt komplett umgestellt:

S2 und S7: 2008 (November/Dezember)
S1 und S9: 2009 (sukzessive)
S3: 2009 (Dezember)
S5/S8: 2010 (sukzessive)
S4: 2010 (Dezember)

Der Fahrzeugtausch auf den Linien S6 und S68 (insgesamt 32
neue Fahrzeuge) steht noch aus. Auf der Linie S11 fahren die
relativ modernen ET423 und werden deshalb nicht erneuert.

Deutlich verbesserte Piinktlichkeitswerte

Betrachtet man die Plinktlichkeitsdaten des Jahres 2008 (als
noch alte Fahrzeuge eingesetzt wurden) mit den Daten des
Jahres 2010 (als zum Grofteil schon Neufahrzeuge im Einsatz
waren), fallt auf, dass sich die Plnktlichkeitswerte (gemessen
in durchschnittlicher Verspatung je Fahrt) teils erheblich ver-
bessert haben. Diese Steigerung geht unter anderem auf die
fahrdynamischen Eigenschaften der ET422 zurlick: Kleinere
Verspatungen kénnen durch die starkere Motorisierung und
ein besseres Beschleunigungsvermogen aufgeholt werden.

Durchschnittliche Verspatung je Fahrt der S-Bahn-Linien

Verbesserung
2008 2010 zu 2008

seit 2008 sukzessive mit

Neufahrzeugen 1,78 Min. 0,97 Min. 45,5 %
ausgestattete Linien
tibrige Linien 1,34 Min. 1,14 Min. 14,9 %

Neufahrzeuge vom Typ ET422 nehmen sukzessive den Betrieb auf S-Bahn-Linien der DB Regio auf.




Die Linien mit neuen Fahrzeugen konnten sich um durch-
schnittlich 45 % gegeniiber dem Jahr 2008 verbessern.
Besonders auffallig im positiven Sinne ist die Linie S3 (Ober-
hausen — Essen — Hattingen), die ihre durchschnittliche Ver-
spdtung je Fahrt um etwa zwei Drittel auf 0,6 Minuten verrin-
gern konnte. Letztlich profitieren auch andere Linien von
einem insgesamt fahrplantreueren S-Bahn-Netz, wozu auch
die Fahrplanoptimierungen im Rahmen des S-Bahn-Konzeptes
beigetragen haben.

Ausfallquote (unvorhersehbar) ist stark riicklaufig

Beim Vergleich der Quoten fiir unvorhersehbare Ausfalle fallt
ein starker Riickgang zwischen den Jahren 2008 und 2010
auf. Im Mittel gehen diese Ausfalle um rund 20 % bei allen
S-Bahn-Linien zuriick. Der Grund kénnte u. a. in einem allge-
mein stabileren Fahrplangefiige liegen: Durch Reduzierung der
extremen Verspatungen wurden anfallige Linien nicht mehr
vor Erreichung des Fahrtziels gebrochen und vorzeitig gewen-

det. Die so reduzierten Teilausfélle tragen somit zur Verminde-
rung der Ausfallguote bei. Zu beachten gilt, dass die Linie S68
in dieser Betrachtung aus den im Kapitel ,Zugausfalle” aus-
flhrlich genannten Griinden nicht berticksichtigt wurde.

Mittelwerte der S-Bahnlinien: Ausfallquote (unvorhersehbar)

Verbesserung
2008 2010 zu 2008

seit 2008 sukzessive mit

1,94 % 1,55 % 20,1 %
Neufahrzeugen
ausgestattete Linien
ubrige Linien 2,06 % 1,62 % 21,6 %

Die Verbesserungen zum Jahr 2008 wéren deutlich positiver
ausgefallen, wenn nicht der Dezember aufgrund extremer win-
terlichen Bedingungen und den damit verbundenen Ausfallen
den Jahreswert erheblich negativ beeinflusst hatte.  »

Die besseren fahrdynamischen Eigenschaften der neuen Triebwagen trugen zu einer erheblichen Verbesserung der Piinktlichkeitswerte bei.




Qualitatsstandard ,,Zustand Fahrzeuge“ stark verbessert
Durchschnittlich stieg der durch die Profitester ermittelte Wert
fir die Sauberkeit der Fahrzeuge und das Funktionieren der
technischen Wageneinrichtungen (zusammengefasst unter
dem Begriff ,Zustand der Fahrzeuge®) der neuen ET422 um

10 % gegeniiber dem Jahr 2008. Bei den Linien mit Altfahrzeu-
gen verbesserte sich der Wert um knapp 3 %, hier wurden teil-

weise umfangreiche Grundreinigungen sowie Redesign- und
ModernisierungsmaBnahmen durchgefiihrt.

Mittelwerte der S-Bahnlinien: Zustand Fahrzeuge (Profitester)

Verbesserung
2008 2010 zu 2008

seit 2008 sukzessive mit

Neufahrzeugen 87,2 % 95,9 % 10,0 %
ausgestattete Linien
{brige Linien 85,7 % 88,1 % 2,8 %

Auch aus subjektiver Sicht der Kunden stellen die neuen
Fahrzeuge einen enormen Qualitatssprung gegeniiber den
x-Wagen dar. Verbesserungen um bis zu 1,4 Notenpunkte
(Linie S1) werden fur das Merkmal ,,Zustand Fahrzeuge®
gemessen. Im Durchschnitt stieg die Zufriedenheit der Fahr-
gaste im Jahr 2010 etwa um ein Drittel, demgegeniber steht
eine Steigerung von tiber 12 % bei Altfahrzeugen.

Mittelwerte der S-Bahnlinien: Zustand Fahrzeuge
[KZM, Werte = Schulnoten]

Verbesserung
2008 2010 zu 2008

seit 2008 sukzessive mit

Neufahrzeugen 3,65 2,48 32,1%
ausgestattete Linien
{brige Linien 3,41 2,99 12,3%

Qualitdtsstandard ,,Information im Regelfall“ erheblich
verbessert

Besonders das Kriterium ,Fahrgastinformationssystem*
wurde in den Neufahrzeugen (ET422) als sehr gut bewertet.
Insgesamt stieg die erreichte Quote bei diesem ebenfalls
durch die Profitester gemessenen Standard im Mittel um
erfreuliche 17 % (Altfahrzeuge: 5 %).

Mittelwerte der S-Bahnlinien: Information im Regelfall (Profitester)

Verbesserung
2008 2010 zu 2008

seit 2008 sukzessive mit

Neufahrzeugen 83,7 % 97,7 % 16,8 %
ausgestattete Linien
tbrige Linien 83,4 % 87,8 % 5,28 %

Die Kundenzufriedenheit bestatigt dies: Im Jahr 2010 wurde
eine Steigerung der Zufriedenheit um 15 % (Neufahrzeuge)
bzw. 1 % (Altfahrzeuge) gegentiiber dem Jahr 2008 gemessen.

Mittelwerte der S-Bahnlinien: Information im Regelfall (KZM)

Verbesserung
2008 2010 zu 2008

seit 2008 sukzessive mit 2,65 223 15,8 %
Neufahrzeugen

ausgestattete Linien

ubrige Linien 2,45 2,42 1,22 %

Sicherheitsempfinden wird gestadrkt

Ebenfalls wurde das von den Kunden empfundene Sicher-
heitsgefiihl in den Abend- und Nachtstunden in Fahrzeugen
des Typs ET422 positiver beurteilt als in den x-Wagen. Der
Austausch des Wagenmaterials macht eine Steigerung um
etwa 19 % aus. Bei den brigen Linien sank die durchschnittli-
che Zufriedenheit um knapp 4 %.

Mittelwerte der S-Bahnlinien: Sicherheitsempfinden nachts (KZM)

Verbesserung
2008 2010 zu 2008

seit 2008 sukzessive mit

Neufahrzeugen 3,24 2,63 18,8 %
ausgestattete Linien
tbrige Linien 2,90 3,01 -3,79 %

Insgesamt belegen die objektiv gemessenen Werte und der
subjektive Eindruck des Fahrgastes, dass der Einsatz der
neuen S-Bahn-Fahrzeuge das erhoffte Ziel der spiirbaren
Qualitats- und Attraktivitatssteigerung beim Fahrgast voll und
ganz erreicht hat.



Personenbedienter Vertrieb

Der personenbediente Vertrieb im SPNV wird Uber die Reise-
zentren der DB sowie deren Agenturen erbracht. Die Vertriebs-
stellen werden gemaf Grofe und Bedeutung der Bahnhofe
unterteilt in die Kategorien A (z. B. Duisseldorf Hbf, Essen Hbf),
B (z. B. Gelsenkirchen Hbf, Monchengladbach Hbf) und C (z. B.
Milheim Hbf, Kleve Bf). Durch eine jahrlich im Herbst/Winter
stattfindende Testkundenuntersuchung wird die Einhaltung
der vertraglich vereinbarten Qualitatsstandards tiberprift.

Gesamtquote in 2010 nahezu unverandert

Im Jahr 2010 hat sich die Qualitat Gber die untersuchten

Kriterien

B Erkennbarkeit der VRR-Vertriebsstelle

W Erkennbarkeit der Informationsmaterialien

| Vollstdandigkeit der vorab definierten
Informationsmaterialien

B Wartezeit

W Fachkompetenz durch vorab definierte Szenarien

gegenilber dem Vorjahr von 78,3 % auf 78,1 % (gewichteter

Gesamtwert) geringfiigig verandert. Die unterschiedlichen Teil-

aspekte werden entsprechend der Relevanz fiir den Kunden
gewichtet: Die Wartezeit beispielsweise fallt mit 28 % ins
Gewicht, die Fachkompetenz mit 50 %.

Die Fachkompetenz der Vertriebsmitarbeiter
ist ein wichtiges Qualitatskriterium.

Qualitatsquote ,,Wartezeit* generell gesunken, in einzel-
nen Vertriebsstellen Erfolge durch konkrete Malnahmen
Generell ist laut den durch die Testkundenuntersuchung erho-
benen Werten (Testkaufe jeweils zu Zeiten eines besonders
hohen Kundenandrangs) die Wartezeitquote von 87 % auf

84 % gesunken. Die von DB Vertrieb durchgefiihrten Mafinah-
men zur Verringerung der Wartezeit wie ,,zentrale Warte-
schlange®, ,Nummernaufrufsystem*, ,Automatenguide oder
~Empfangschef® in gréfReren Vertriebsstellen haben teilweise
Erfolge gezeigt. Im Reisezentrum Duisburg verbesserte sich so
die Wartezeitquote von 86 % auf 92 %, im Reisezentrum Dort-
mund von 71 % auf 87 %. In anderen Vertriebsstellen stagnie-
ren die Wartezeiten (z. B. Diisseldorf Hbf) oder haben sich
sogar verschlechtert (z. B. Essen Hbf). Woran dies im Einzel-
nen liegt, wird in vertiefenden Gesprdchen zwischen VRR und
DB Vertrieb erortert.

Qualitatsquote ,,Fachkompetenz“ im NVN gesteigert

Zur Uberpriifung des Fachkompetenz von Kundenberatern
schickt der VRR Testkunden mit vorab definierten Beratungs-
szenarien in die Verkaufsstellen. Nach dem Beratungsge-
sprach wird tberprift, ob alle Antworten richtig erteilt
wurden. Hier wurde im Vergleich zum Jahr 2009 eine leichte
Qualitatssteigerung beobachtet. Besonders die Vertriebs-
stellen im Tarifgebiet des NVN konnten sich um 13 Prozent-
punkte steigern.

Fachkompetenz in den Vertriebsstellen

60% 70% 80% 90% 100%
insgesamt =~ —
VRR —
NUN I
Kategorie A ~ e—
KategorieB
Kategorie C =

H Berichtsjahr Vorjahr

Inhaltliche Defizite ergeben sich bei den sogenannten Rekla-
mationsszenarien und der Zeitkarten-Beratung. Besonders bei
Letzterer erweist sich die Information zum Zusatznutzen (z. B.
die Mitnahme von Begleitpersonen zu bestimmten Uhrzeiten)
als defizitar. »



In der folgenden Tabelle wird die in den einzelnen Vertriebs-

der Ruhrvon Platz 21 (2009) auf Platz 2, in Duisburg von Platz

stellen erreichte Gesamtqualitdt miteinander verglichen. Hier 13 auf Platz 4, in Dortmund von Platz 18 auf Platz 9. Im Gebiet

ist erkennbar, dass die Abldufe in einige Vertriebsstellen im
VRR im Vergleich zum Vorjahr stark optimiert wurden: bei-

des NVN hat sich die Vertriebsstelle in Wesel von Platz 7 auf
Platz 1 deutlich steigern konnen.

spielsweise verbesserte sich die Vertriebsstelle in Milheim an

Gesamtqualitat in DB-Vertriebsstellen des VRR und NVN

Ranking Kategorie / Verstriebsstelle
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Fazit

In der Gesamtbetrachtung der Qualitat auf der Schiene im Jahr
2010 zeigt sich ein dhnliches Bild wie im Vorjahr: Einige Stan-

dards konnten durch gezielte Mafinahmen verbessert werden,
einige Bereiche bergen weiterhin Optimierungspotenzial.

Im Hinblick auf die Pinktlichkeit der Linien im Verkehrsver-
bund Rhein-Ruhr konnten im Vergleich zu 2009 leichte Ver-
besserungen erzielt werden. Die RE-Linien fuhren im Schnitt
plnktlicher als im Vorjahr, sind jedoch nach wie vor die mit
Abstand verspatungsanfalligste Produktgruppe. Hier besteht
auch in den kommenden Jahren weiterer Handlungsbedarf
der verantwortlichen EVU und Infrastrukturbetreiber. Die RB-
Linien haben sich leicht verschlechtert, die S-Bahn-Linien
erzielten insbesondere durch den Einsatz von Neufahrzeugen
und das zum Fahrplanwechsel 2009/2010 umgesetzte
S-Bahn-Konzept deutlich bessere Pilinktlichkeitswerte.

Die vorhersehbaren, also durch Baumafinahmen verursach-
ten, Zugausfalle haben im vergangenen Jahr im RE- und RB-
Bereich deutlich zugenommen. Auch die unvorhersehbaren
Ausfalle, z. B. durch Witterung oder Fahrzeugmangel verur-
sacht, haben sich im Bereich der RE- und RB-Linien erhoht.
Bei der immer noch am haufigsten von Ausfallen betroffenen
Produktgruppe der S-Bahnen sind die unvorhersehbaren
Ausfalle zuriickgegangen. Ursache ist auch hier vermutlich
der Austausch der alten x-Wagen durch Neufahrzeuge vom
Typ ET422 sowie das stabilere Fahrplangefiige.

Stark negativen Einfluss auf die Plinktlichkeit und die Zugaus-
fallquote hatten im Jahr 2010 extreme Wetterlagen: heftige
Wintereinbrtiche im Januar und im Dezember, die Orkane Xyn-
thia und Norina im Februar/Mé&rz und im Juli sowie eine uber-
durchschnittlich starke Schmierfilmproblematik im November.
Diese Ereignisse haben in den entsprechenden Zeitraumen
die Betriebsstabilitat deutlich beeintrachtigt und so die Jah-
resdurchschnittswerte iber die Maf3en verschlechtert.

Positiv wirkten sich hingegen die zwischen VRR und DB Regio
NRW vereinbarten MaBnahmen im S-Bahn-Bereich (Optimie-
rung des Fahrplans und Einsatz von Neufahrzeugen) aus, die
die erhofften Effekte erzielt und die Betriebsstabilitat deutlich
verbessert haben. Ahnlich positive Auswirkungen auf die vor-
handenen Kapazitatsengpasse und die mangelnde Piinktlich-
keit einiger RegionalExpress-Linien erhofft sich der VRR durch
die Umsetzung des RE-Konzeptes (Linienwegoptimierungen,
zusatzliche Kapazitaten und damit verbunden starkere Loko-
motiven etc.), das zum Fahrplanwechsel 2010/2011 auf den
Weg gebracht wurde.

Zu den Gbrigen, linienbezogenen Qualitatsstandards kann
zusammenfassend Folgendes gesagt werden:

Uber alle Linien und Produktgruppen hat sich die ,Fahrgastin-
formation im Regelfall” verbessert. Die Quote des Qualitats-
standards stieg von 87 % im Jahr 2008 tber 94,3 % im Jahr »

Durch Baumafnahmen verursachte Zugausfalle haben im vergangenen Jahr zugenommen.
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2009 auf 95,1 % im Jahr 2010. Ursachen hierfiir sind gezielte
Mafinahmen einzelner EVU sowie der Einsatz von Neufahr-
zeugen mit elektronischen Fahrgastinformationssystemen.

Die ,Fahrgastinformation im Stérungsfall hat sich aus Kun-
densicht im Jahr 2010 auf einem mittleren, bei einzelnen
Linien unbefriedigendem Niveau eingependelt. Hier besteht
bei einigen EVU noch Optimierungsbedarf.

Die Ergebnisse des Qualitdtsstandards ,Zustand der Fahr-
zeuge* (Sauberkeit und Funktionsfahigkeit, Graffiti) bewegen
sich bei den meisten Linien auf Vorjahresniveau (Mittelwert
uber alle Linien 92,8 %). Die Linien mit Neufahrzeugen
schneiden erwartungsgemafl am besten ab. Die Qualitat des
Zugbegleitpersonals (Erscheinungsbild, Auftreten und Verhal-
ten, Aktivitat) ist auch im Jahr 2010 bei allen EVU sehr gut.

Der personenbediente Vertrieb im SPNV tber die Reisezent-
ren der DB und deren Agenturen wurde mittels Testkunden-

Glossar/Linienkurzbeschreibung

untersuchung unter die Lupe genommen. Die Qualitat der
Vertriebsstellen liegt mit einer Quote von 78,3 % nahezu auf
dem gleichen Niveau wie im Vorjahr. Konkrete MaBnahmen
von DB Vertrieb in einzelnen Vertriebsstellen bzw. bei einzel-
nen Fachthemen haben bei den beiden wichtigsten Kriterien
~Wartezeit“ und ,Fachkompetenz“ zu punktuellen Verbesse-
rungen geflhrt. In der Gesamtbetrachtung sind die Ergeb-
nisse hier aber immer noch unbefriedigend.

Betrachtet man die im VRR-Raum verkehrenden EVU im Hin-
blick auf die Zufriedenheit ihrer Fahrgéaste, so bestatigt sich
der Eindruck aus den letzten Jahren: Der vom Verbund einge-
schlagene Weg, zunehmend Teilnetze im Wettbewerb zu ver-
geben, fihrt zu Qualitatssteigerungen auf der Schiene und
wird deshalb auch in Zukunft weiter verfolgt. Dariiber hinaus
belegen die Zahlen auch, dass DB Regio bei noch nicht aus-
geschriebenen Linien durch gezielte Manahmen wie bei-
spielsweise den Einsatz von Neufahrzeugen Qualitdtsverbes-
serungen erzielen konnte.

Datenerhebung

Liefernachweise: teilweise automatisiert erhobene Daten-
satze zu Pinktlichkeit, Ausfallen, Zugbildung, Personal im Zug
und Ticketautomaten durch die EVU. Monatliche Lieferung.

Profitester-Messungen: Messung von Qualitdtsstandards,
die nicht automatisiert Uberpriifbar sind (z. B. Sauberkeit der
Zlge, Fahrgastinformationen, etc.). Jede Linie wird mindestens
140 Mal pro Jahr durch speziell geschulte Mitarbeiter des VRR
erhoben. Die Messungen erfolgen objektiv anhand eines stan-
dardisierten Erhebungsbogens mittels Handhelds. Weiterhin
werden durch Profitestermessungen die Angaben der Liefer-
nachweise stichprobenhaft tiberpriift.

Kundenzufriedenheitsmessungen (KZM): Befragungen
durch externes Unternehmen zu diversen Qualitatsstandards.
Jede Linie wird mindestens 312 Mal pro Jahr (in drei Erhe-
bungswellen in den Monaten Januar/Februar, Mai/Juni sowie
September/Oktober) erhoben. Die Befragung erfolgt anhand
eines standardisierten Fragebogens.

Testkundenuntersuchungen: Befragungen/Uberpriifungen
von Qualitatsstandards der DB-Vertriebsstellen durch externes
Unternehmen. Jede Vertriebsstelle wird mehrfach objektiv
anhand von standardisierten Szenarien Uberprift, um die
Fachkompetenz der Mitarbeiter zu ermitteln. Des Weiteren
werden u. a. die Broschiirenauslage und die Wartezeit iber-
pruft. Die Testkundenuntersuchung findet in den Monaten
September bis Dezember statt, hauptsachlich an den Werkta-
gen um den Monatswechsel.

Dateniiberpriifung

Die Liefernachweisdaten werden als sogenannte Rohdaten
in die Datenbank ,,QUMA SPNV* eingespielt, auf Plausibilitat
gegeniber den Soll-Daten gemaf3 Verkehrsvertrag gepriift
sowie mit den Profitester-Erhebungen abgeglichen und
anschliefend ausgewertet.



Linienkurzbeschreibung 2010

Fahrgdste/Tag* Zugkm/Jahr
Llnle Betreiber Start-/Ziel-Bahnhof im VRR im VRR

DB Regio Hamm — Aachen 34.500 1,6 Mio.
RE2 DB Regio - Wettbewerbslinie Minster — Monchengladbach 20.000 1,7 Mio.
RE3 eurobahn (Vorjahr: DB Regio) ~ Hamm — Dusseldorf 17.000 1,4 Mio.
RE4 B DB Regio Dortmund — Aachen 24.000 1,6 Mio.
RE5 B DB Regio Emmerich — Koblenz 27.500 0,7 Mio.
RE6 B DB Regio Minden — Diisseldorf 20.500 0,8 Mio.
RE7 B DB Regio Rheine — Krefeld 22.500 1,2 Mio.
RE8 B DB Regio Ménchengladbach — Koblenz 5.800 0,5 Mio.
RE10 NWB (Vorjahr: DB Regio) Dusseldorf — Kleve 17.500 1,9 Mio.
RE11 B DB Regio Paderborn — Disseldorf 6.500 0,3 Mio.
RE13 eurobahn (Vorjahr: DB Regio) ~ Hamm — Venlo 13.500 1,7 Mio.
RE14 NWB Essen — Borken 3.900 0,7 Mio.
RE16 B Abellio Rail Essen — Siegen 5.500 1,7 Mio.
RE17 B DB Regio Hagen — Kassel 2.000 1,1 Mio.
RE57 B DB Regio Dortmund — Winterberg 900 0,1 Mio.
RB27 B DB Regio Ménchengladbach — Koblenz 3.700 0,2 Mio.
RB31 NWB (Vorjahr: DB Regio) Duisburg — Xanten 8.800 0,7 Mio.
BR32 B DB Regio Wesel — Bocholt 1.500 0,2 Mio.
RB33 B DB Regio Wesel — Aachen 17.100 1,1 Mio.
RB35 B DB Regio Emmerich — Dusseldorf 12.000 0,4 Mio.
RB36 B PEG Oberhausen — DU-Ruhrort 2.600 0,2 Mio.
RB37 B DB Regio DU-Hbf — DU-Entenfang 1.300 0,1 Mio.
RB38 B DB Regio Disseldorf — Kéln 6.100 0,5 Mio.
RB39 B DB Regio Ménchengladbach — Dalheim 1.050 0,1 Mio.
RB40 B Abellio Rail Essen — Hagen 6.000 0,6 Mio.
RB42 DB Regio - Wettbewerbslinie Minster — Essen 12.500 1,4 Mio.
RB43 NWB Dorsten — Dortmund 2.800 0,6 Mio.
RB44 B PEG Dorsten — Oberhausen 1.900 0,4 Mio.
RB45 NWB Dorsten — Coesfeld 500 0,3 Mio.
RB46 B Abellio Rail Gelsenkirchen — Bochum 2.350 0,3 Mio.
RB47 B DB Regio Wuppertal — Solingen 11.500 1,4 Mio.
RB48 B DB Regio Wuppertal = Bonn 9.900 0,5 Mio.
RB50 eurobahn Dortmund — Liinen 3.200 0,8 Mio.
RB51 B PEG Dortmund — Enschede 3.800 1,1 Mio.
RB59 eurobahn (Vorjahr: DB Regio) Dortmund — Soest 4.800 1,1 Mio.
RB91 B Abellio Rail Hagen — Siegen 1.500 1,2 Mio.
S1 B DB Regio Dortmund — Disseldorf 52.000 3,5 Mio.
S2 B DB Regio Dortmund — DU / E / RE 23.500 1,7 Mio.
S3 B DB Regio Oberhausen — Hattingen 23.000 1,1 Mio.
S4 B DB Regio Unna — DO-Littgendortmund 18.000 0,8 Mio.
S5/S8 M DBRegio Dortmund — Monchengladbach 43.500 3,3 Mio.
Sé6 B DB Regio Essen — Koln 55.500 2,0 Mio.
S68 B DB Regio Langenfeld — W-Vohwinkel ol 0,2 Mio.
S9 B DB Regio Haltern — Wuppertal 22.000 2,2 Mio.
S11 B DB Regio Disseldorf — B‘Gladbach 21.500 1,3 Mio.
S28 Regiobahn Kaarst — Mettmann 16.500 1,2 Mio.

*Quelle: VRR-NVP 2009

** Linie 2009 noch nicht vorhanden
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