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Allgemeines

Der Qualitatsbericht 2006 umfasst im Unterschied zum Qualitatsbericht 2005 nicht nur die Linien
des SPNV-Vertrages zwischen dem Verkehrsverbund Rhein-Ruhr (VRR) und der DB Regio NRW
(sog. DB-Groldvertrag), sondern auch die Linien aus den ubrigen, im Wettbewerb vergebenen
Teilnetzen. So ist erstmalig ein Vergleich aller im VRR-Raum verkehrender Eisenbahnverkehrsun-

ternehmen (EVU) untereinander moglich.

Dabei ist zu beachten, dass z.B. die Pinktlichkeit bei Linien, die auf auch vom Fern- und Guter-
verkehr stark genutzten Haupttrassen verkehren (und das sind v.a. die DB-Linien), zwangslaufig
schlechter ist als bei Linien, die auf Nebenstrecken verkehren. Trotzdem gibt es einige Qualitats-
standards, die unabhangig von solchen Rahmenbedingungen von allen EVU gleichermal3en zu
beeinflussen sind und bei denen sich deutliche Unterschiede zwischen den verschiedenen EVU

zeigen.

Zur besseren Unterscheidung sind in den im Qualitatsbericht enthaltenen Abbildungen die Linien
der verschiedenen EVU in unterschiedlichen Farben dargestellt:

ABELLIO Rail GmbH (Abellio): Linien RB 40 und RB 46 in ,blau”

DB Regio NRW GmbH: Linien des GroRvertrags in ,rot*

DB Regio NRW Haard-Achse (DB HA): Linien RE 2 und RB 42 in ,rost”

Priegnitzer Eisenbahngesellschaft mbH (PEG): Linien RB 36, RB 44 und RB 51 in ,grin®
Regiobahn GmbH (Regiobahn): Linie S 28 in ,gelb®

In der Regel werden die Qualitatserreichungsgrade des Jahres 2006 (jeweils der rechte Balken)
mit denen des Jahres 2005 (jeweils der linke, gemusterte Balken) verglichen. Dies ist nicht der
Fall, wenn z.B. Daten flir 2005 noch nicht vorlagen oder fiir einzelne Qualitatsstandards oder Li-
nien noch nicht vertraglich vereinbart oder ausgewertet sind. Bei der Interpretation der Ergebnisse
ist zu beachten, dass es sich immer um Jahresdurchschnittswerte handelt. Dass die tatsachlich
vom Fahrgast erlebten Verspatungen oder Zugausfalle an ,schlechten® Tagen deutlich unter die-
sen Durchschnittswerten liegen kdnnen, zeigen Beispiele fir die S7 in den Kapiteln 1 und 2.

Neben den Liefernachweisen (LN) der EVU sind die Erhebungen der VRR-Profitester (PT) sowie
die Ergebnisse der Kundenzufriedenheitsmessungen (KuZuMe) die Grundlage fir die Ermittlung
der Qualitatswerte im SPNV. Alle Informationen flieRen in die neue Datenbank QUMA SPNYV ein,

die seit November 2006 auch NRW-weit eingesetzt wird, und werden hier zentral ausgewertet.



1. Punktlichkeit

In den folgenden Diagrammen sind die durchschnittlichen Verspatungsminuten pro Fahrt flr jede
Linie auf Basis der Liefernachweise dargestellt.
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Qualitat im SPNV

RegionalBahn-Linien (RB, Teil 2)

S-Bahn




Die RE-Linien sind die am starksten von Verspatungen betroffenen Linien, der RE 1 als fahr-
gastaufkommen-starkste Linie hat sich dabei im Vergleich zum Vorjahr noch weiter verschlechtert.
Hier spielt sicher die oben erwahnte starke Trassenbelastung mit Fern- und Guiterverkehr eine
grof3e Rolle. Die vor allem in den letzten Monaten des Jahres 2006 zu beobachtenden deutlichen
QualitatseinbufRen beim RE 1 aber auch bei einigen S-Bahn-Linien sind dadurch allein jedoch
nicht zu erklaren und aus VRR-Sicht nicht akzeptabel.

Andererseits zeigt sich bei den mit Fahrplanwechsel 2005/2006 von Abellio Gbernommenen Regi-
onalBahn-Linien RB 40 und RB 46, dass trotz gegebener Rahmenbedingungen auch bei der

Pilnktlichkeit Verbesserungen erzielt werden kdénnen.

Was die in den obigen Abbildungen dargestellten Jahresdurchschnittswerte flir Fahrgaste an ei-
nem Tag in einem ,guten“ und einem ,schlechten“ Monat bedeuten kénnen, soll anhand des fol-

genden Beispiels der S7 aufgezeigt werden:

Plinktlichkeit S7
2006 gesamt 1,56 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt
im November 2006 3,05 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt
am 24. November 2006 55 Fahrten mit mehr als 5 Minuten Verspatung
im April 2006 0,90 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt
am 8. April 2006 5 Fahrten mit mehr als 5 Minuten Verspatung

2. Zugausfalle

In den folgenden drei Diagrammen werden auf Grundlage der Liefernachweise der EVU die nicht
vorhersehbaren und vorhersehbaren, v. a. Baustellen-bedingte Zugausfalle je Linie als Ausfall-
quote flr das Jahr 2006 dargestellt. Als Zugausfalle definiert sind Komplettausfall, Teilausfall, Um-
leitung sowie Verspatung Uber Takt. Werden die ausgefallenen Ziige durch Ersatzziige ersetzt, so
werden diese gegengerechnet.

Im Qualitatsbericht 2005 waren nur die nicht vorhersehbaren Zugausfalle verfiigbar, so dass hier
kein Vergleich zu 2005 erfolgt. In der Regel wird dem Fahrgast bei vorhersehbaren Zugausfallen
ein adaquater Schienenersatzverkehr in Form von Ersatzzligen oder wenn das nicht moglich ist
von Bussen angeboten. Zu beachten ist, dass die vorhersehbaren, durch Baustellen verursachten
Zugausfalle nicht durch die EVU verschuldet sind und dem Erhalt der Infrastruktur und der Stabili-

sierung der betrieblichen Stabilitat dienen.



Qualitat im SPNV

RegionalExpress-Linien (RE)

H Quote nicht vorhersehbare Ausfille

B Quote vorhersehbare Ausfille

RegionalBahn-Linien (RB)

H Quote nicht vorhersehbare Ausfille
& Quote vorhersehbare Ausfille
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S-Bahn

Jahr 2006: Ausfallquote der S-Bahn-Linien im VRR
(differenziert nach nicht vorhersehbaren Ausfillen
und vorhersehbaren Ausféllen (Baustellen))
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Die RegionalBahn- und RegionalExpress-Linien weisen im Vergleich zu den S-Bahn-Linien nied-
rigere Ausfallquoten auf. Bei den meisten S-Bahn-Linien ist der Anteil der nicht vorhersehbaren
Zugausfalle sehr hoch. Das ist flir den Fahrgast besonders argerlich, da er sich hierauf im Gegen-
satz zu vorher bekannten, Baustellen-bedingten Ausfallen nicht einstellen kann. Ab September
2006 haben die Zugausfalle im gesamten Netz deutlich zugenommen mit dem Héhepunkt im No-
vember. Ursache hierfiir waren weniger die ,typischen® Herbstprobleme, sondern eher die hohe

Anzahl an Bausstellen und Langsam-Fahrstellen.

Was die in den obigen Abbildungen dargestellten Jahresdurchschnittswerte fir Fahrgaste an ei-
nem Tag in einem ,guten“ und einem ,schlechten“ Monat bedeuten kdnnen, soll anhand des fol-

genden Beispiels der S7 aufgezeigt werden:

Zugausfalle S7
2006 gesamt 1,69% Ausfallquote
im November 2006 3,34% Ausfallquote
am 24. November 2006 20 Fagﬂjﬂlggusn%(z?lI1e\r}éi§éotr:ﬁgl’e[tjt§:rsf?:z)10 Teilausfalle,
im April 2006 0,46% Zugausfallquote
am 8. April 2006 Keine Fahrt ausgefallen




3. Fahrgastinformation Fahrzeuge im Regelbetrieb

Dieser Qualitatsstandard wird Gber die Messkriterien Fahrtzielanzeiger, Lautsprecheransagen,
Fahrgastinformationssystem (FIS) und Liniennetzplan durch die Profitester ermittelt. In den fol-

genden Grafiken sind die Erfiillungsgrade fiir einige ausgewabhlte Linien dargestellt.

Ausgewabhlte Linien aus allen Produktgruppen

Fahrgastinformation Regelbetrieb
(ausgewahlte Linien verschiedener Produktgruppen)

Qualitatsbewertung der Profitester in %

RE 1 RE 2 RE 10 RB 33 RB 38 RB 46 S 5/8 S6 s7
(DB HA) (2006: Abellio)

Grundsatzlich kann fur alle Linien festgehalten werden, dass das fur den Fahrgast wichtigste
Merkmal, die Lautsprecheransagen im Zug, fast immer in Ordnung waren. DarUber hinaus macht
die Auswertung der Daten deutlich, dass in vielen Fahrzeugen die tbrigen Fahrgastinformationen
mangelhaft sind. Die Fahrtzielanzeiger sind nicht vollstandig, die Fahrgastinformationssysteme
weisen haufig Stérungen auf. Auch fehlen in vielen Zligen die aktuellen Liniennetzplane. Die Qua-
litat dieser zusatzlichen Aspekte der Fahrgastinformation hat sich 2006 im Vergleich zum Vorjahr
insgesamt noch verschlechtert.

An der von Abellio zum Fahrplanwechsel 2005/2006 mit Neufahrzeugen ibernommenen Regio-
nalBahn-Linie RB 46 zeigt sich jedoch, dass ein Erfillungsgrad von nahezu 100% fur diesen Qua-

litdtsstandard durchaus mdglich ist.



4. Fahrgastinformation Fahrzeuge im Storungsfall

Dieser Qualitatsstandard wird nur duf3erst selten von Profitestern erfasst, weil Stérungen im Be-
trieb unvorhergesehen eintreten und Profitester zu diesem Zeitpunkt statistisch gesehen nur sel-
ten im Zug sind. RegelmaRig fahrende Kunden kénnen hier bessere Aussagen treffen. Aus die-
sem Grund werden die Werte zu diesem Standard subjektiv durch die Kundenzufriedenheitsbe-
fragung erhoben (Fragestellung: Wie zufrieden sind Sie mit den Durchsagen im Zug im Stérungs-
fall?).

Im folgenden Diagramm ist die Entwicklung der Kundenzufriedenheit beispielhaft an einigen Li-
nien dargestellt. Die Zufriedenheit wird in Zufriedenheitswerten, angelehnt an das Schulnotensys-
tem mit Werten zwischen 1 und 6 ausgedrickt. Fir die Interpretation der Grafik heif3t dies: je kr-

zer die Balken, desto zufriedener sind die Fahrgaste.

Ausgewabhlte Linien aus allen Produktgruppen

Fahrgastinformation im Storungsfall im Fahrzeug (KuZuFri)
(ausgewahlte Linien aus allen Produktgruppen)

4,00

82005

®2006

Zufriedenheit der Fahrgéste nach Schulnotenskala

RE1 RE2 RB33 RB44 RB46 RB51 S5/S8 st s7 s28
(DB HA) (PEG) (2006: (PEG) (Regiobahn)
Abellio)

Bei diesem, fur den Kunden sehr wichtigen Qualitatsaspekt haben sich im Jahr 2006 die Zufrie-
denheitswerte erfreulicherweise generell um etwa 0,3 Notenpunkte verbessert. Tendenziell
schneiden die im Wettbewerb vergebenen Linien bei diesem Qualitatsstandard besser ab als die
DB-Linien. Nichtsdestotrotz haben sich auch die Kundenzufriedenheitswerte bei der DB verbes-
sert, die mit ihren Triebfahrzeug- und Lokfiihrern sowie Zugbegleitern intensive Ansagetrainings
durchgefihrt hat.
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5. Zustand Fahrzeuge

Die Qualitat der Fahrzeuge wird von Profitestern Uberpruft und beinhaltet die Messkriterien Sau-
berkeit, Funktion und Beschaffenheit der Einrichtungen im Zug sowie Graffiti.

Die erreichten Werte im RE- und RB-Bereich sind generell zufriedenstellend und liegen bei etwa
90%. Die Werte im S-Bahn-Bereich bewegen sich durchschnittlich nur zwischen 80% und 85%,
bei einzelnen Linien sogar noch darunter. Im Jahr 2006 hat sich die Sauberkeit und Funktionsfa-
higkeit der Fahrzeuge im Vergleich zu 2005 verschlechtert. Besonders gravierend sind diese Ein-
briiche bei einigen S-Bahn-Linien wie der S7 und der S9. Haufig fuhren defekte und verunreinigte
Toiletten sowie zerkratzte Scheiben zu einer Abwertung. Auch das Kriterium Graffiti beeinflusst

die Werte negativ.

Ausgewabhlte Linien aus allen Produktgruppen

Zustand Fahrzeuge
(Ausgewahlte Linien)

100

90

80 1

70 4

60 1

50 4

40 1

30 -

Qualitatsbewertung der Profitester in %

RE 1 RE 2 RB 44 RB 46 S 5/8 S6 s7 s9 s28
(DB HA) (PEG) (2006 Abellio) (Regiobahn)

Im Rahmen der Kundenzufriedenheitsmessung wird die Sauberkeit und Funktionsfahigkeit der
Fahrzeug teilweise schlechter bewertet als in den Profitester-Messungen. Die Unterschiede liegen
darin begrindet, dass die Fahrgaste hauptsachlich z.B. die Sauberkeit der Sitze und FulRbéden
oder die Funktionsfahigkeit von Toiletten und Tiren bewerten, wahrend in der Profitester-
Erhebung auch ,kundenfernere® Elemente wie die Funktionsfahigkeit oder Beschaffenheit von
Haltegriffen, FuRbdden oder Zwischentliren Gberprift werden, die oft keine oder nur wenig Man-

gel aufweisen.
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6. Zugbegleitpersonal

Fir die Qualitat des Zugbegleitpersonals ergeben sich, bezogen auf die Messkriterien Aktivitat der
Personale, Erscheinungsbild sowie Auftreten und Verhalten, folgende Ergebnisse, die insgesamt

sehr zufriedenstellend sind:

Qualitét des Zugbegleitpersonals 2006
-
o
o
0l
o
ol
40

30

Qualitatsbewertung Profitester in %

20

DB GroRvertrag Emscher Ruhrtal (Abellio) Haard-Achse (DB) Regio-Bahn

Dieses Urteil wird auch von den Fahrgasten bestatigt. Es gibt allenfalls Hinweise von Kunden, die
sich beschweren, dass Zuge nicht mit Zugbegleitpersonal begleitet werden. Dies ist zwangslaufig
so, da nur wenige Linien zu 100% von Zugbegleitern bzw. Service- und Sicherheitskrafte begleitet
werden und die meisten Linien aufgrund der begrenzten finanziellen Mittel nur eine vertraglich

vereinbarte Zugbegleitquote von 25% - 30% aufweisen.
Wenn jedoch Fahrgaste auf Zugbegleiter treffen, so fallt die Bewertung im Rahmen der Kunden-

zufriedenheitsmessung sehr positiv aus; bezogen auf Durchschnittswerte je EVU werden Noten

zwischen 1,7 und 2,25 vergeben.
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7. Qualitat der Bahnhofe: Fahrgastinformation und Zustand

Alle in diesem Kapitel dargestellten Ergebnisse sind Durchschnittswerte tber alle ca. 270 Statio-

nen.

Fahrgastinformation Regelbetrieb Station ((PT)

Fahrgastinformation Regelbetrieb Station (PT)

Qualitatsbewertung der Profitester in %

Lautsprecheransagen Zugzielanzeiger Fahrplan Liniennetzplan

Die Qualitat der Fahrgastinformation an den Stationen im Regelfall wird im Wesentlichen durch

die fehlenden Durchsagen an den kleineren Stationen und das Fehlen von aktuellen Liniennetz-
planen negativ beeinflusst. Vielfach sind keine oder nur unleserliche Netzplane im Zugang und

auf den Bahnsteigen angebracht.

Die Fahrgastinformation an Bahnhéfen im Stérungsfall Gber Zugzielanzeiger und Lautsprecher-

durchsagen wird von Profitestern eher sporadisch erfasst und im Jahr 2006 mit Qualitatserrei-
chungsgraden von 65,5% bzw. 60% bewertet. Diese negative Bewertung wird von den Fahrgas-
ten im Rahmen der Kundenzufriedenheitsmessung bestatigt. Die Qualitat der Lautsprecherdurch-
sagen im Stoérungsfall an Bahnhofen erhalt von den Kunden mit 3,38 den schlechtesten Wert aller
befragten Qualitatsstandards und hat sich im Vergleich zu 2005 (3,2) noch weiter verschlechtert

(vgl. auch die folgende Abbildung).
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Zufriedenheit der Fahrgaste mit der Fahrgastinformation im Storungsfall sowie der
Sauberkeit und Funktionsfahigkeit an Bahnhofen:

Ergebnisse der linienspezifischen
Kundenzufriedenheitsmessungen (2004 bis 2006):
Zufriedenheit der Fahrgaste mit den Stationen

1. Welle 2. Welle 3. Welle 1. Welle 2. Welle 3. Welle 1. Welle 2. Welle 3. Welle
2004 2004 2004 2005 2005 2005 2006 2006 2006

2,00

2,33 -

2,67 7“v"'
3,00

3,33 /\'/-\'/\\::_/_'\\
3,67 \-

| Anm.: Das Kriterium "Zufriedenheit der Fahrgédste mit dem Zustand der
Stationen" wird erst seit 2006 abgefragt.

4,00

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

—#—Fahrgastinformationen an den Stationen im Stérungsfall ——Zustand Stationen —#—Gesamtzufriedenheit

Aus dieser Grafik sieht man, dass die Fahrgaste mit der Qualitat der Bahnhdofe (Fahrgastinforma-
tion im Stoérungsfall, Sauberkeit und Funktionsfahigkeit / Graffiti) sehr unzufrieden sind. Im Ge-
gensatz zur Gesamtzufriedenheit der Kunden sind Abweichungen von bis zu einem Notenpunkt
festzustellen. Im Zeitverlauf von Januar 2004 bis Oktober 2006 hat die Zufriedenheit zudem konti-
nuierlich abgenommen und verlauft damit entgegengesetzt zur Gesamtzufriedenheit der Fahrgas-
te mit dem SPNV im VRR.

Die Bewertung des Zustands der Stationen ist aus Profitester-Sicht etwas besser. Dies liegt u.a.

an den umfangreicheren Messkriterien innerhalb der Profitester-Erhebungen, in denen auch kun-
denfernere, relativ gut bewertete Elemente enthalten sind. Ferner muss bedacht werden, dass die
groflRen und teilweise mittleren Bahnhofe oft in einem guten Zustand sind, wahrend die Mehrzahl
der kleineren Stationen mehr oder weniger deutliche Mangel in der Sauberkeit oder Funktionsfa-

higkeit (auch Graffiti) aufweisen.

14



8. Allgemeine Ergebnisse der Kundenzufriedenheitsmes-
sung

Im Folgenden sind einige Ergebnisse aus der dreimal jahrlich durchgefiihrten, linienspezifisch
reprasentativen Kundenzufriedenheitsmessung im Uberblick dargestellt. Alle Werte der KuZuMe
werden Uber eine Zufriedenheitsskala, mit Auspragungen von 1 (sehr zufrieden) bis 6 (sehr unzu-
frieden) dargestellt.

Die folgende Abbildung zeigt die Ergebnisse der linienspezifischen Kundenzufriedenheitsmes-
sung des VRR fir das Jahr 2006. Es ist hier die Zufriedenheit der Fahrgaste mit allen befragten

Kriterien wiedergegeben. Die Ergebnisse sind differenziert nach EVU dargestellt:

Ergebnisse der linienspezifischen
Kundenzufriedenheitsmessung 2006: Vergleich EVU

Fahrzeug
(Regelbetrieb)
Fahrzeug
(Storungsfall)
Stationen
(Storungsfall)

techn.
Qualitit des
Zugbegleitpersonals
dieser Linie

Wageneinrichtung
Gesamtzufriedenheit

Sitzplatzangebot
Piinktlichkeit
Fahrgastinformation
Fahrgastinformation
Fahrgastinformation
Sauberkeit der Ziige
Funktionieren der
Zustand der Bf und
Haltestellen auf
Beldstigungsschutz
tagstiber
Belastigungsschutz
abends/nachts

1,33

1,67

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

3,67

—&—DB (GroRV) —e- DB (Haard-Achse) —=—PEG —&— ABELLIO Regiobahn

Tendenziell schneiden die privaten NE-Bahnen bei dem Vergleich besser ab; sehr deutlich ist dies
am Beispiel der Zufriedenheit der Fahrgaste mit der S28 (Regiobahn) zu erkennen. Aber auch
Linien, die die DB im Wettbewerb ,gewonnen® hat, schneiden tendenziell besser ab, wie am Bei-
spiel der Zufriedenheit der Fahrgaste mit den Linien der Haard-Achse zu sehen ist.

Da ein Vergleich zwischen einem gro3en EVU und kleinen NE-Bahnen naturgemaf hinkt, ist eine
zweite interessante Information auf Basis dieser Ergebnisse, dass die DB Regio bei einigen
»hausgemachten“ Qualitatsaspekten deutlich schlechter abschneidet als die privaten NE-Bahnen,
wie z.B. bei den Kriterien ,Sauberkeit der Zliige* und ,technisches Funktionieren der Wagenein-

richtung®.
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Die folgende Abbildung zeigt die Ergebnisse der linienspezifischen Kundenzufriedenheitsmes-
sungen des VRR flr die Jahre 2004 bis 2006 im Zeitverlauf; es ist hier die Zufriedenheit der Fahr-
gaste mit dem Qualitatsstandard ,Sauberkeit der Ziige* wiedergegeben. Die Ergebnisse sind diffe-

renziert nach EVU dargestellt:

Ergebnisse der linienspezifischen
Kundenzufriedenheitsmessungen (2004 bis 2006):
Zufriedenheit mit der Sauberkeit der Ziige
1. Welle 2. Welle 3. Welle 1. Welle 2. Welle 3. Welle 1. Welle 2. Welle 3. Welle
N 2004 2004 2004 2005 2005 2005 2006 2006 2006
< 1,33 : : : : : : : :
o
o 1,67 -
L
; 2,00
T
2= 233
3
=f 267 -
s R
5 3,00 -
5 3,33
2 DB-Linien RB4O/RBAS
2 367 bensaaie "
=
E 4,00
® | —=— DB (GroBV-Linien) —m- DB (Haard-A.: RE2, RB42) —=— PEG (RB36, RB44, RB51)
RBE (S28) —=— ABELLIO (RB40, RB46)

Bei dem Vergleich der Zufriedenheit der Fahrgaste mit dem Qualitatsstandard ,Sauberkeit der
Zlige“ schneiden die privaten NE-Bahnen besser ab; sehr deutlich ist dies am Beispiel der Zufrie-
denheit der Fahrgaste mit der S28 (Regiobahn) und mit den Linien RB36 / RB44 / RB51 (PEG) zu
erkennen. Selbst Abellio hat trotz des sehr alten Wagenmaterials auf der RB40 nach Betriebsauf-
nahme im Dezember 2005 héhere Zufriedenheitswerte als die DB Regio.

Aber auch die DB Regio schneidet bei den Linien, die sie im Wettbewerb gewonnen hat, tenden-
ziell besser ab, wie am Beispiel der Zufriedenheit der Fahrgaste mit den Linien der Haard-Achse

im Jahr 2006 zu erkennen ist.

Die folgende Abbildung zeigt die Ergebnisse der linienspezifischen Kundenzufriedenheitsmes-
sungen des VRR flr das Jahr 2006, hier beispielhaft fir die Linie S7. Es ist die Zufriedenheit der
Fahrgaste mit ausgewahlten Fragen des Fragebogens im Vergleich zum Durchschnittswert Gber

alle SPNV-Linien im VRR wiedergegeben.
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Bewertung der Qualitat der S7 im Vergleich zum VRR-
Durchschnitt

Bewertung (von 1 = "sehr zufrieden" bis 6 = "sehr unzufrieden")
2 3 4

-

Piinktlichkeit

Fahrgastinformation Fahrzeuge (Regelbetrieb)

Fahrgastinformation Fahrzeuge (Storungsfall)

Fahrgastinformation Stationen (Stérungsfall)

Sauberkeit der Ziige

Funktionieren der techn. Wageneinrichtung

Qualitat des Zugbegleitpersonals

GESAMTZUFRIEDENHEIT

i

O VRR-Durchschnitt B Zufriedenheit mit der S7

Die Gesamtzufriedenheit der Fahrgaste mit der S7 ist bei den meisten Qualitatsstandards etwas
schlechter als die durchschnittliche Zufriedenheit der Fahrgaste mit allen SPNV-Linien. Um etwa
einen Notenpunkt schlechter wird jedoch die Punktlichkeit bewertet, was eindrucksvoll verdeut-

licht, wie unzufrieden die Fahrgaste der S7 mit der Punktlichkeit auf ,ihrer” Linie sind.

Fazit

Der vorliegende Qualitatsbericht weist fir die so genannten ,harten“ Qualitatsfaktoren Punktlich-
keit und Zugausfalle im Vergleich zum Vorjahr eine leichte Verschlechterung aus. Ein deutlicher
Einbruch erfolgte ab September 2006. Ursache hierflir war weniger die typische Herbstproblema-
tik als vielmehr die erhéhte Anzahl von Baustellen und vor allem Langsamfahrstellen im Netz so-
wie teilweise betriebliche Probleme. Einige von dieser unbefriedigenden Betriebsqualitat beson-
ders betroffenen Linien waren z.B. der RE1 oder die S-Bahn-Linien S6, S7, S8. Vor allem im S-

Bahn-Bereich hat auch die Sauberkeit der Fahrzeuge in 2006 deutlich nachgelassen.

Wegen dieser Probleme hat der VRR im November Gesprache mit der Geschaftsfiihrung der DB
Regio geflihrt und sie aufgefordert, Malknahmen zur Verbesserung vorzuschlagen, mit dem VRR
abzustimmen und dann umzusetzen. Im Ergebnis werden fir die S7 ab Februar 2007 betriebliche

MaRnahmen zur Stabilisierung dieser Linie umgesetzt. Eine grundsatzliche Verbesserung der
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Betriebsqualitat im gesamten S-Bahnnetz durch mdgliche Veranderungen von Fahrlagen oder
Linienfihrungen wird derzeit intensiv geprift. Der VRR hat die DB jedoch nochmals aufgefordert,
die Betriebsqualitat der S6 und S8 auch durch kurzfristig wirksame MaRnahmen wieder auf ein
akzeptables Niveau zu bringen.

Durch zusatzliche Unterwegs- und Wendereinigungen, dem Neubau einer Innenreinigungsanlage
sowie umfassendere Kontrollen der Reinigungsausflihrungen ihrer Dienstleistungsunternehmen

will die DB Regio die Sauberkeit ihrer Fahrzeuge spurbar verbessern

Wenn die betriebliche Qualitat teilweise zu wiinschen Ubrig lasst, will der Fahrgast wenigstens
schnell und umfassend informiert werden, damit er seine weitere Fahrt planen kann. Hier zeigt der
Qualitatsbericht fir 2006, dass die EVU ihre Fahrgastinformation im Stérungsfall in den Ziigen vor
allem durch SchulungsmalRnahmen ihrer Mitarbeiter deutlich verbessert haben. Die Qualitat der
Fahrgastinformation im Stérungsfall an den Bahnhdfen ist aber nach wie vor aufderst unbefriedi-
gend. Ursache ist zum einen, dass viele kleinere Bahnhofe gar nicht mit der entsprechenden Inf-
rastruktur wie Lautsprecher oder elektronische Displays ausgestattet sind. Zum anderen sind fir
die Durchsagen nicht Mitarbeiter der EVU zustandig, sondern entweder Mitarbeiter von DB Stati-
on & Service oder von DB Netz, mit denen kein direktes Vertragsverhaltnis besteht. Hier im Ver-
lauf der nachsten 2 — 3 Jahre spurbare Verbesserungen zu erzielen, wird eine Hauptaufgabe aller

beteiligten Unternehmen sein.

Der in diesem Qualitatsbericht erstmalig mdogliche Vergleich der im VRR-Raum tatigen EVU zeigt
deutlich, dass der vom VRR eingeschlagene Weg, zunehmend Linien und Teilnetze in den Wett-
bewerb zu bringen, richtig war und deshalb konsequent fortgesetzt wird. Die Zahlen belegen ei-
nerseits, dass sich die Qualitat der im Wettbewerb vergebenen Linien eindeutig verbessert hat.
Andererseits wird deutlich, welche Qualitat in einzelnen Bereichen erzielt werden kann, was ggfs.
Konkurrenzdruck erzeugt und auch Verbesserungen in noch nicht ausgeschriebenen Linien her-

vorrufen kann.
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