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1 Aufgabenstellung, Rahmenbedingungen und
Vorgehensweise

11 Auftrag und Aufgabenstellung

Der Rhein-Sieg-Kreis hat gemeinsam mit der Stadt Bonn sowie den Betreibern der
Stadtbahnlinie 66 (SWBV und SSB) einen Kooperationsvertrag abgeschlossen, der u.a.
eine Qualitatsvereinbarung mit entsprechenden Kontroll- und Sanktionsmoglichkeiten
(Bonus-Malus-Regelung) beinhaltet.

Der Hintergrund dieser Qualitatsvereinbarung liegt in der Bereitstellung einer guten
Beforderungsqualitat fuir den Kunden.

In Anlehnung an die ,,Qualitatscharta fiir den Nahverkehr in NRW* wurden von einer
Arbeitsgruppe, die aus Vertretern der SWBV, der Stadt Bonn und des Rhein-Sieg-
Kreises bestand, Qualitdtsanspriiche fir die Linie 66 definiert und Grundsatze fiir eine
durchfiihrbare und angemessene Qualitdtsvereinbarung formuliert. Im Anschluss da-
ran wurden Qualitatskriterien sowie deren Merkmale und Messbarkeit festgelegt.

Insgesamt setzt sich das Qualitdtsmanagement fir die Linie 66 aus sechs Bausteinen

Zusammen:

> Auswertung betrieblicher Messdaten zur Piinktlichkeit,
> Nachweise durch das Verkehrsunternehmen,

> Beschwerdemanagement,

> Kundenbefragung zur Akzeptanz,

>  professionelle Qualitatsprifung und

> Bonus-Malus-System.

Die Bestandteile der Qualitatsvereinbarung befinden sich derzeit in einer Testphase.
Mit den Ergebnissen der Qualitdtserhebung und aus den Erfahrungen der Testphase
soll eine Qualitatssicherung mit Bonus-Malus-System entwickelt und installiert wer-
den.

Die Qualitatsvereinbarung und deren Umsetzung sollen auf ihre Praktikabilitat tiber-
priift und wenn notwendig angepasst werden. Hierzu wurde 2005 eine Referenzunter-
suchung durchgefiihrt. In drei Qualitatserhebungen (Oktober 2009, Mai 2010 und
September 2010) wurde das entwickelte Instrumentarium angewandt, tiberpriift und
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evaluiert. Ab 2011 soll auf Grundlage der Ergebnisse der Erhebungen eine umfassende
Qualitatssicherung inkl. Bonus-Malus-System eingefiihrt werden.

Die Qualitatserhebung umfasst dabei die Messung der objektiven Qualitatskriterien
sowie die Befragung von mindestens 500 Fahrgdsten (pro Erhebungswelle) hinsichtlich
ihrer Zufriedenheit mit den OPNV-Leistungen (subjektive Qualitétskriterien).

Am 18. Mdrz 2010 wurde die Planersocietdt vom Rhein-Sieg-Kreis mit folgenden Leis-
tungsbausteinen beauftragt:

> Durchfuihrung der Qualitatserhebungen im Marz 2010 und September 2010 (2.
und 3. Erhebungswelle),

> Aufbereitung, Auswertung und Interpretation der erhobenen Daten,
> Evaluation der Qualitdtsvereinbarung sowie

> Empfehlungen zur kiinfigen Ausgestaltung der Qualitdtserhebungen.

1.2 Bedeutung der Stadtbahnlinie 66

Die Stadtbahnlinie 66 (,Telekom-Express“) verkehrt auf einer Streckenldnge von 30
Kilometern zwischen Siegburg Bahnhof und Bad Honnef. Im Rhein-Sieg-Kreis befinden
sich 17 Haltestellen und im Bonner Stadtgebiet hdlt die Linie an 20 Stationen. Von
Endstation zu Endstation betrdgt die Fahrtzeit ca. eine Stunde, so dass die Durch-
schnittsgeschwindigkeit bei 31 km/h liegt. Dieser gute Wert kommt dadurch zustande,
dass die Stadtbahn gréRtenteils auf einem eigenen Gleisbett verkehrt und im Stadtge-
biet von Bonn teilweise unterirdisch verlauft.

Die Linie 66 verkehrt werktags im 10-Minuten-Takt. Abends und an den Wochenenden

variiert der Takt zwischen 15 und 30 Minuten.

Abb. 1: Taktung der Stadtbahnlinie 66

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

Montag-Freitag -
samstag [N (N
Sonntag L I

10 Minuten-Takt |15 Minuten-Takt [J]30 Minuten-Takt
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An einem normalen Werktag befordert der Telekom Express ca. 50.000 Personen. Ins-
gesamt belduft sich die Beforderungsleistung auf das Jahr umgerechnet auf liber 16
Millionen Fahrgaste. Dieser Wert verdeutlicht, dass die Stadtbahnlinie 66 eine wichti-

ge Funktion im o6ffentlichen Personenverkehr wahrnimmt.
Abb. 2: Fahrgastaufkommen auf der Stadtbahnlinie 66

Verteilung des Fahrgastaufkommens in einer Woche
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Quelle: SWB auf Grundlage der VRS-Erhebung 2004

Auf der Linie 66 werden ausschliefRlich Stadtbahnwagen des Typs Bioo aus unter-
schiedlichen Baureihen eingesetzt. Diese Stadtbahnwagen wurden je nach Baureihe in
den 1970er Jahren bis 1990er Jahren gebaut.

Insgesamt nimmt der Telekom-Express eine bedeutende ErschlieBungsfunktion fur
den Siedlungsraum Rhein-Sieg-Kreis und die Bundesstadt Bonn wahr. Aufgrund der
relativ hohen Reisegeschwindigkeit und der dichten Taktung stellt diese Stadtbahnli-
nie eine reale Alternative zum motorisierten Individualverkehr dar.

1.3 Qualitdtserhebungen

Die Qualitatserhebung beinhaltet zum einen die Befragung von Fahrgasten (subjektive
Kundenzufriedenheit) und zum anderen die Erfassung des eingesetzten Fuhrparks
(Messung der objektiven Kriterien).

1.3.1  Art und Inhalt der Erhebung

Der verwendete zweiseitige Fragebogen fiir die Kundenbefragung umfasste insgesamt

16 (2009) bzw. 17 Fragen (2010). Die Befragung wurde mit geschulten Interviewern

13
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durchgefiihrt, die nach einem festgelegten Auswahlschliissel die Befragungsteilneh-

mer ermitteln sollten. Die Interviewer wurden zwischen 6 und 24 Uhr eingesetzt.

Neben den allgemeinen Fragen zur Nutzung der Linie 66 (Einstiegs-/Ausstiegshalte-
stelle, Wegezweck, Nutzung weiterer Verkehrsmittel, Nutzungshaufigkeit der Linie 66)
und sozial-statistischen Angaben (Alter, Geschlecht, Fiihrerscheinbesitz, Besitz eines
Schwerbehindertenausweises) sollten die Befragten auf einer Bewertungsskala von 1
(sehr gut) bis 5 (mangelhaft) zu folgenden Qualitatskriterien sowohl die Wichtigkeit
als auch die Zufriedenheit einschatzen.

Abb. 3: Kriterien der subjektiven Kundenbewertung (Zufriedenheit / Wichtigkeit)

Kriterien zur Bestimmung der
subjektiven Kundenzufriedenheit
Sauberkeit Fahrzeuge

Sauberkeit Haltestelle
Bequemlichkeit

Piinktlichkeit

Sicherheit

Schnelligkeit

Platzangebot
Umweltfreundlichkeit

Information bei Stérungen
Anschliisse

Freie Sicht (Werbung)
Freundlichkeit Fahrpersonal
Freundlichkeit Servicepersonal
Fahrpreise / Tarifsystem
Fahrtenhaufigkeit (Mo.-Fr., Sa., So.)
Skala: 1 (sehr gut) - 5 (mangelhaft)

Insgesamt wurden mindestens 500 Interviews je Erhebungswelle durchgefiihrt, wobei
eine gleichmalige Verteilung zwischen dem Stadtgebiet von Bonn und dem Rhein-

Sieg-Kreis (jeweils 250 Interviews) gewdhrleistet wurde.

Der dreiseitige Erfassungsbogen der objektiven Kriterien beinhaltete den Aus-
stattungsstandard und -zustand des eingesetzten Fuhrparks, die Qualitdt der Fahr-
gastinformation, die Situation beim Fahrscheinkauf sowie die Punktlichkeit auf der
Fahrstrecke. Die Erfassung und Messung der objektiven Kriterien wurde ebenfalls
durch intensiv geschultes Personal vorgenommen.

14
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In der zweiten Erhebungswelle wurde der Komplex zur Bewertung der eingesetzten
Fahrzeuge fiir einige Merkmale leicht modifiziert, um feingliedrigere Aussagen treffen
zu kénnen (z.B. Zustand der Scheiben, Zustand der Sauberkeit). Diese dezidiertere

Aufnahme war ein Ergebnis aus der vorangegangenen Erhebungswelle.

Aus den gesammelten Erfahrungen der vorangegangenen Erhebungen wurde auch in
der dritten Untersuchungswelle der Erhebungsbogen fiir das Kriterium ,,Zustand der
Scheiben” geringfligig verandert.

Abb. 4: Hauptgruppen fiir die objektive Qualitdtsbeurteilung

Kriterien zur Bestimmung der
objektiven Qualitat

Fahrzeugtechnik
Fahrgastinformationen auRen
Fahrgastinformationen innen
Fahrscheinverkauf
Plnktlichkeit

An den Erfassungstagen wurden samtliche in Einsatz befindlichen Stadtbahnwagen
uberprift und bewertet. An den Wochentagen wurden 28 (Oktober 2009 und Mai
2010) bzw. 26 (September 2010) verschiedene Stadtbahnwagen eingesetzt, am Sams-
tag verkehrten 24 und am Sonntag 16 Stadtbahnwagen auf der Linie 66.

Der Kundenfragebogen und der Erfassungsbogen befinden sich im Anhang 2 dieses
Berichts.

1.3.2 Durchfiihrung der Erhebung

Die erste Erhebungswelle wurde im Oktober / November 2009 vom Biiro VerkehrPlus
durchgefihrt. Sowohl die Kundenbefragung als auch die Erfassung der objektiven
Kriterien erfolgte an vier Tagen (Dienstag, 06.10. / Mittwoch, o7.10. / Samstag, 31.10. /
Sonntag, o1.11.).

Die gleiche Vorgehensweise erfolgte bei der zweiten Erhebungswelle, die in der 18.
Kalenderwoche des Jahres 2010 an vier Tagen (Dienstag, 04.05. / Donnerstag, 06.05. /
Samstag, 08.05. und Sonntag, 09.05.), stattfand.

' Dokumentation: Qualitdtserhebung Stadtbahnlinie 66 (Auftragnehmer: VerkehrPlus), Auftraggeber:
Rhein-Sieg-Kreis / Bundesstadt Bonn, Bonn 2010
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Im September 2010 wurde schliefRlich die dritte Erhebungswelle durchgefiihrt (Erfas-
sungstage: Samstag, 18.09., Sonntag, 19.09., Dienstag, 28.09. und Donnerstag, 30.09.).
Aufgrund eines Oberleitungsschadens, der am Samstag von einem Lkw verursacht
wurde, musste die Erfassung und Messung der objektiven Kriterien abgebrochen wer-

den und wurde am Samstag, den o02.10. wiederholt.

Um zuverldssige Einzelaussagen fir alle zwolf Erfassungstage treffen zu kénnen, wur-

den bei der Kundenbefragung mindestens 6o Interviews pro Erhebungstag gefiihrt.:

1.3.3 StichprobengréRe der Kundenbefragung

Nach Abschluss der Kundenbefragung standen insgesamt 1.863 ausgefiillte Fragebo-

gen fir die statistische Auswertung zur Verfligung.

Tab.1:  Stichprobenumfang nach Befragungstagen (absolut)

(absolut) gesamt

9/2010 5/2010 2009
2009 / 2010

Werktag (Mo.-Fr.) 1167 276 322 569
- Dienstag 121 149 300
- Mittwoch 269
- Donnerstag 155 173
Samstag 407 132 137 138
Sonntag 289 143 88 58
gesamt 1.863 551 547 765

> Diese Vorgehensweise fiihrt zunichst zu einer Uberreprisentanz von Daten an den verkehrsschwi-

cheren Zeiten (Tagesrandzeiten, Wochenendtagen), aber erméglicht einen groReren Auswertungs-

spielraum, da ansonsten die Fallzahlen fuir valide statistische Auswertungen zu gering gewesen waren.
Um diese bewusste Uberreprisentanz auszugleichen, wurde eine Gewichtung der Stichprobe vorge-
nommen. (vgl. Unterkapitel Gewichtung der Stichprobe)

16
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1.3.4 Gewichtung der Stichprobe zur Kundenbefragung

Der Gesamtdatensatz der Kundenbefragung wurde nach dem endsprechenden Fahr-
gastaufkommen: an den Wochentagen und am Wochenende sowie den dazugehorigen

Tagesganglinien der Linie 66 angepasst und entsprechend gewichtet.+

Ohne diese Gewichtung wiirden die Ergebnisse der Tagesrandzeiten (insbesondere
nach 20 bzw. 22 Uhr) und die ermittelten Werte an den Wochenendtagen (Samstag
und Sonntag) eine zu hohe Bedeutung erhalten, die die tatsdachlichen Verhiltnisse

nicht mehr widerspiegeln wiirden.

Die Auswirkungen der Gewichtung werden in einer Gegeniiberstellung zwischen den
gewichteten und ungewichteten Befragungsergebnissen ersichtlich (siehe Tab. 2 und
Tab.3).

Tab.2:  Verteilung nach Befragungstag mit und ohne Gewichtung (in %)

(in %) ohne Ge- mit Ge-
wichtung  wichtung
(n=1.863) (n=1. 863)

Werktag (Mo.-Fr.) 63 85
Samstag 22 10
Sonn- und Feiertag 15 5

100 100

Durch das deutlich geringere Fahrgastaufkommen am Wochenende werden bei der
Gewichtung die Werktage von Montag bis Freitag stadrker beriicksichtigt. Die gleiche
Aussage trifft fir die Spitzen-StoRzeiten (7:00-8:00 Uhr und 16:00-17:00 Uhr) zu.

3 Die verwendeten Informationen zum tatsdchlichen Fahrgastaufkommen stammen von der VRS-
Erhebung aus dem Jahr 2004.

4 In die Gewichtung sind ebenfalls anteilig die vorhandenen (jahrlich auftretenden) Feiertage eingeflos-
sen.
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Tab.3:  Erfassungszeiten der Befragung mit und ohne Gewichtung (in %)

(in %) ohne Ge- mit Ge-
wichtung  wichtung
(n=1. 863) (n=1. 863)

6:00 bis 6:59 Uhr 3,5 3,2
7:00 bis 7:59 Uhr 5,9 8,6
8:00 bis 8:59 Uhr 7,2 7,1
9:00 bis 9:59 Uhr 7,1 5,5
10:00 bis 10:59 Uhr 6,3 4,6
11:00 bis 11:59 Uhr 6,3 5,5
12:00 bis 12:59 Uhr 7,6 6,6
13:00 bis 13:59 Uhr 7,9 9,1
14:00 bis 14:59 Uhr 7,1 6,4
15:00 bis 15:59 Uhr 7,5 6,8
16:00 bis 16:59 Uhr 7,4 9,6
17:00 bis 17:59 Uhr 7,6 8,1
18:00 bis 18:59 Uhr 6,5 7,0
19:00 bis 19:59 Uhr 5,3 4,9
20:00 bis 20:59 Uhr 2,1 2,6
21:00 bis 21:59 Uhr 1,8 2,0
22:00 bis 22:59 Uhr 1,8 1,4
23:00 bis 23:59 Uhr 1,1 1,0

100 100

In den Tabellen zur Kundenbefragung sind die Gesamtergebnisse aus den drei zu-
sammengefassten Erhebungswellen mit der beschriebenen Gewichtung dargestellt.

Dagegen sind die Einzelausweisungen je Erhebungswelle ohne Gewichtung versehen.s

5 Im Bericht zur ersten Erhebungswelle (VerkehrPlus: Qualitatserhebung Stadtbahnlinie 66, Bonn 2010)
wurde keine Gewichtung der erhobenen Daten vorgenommen. Um in der Systematik zu bleiben, wur-
den alle Einzelergebnisse in der gleichen Weise dargestellt.
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1.3.5 Darstellungsweise

Fir eine bessere Lesbarkeit der Tabellen wurde auf die Angabe von absoluten Werten
verzichtet. Die Anzahl der giiltigen Nennungen kann in den Spaltenkdpfen unter ,,n="
abgelesen werden. Die Darstellung erfolgt ohne Nachkommastellen, da sonst eine
Genauigkeit vorgetduscht wird, die fiir solche Befragungen nicht gegeben sind.

In den Tabellen wurde die Ausweisung von unausgefiillten Fragen unterlassen, um
eine bessere Vergleichbarkeit der Befragungsergebnisse zu gewédhrleisten.

Die Tabellen weisen i.d.R. vier Ergebnisspalten auf. Die Daten aus der ersten Spalte
zeigen das Gesamtergebnis aus den drei durchgefiihrten Erhebungswellen auf. In der
zweiten, dritten und vierten Spalte werden die Einzelergebnisse der jeweiligen Erhe-
bungswelle dargestellt.

Samtliche Werte in den Tabellen sind die Ergebnisse aus den durchgefiihrten Quali-
tatserhebungen. Vergleichsdaten aus anderen Untersuchungen sind mit einem Quel-
lenhinweis versehen.
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2  Ergebnisse der Kundenbefragung

Die Ergebnisse der Kundenbefragung gliedern sich in acht Unterpunkte auf:

> soziodemografische Merkmale der Befragten,

> Verkehrsverbindungen und -nutzung,

> Nutzungshaufigkeit der Linie 66,

> Einschatzung liber Verspdtungen,

>  Globalzufriedenheit,

>  Zufriedenheit mit dem Fahrtenangebot,

> Wichtigkeit und Zufriedenheit verschiedener Kriterien und

> Anregungen und Kritik der Fahrgaste.

2.1 Soziodemografische Merkmale der Befragten

Die Stadtbahnlinie 66 wird haufiger von Frauen als von Médnnern in Anspruch genom-
men. Dieses Ergebnis spiegelt die Verhéltnisse in Deutschland wider, da Frauen die
offentlichen Verkehrsmittel nach der MID-Untersuchung 2008 haufiger nutzen als
Manner.*

Tab.4: Geschlecht

Geschlecht der Befragten —gewichtet ungewichtet
tned Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=1.863) (n=546) (n=547) (n=765)
weiblich 54 56 52 55
mannlich 46 44 48 45
100 100 100 100

Im Vergleich zur bestehenden Altersverteilung des GroRraums Bonn wird die Stadt-
bahnlinie 66 tiberproportional hdufig von Jugendlichen und jungen Erwachsenen zwi-
schen 18 und 35 Jahren als Fortbewegungsmittel genutzt. Dagegen sind vor allem
Fahrgdste im Rentenalter unterreprasentiert.

Auch dieses Ergebnis leitet sich aus dem allgemeinen Mobilitdtsverhalten ab. Altere

Einwohner sind i.d.R. die immobilste Altersgruppe. Im Gegensatz dazu werden die

¢ vgl. MID 2008: Ergebnisbericht, S. 8
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offentlichen Verkehrsmittel besonders haufig von Jugendlichen und jungen Erwachse-

nen benutzt. Diese Altersgruppen befinden sich oft in der Ausbildung und verfiigen

uber einen entsprechenden Zeitfahrausweis (Schulerticket, Semesterticket, etc.).

Tab.s:  Alter

Alter der Befragten
(in o)

unter 18 Jahre

18 bis unter 25 Jahre
25 bis unter 35 Jahre
35 bis unter 45 Jahre
45 bis unter 55 Jahre
55 bis unter 65 Jahre
65 Jahre und alter

gewichtet

Gesamt-
ergebnis
(n=1.820)

9
22
21
16
17

9

7
100

Erhebung
9/2010

(n=546)
10
19
22
16
14
10
10
100

ungewichtet

Erhebung
5/2010

(n=545)
10
26
21
14
14
7

7
100

Erhebung
2009

(n=741)
9
21
20
15
18
9
8
100

Fast drei von vier Fahrgdsten besitzen einen Pkw-Fiihrerschein. Wenn nur die Fahrgds-

te im Erwachsenenalter betrachtet werden, erhéht sich die Fiihrerscheinbesitzquote

auf 78%. Umgedreht bedeutet dieses Ergebnis, dass ein relativ hoher Anteil (22%) ei-

nen Pkw nicht selbstindig fiihren kann. Bei der Uberwindung von lingeren Distanzen

sind sie also auf andere Personen (als Mitfahrer) oder auf 6ffentliche Transportmittel

angewiesen’

Tab.6: Fuhrerscheinquote

Fiihrerscheinbesitz
(in %)

mit Pkw-Fiihrerschein
ohne Pkw-Fiihrerschein

gewichtet

Gesamt-
ergebnis
(n=1.820)

73

27

100

Erhebung
9/2010

(n=537)
73
27

ungewichtet

Erhebung
5/2010
(n=5m)

69
31
100

Erhebung
2009
(n=762)

7
29
100

7 Der MID 2008 weist eine Fiihrerscheinbesitzquote von 88% der Personen in einem Alter von 18 Jahren

und mehr aus.

vgl. MID 2008: Ergebnisbericht, S. 70
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Jeder zwanzigste Fahrgast ist im Besitz eines Schwerbehindertenausweises. In dieser
Gruppe befinden sich tiberproportional viele dltere Personen.

Tab.7:  Schwerbehindertenausweis

Besitz eines Schwer- gewichtet ungewichtet
I()icrelfllr;dertenauswelses Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
. ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=1.780) (n=502) (n=508) (n=761)
mit Ausweis 5 6 3 5
ohne Ausweis 95 94 97 95
100 100 100 100

2.2 Verkehrsverbindungen und -nutzung

Uber 60% der Fahrgiste nutzen die Stadtbahnlinie 66, um zwischen dem Rhein-Sieg-
Kreis und der Stadt Bonn zu pendeln. Ein relevanter Anteil nutzt die Linie 66 nur fur
Strecken innerhalb des Bonner Stadtgebiets. Hingegen kommen nur selten Verkehrs-
verbindungen vor, in denen sich sowohl die Einstiegs- als auch die Ausstiegshaltestelle
im Rhein-Sieg-Kreis befindet.

Tab.8: Einstiegs- / Ausstiegshaltestelle

Verkehrsverbindungen gewichtet ungewichtet

ks Gesamt-  Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=1.840) (n=519) (n=531) (n=760)

Verbindung nur im

Rhein-Sieg-Kreis 9 1 1 5

Verbindung Rhein-Sieg-

Kreis nach Bonn 34 38 36 35

Verbindung Bonn in den

Rhein-Sieg-Kreis 29 30 27 29

Verbindung nur inner-

halb von Bonn 28 21 26 30

100 100 100 100

Dieses Ergebnis verdeutlicht, dass der Telekom Express eine wichtige ErschlieBungs-
funktion zwischen dem Rhein-Sieg-Kreis und der Bundestadt Bonn darstellt. Als GroR-
stadt verfiigt Bonn liber einen Uberregionalen Einzugsbereich. Neben einer Vielzahl
von Arbeits- und Ausbildungspldatzen nimmt Bonn die Rolle eines bedeutenden Ein-
kaufs-, Dienstleistungs- und Freizeitstandorts ein.
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Abb. 5: Quelle-Ziel-Beziehungen der Befragten

Fahrtziele
Start und Ziel
Obergreifend
B3%
Start und Ziel
im Rhein-
Sieg-Kreis
9%
Start und Ziel
in Bonn
28%

Sechs von zehn Fahrgdsten nutzen lediglich die Linie 66, um an das gewiinschte Ziel zu
gelangen, ein weiteres Verkehrsmittel wird nicht in Anspruch genommen. Auch dieser
Wert unterstreicht die Bedeutung der untersuchten Stadtbahnlinie. Durch die direkte

Verbindung von Start und Ziel ist eine schnelle Beférderung gewahrleistet.

Tab.9: Nutzung weiterer Verkehrsmittel

Nutzung weiterer gewichtet ungewichtet
X:rol/fshrsmlttel Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=1.880)  (n=550) (n=539) (n=761)
ja 39 38 37 M
nein 61 62 63 59
100 100 100 100

Die Fahrgaste, die nach der Fahrt mit der Stadtbahnlinie 66 noch ein weiteres Ver-
kehrsmittel benutzen, nehmen i.d.R. erneut ein dffentliches Verkehrsmittel in An-
spruch. Am haufigsten erfolgt dabei eine Busfahrt (349%).

Kombinierte Verkehrsmittelnutzungen wie Park&Ride, Kiss&Ride oder Bike&Ride
kommen noch selten vor. In Deutschland ist die Bedeutung solcher Formen relativ
schwach ausgepragt.
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Tab.10: Art des verwendeten Verkehrsmittels nach Nutzung der Linie 66

Art der weiteren gewichtet ungewichtet
Xsr(;e):hrsmlttel Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=735) (n=341) (n=198) (n=328)
ICE 6 4 5 5
Eisenbahn-Nahverkehr 23 25 21 25
Stadtbahn/StraRenbahn 22 20 23 22
Bus 34 37 37 31
Kfz als Fahrer 8 6 9 8
Kfz als Mitfahrer 3 4 3 2
Fahrrad / Mofa 3 4 2
sonstiges 2 <1 <1
100 100 100 100

Zu einem GroRteil wird die Linie zum Erreichen des Arbeits- und Ausbildungsplatzes
genutzt. Nach der MID 2008 liegen die wesentlichen Wegezwecke, die hauptsachlich
mit dem 6ffentlichen Personenverkehr zuriickgelegt werden, im Freizeitsektor (27,8%)
und im Ausbildungsverkehr (24,6%). Der Wegezweck Arbeitsplatz bzw. dienstliche
Fahrt folgt mit 23,1% erst an dritter Stelle bei dieser MID-Auswertung. Hier zeigt sich
also, dass die Stadtbahnlinie 66 eine besondere Bedeutung fiir die Erreichung des Ar-

beitsplatzes einnimmt.

Trotzdem zeigt die vorliegende Untersuchung, dass die Linie 66 auch fiir den Freizeit-

verkehr eine wichtige Funktion tibernimmt.
Abb. 6: Wegezweck

Zweck des Weges

Freizeit
21%

Arbeitsplatz
Einkauff 5004
private
Erledigung

12%

Schule/
Aushildung
16%
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Tab.11: Tatigkeit vor/nach Fahrtantritt

Hauptzweck der gewichtet ungewichtet?
Eli\i]esstrecke Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=1.869) (n=538) (n=538) (n=760)
zum/vom Arbeitsplatz 50 35 39 49
zum/vom Ausbild.platz 16 12 15 14
Einkauf/priv. Erledigung 12 20 16 8
Freizeit 21 33 29 29
sonstige Fahrt 1 <1 1 <1
100 100 100 100

In 84% der Fille beginnt oder endet die Fahrt mit der Linie 66 an der eigenen Woh-
nung. Sogenannte komplexere Wegeketten, in denen mehrere Aktivitdten ohne Woh-
nungsbezug durchgefiihrt werden kommen relativ selten vor. Auch in anderen Mobili-
tatsuntersuchungen zeigt sich die dominante Stellung von einfachen Wegeketten, in
denen eine Aktivitdt von zu Hause oder nach Hause stattfindet.

Tab.12: Tatigkeit vor/nach Fahrtantritt

Weg mit / ohne gewichtet ungewichtet
Eli\:]ozol;ungsbezug Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=1.878) (n=549) (n=538) (n=760)
Weg von / nach Hause 84 78 85 87
Weg ohne Wohnungs-
bezug (Wegeketten) 16 22 15 13
davon:
- Ausbildung - Freizeit 1 1 1 1
- Arbeit - Arbeit 3 2 2 4
- Arbeit - Freizeit 3 2 2 4
- Arbeit - Einkauf 2 3 3 <1
- Einkauf - Einkauf 1 6 <1 <1
- Einkauf - Freizeit 1 1 <1 <1
- Freizeit - Freizeit 7 3 2
- sonstige Kombination 2 1 3 2
100 100 100 100

¢ Die Unterschiede in den einzelnen Erhebungswellen erklaren sich durch, dass in der ersten Welle von
2009 relativ wenige Interviews am Wochenende gefiihrt wurden, so dass Einkaufswege unter- und Be-
rufswege vergleichsweise Uiberreprésentiert sind.
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Werden alle Wege an einem normalen Wochentag zusammengefasst, ergibt sich folgende
Verteilung der Wegezwecke? tiber den Tag hinweg (vgl. Abb. 7). Die Morgenspitze ist sehr
stark vom Arbeits- und Ausbildungsverkehr gepragt. In der Spitze am Nachmittag liberla-
gern sich sowohl die Arbeitswege als auch die Freizeit- und Versorgungswege.

Bei der Einfiihrung der Ganztagsschule wird sich die bisherige Mittagsspitze, in denen die
meisten Schiiler den Heimweg antreten, deutlich abflachen. Dementsprechend wiirde sich
die Nachmittagsspitze erheblich erhthen, so dass der Berufs- und Ausbildungsverkehr fast

synchronisiert ware.
Abb. 7: Wegezweck und zeitliche Beanspruchung an einem Werktag

Wegezweck und Tageszeit an einem Werktag (Mo.-Fr.)
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Fast 40% der Fahrgaste hdtte die Moglichkeit besessen, die angetretene Stadtbahn-
fahrt auch mit einem Pkw zuriickzulegen. Diese Fahrgdste besitzen also eine Freiheit
in der Verkehrsmittelwahl. Die Stadtbahn nutzen demzufolge nicht nur diejenigen, die
auf dieses Verkehrsmittel angewiesen sind (sog. Captive).

°  Fur den Wegezweck ,,nach Hause* wurde der vorangegangene Wegezweck verwendet. D.h., wenn ein
Weg beispielsweise vom Arbeitsplatz zur eigenen Wohnung durchgefiihrt wurde, wurde dies als Ar-
beitsweg gewertet.
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Abb. 8: Pkw-Verfuigbarkeit

Pkw-Verfiigbarkeit fiir diese Fahrt

39%

Insgesamt zeigt dieses Ergebnis, dass die Linie 66 eine konkurrenzfahige Alternative
zum motorisierten Individualverkehr ist.

Tab.13: Verfugbarkeit tiber ein Kfz

Fahrt mit Kfz moglich

Fahrt mit Kfz nicht
moglich

2.3 Nutzungshaufigkeit der Linie 66

Uber drei Viertel der Fahrgéste fahren mit der Linie 66 tiglich bzw. mehrmals in der
Woche. Der Anteil von Stammnutzern ist folglich als hoch einzuschatzen.

Tab.14: Nutzungshaufigkeit der Linie 66

fast taglich (Mo.-Fr.)

mehrmals pro Woche 21 20 21 22
etwa einmal pro Woche 8 1 8 9
seltener
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Abb. 9: Nutzungshaufigkeit

Nutzungshaufigkeit der Linie 66

seltener
15%

etwa einmal
proYyoche
2%
fasttaglich
56%

mehrmals pro
Woche
21%

Zwei Drittel der Fahrgdste nutzt diese Stadtbahnlinie ebenfalls als Fortbewegungsmit-
tel am Wochenende. Dies verdeutlicht noch einmal, dass die Linie 66 nicht nur fiir den
Ausbildungs- und Berufsverkehr von Interesse ist.

Tab.15:  Wochenendnutzung

Nutzung am gewichtet ungewichtet™
zli\:foc/l;enende Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung

ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=1.874) (n=543) (n=538) (n=764)
Nutzung auch am

Wochenende 66 83 77 68

keine Nutzung am

Wochenende 34 17 23 32
100 100 100 100

Die Intensitat der Wochenendnutzung ist relativ gleichmaRig verteilt. Es gibt sowohl
Fahrgaste, die die Linie 66 regelmaRig in Anspruch nehmen, als auch nur sporadische
Nutzer.

©  Die Unterschiede in den einzelnen Erhebungswellen erkldren sich dadurch, dass in der ersten Welle
von 2009 relativ wenige Interviews am Wochenende gefiihrt wurden, so dass Einkaufswege unter-
und Berufswege vergleichsweise tUberreprasentiert sind.
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Tab.16: Nutzungshdufigkeit am Wochenende

Haufigkeit der Nutzung gewichtet ungewichtet
?ir:;/\;ochenende Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung

ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=1.242) (n=449) (n=414) (n=540)
mehrmals pro

Wochenende 24 26 24 26

etwa einmal pro

Wochenende 24 23 22 26

mehrmals im Monat 22 18 28 16

seltener 30 33 25 31
100 100 100 100

2.4 Einschatzung liber Verspdtungen

Die meisten Kunden (61%) haben angegeben, dass es auf der Linie 66 selten zu Verspa-
tungen” kommt. Nur eine Minderheit der Fahrgaste vertrat die Auffassung, dass diese

Stadtbahnlinie nie Verspatungen aufweist (9%) bzw. nahezu taglich unpunktlich ist
(60/0).

Abb. 10: Verspatungen aus Kundensicht

Verspiatungen aus Kundensicht

nahezu taglich  nie
6% 9%

mehrmals pro
Woche
24%

selten
B1%

n

Den Fahrgdsten wurden keine Vorgaben gemacht, was als Verspatung anzusehen ist, da Verspatungen
bzw. Piinktlichkeit oft subjektive Wahrnehmungen sind. Objektivere Ergebnisse liefert die Analyse des
Einflusses einzelner Kriterien auf die Globalzufriedenheit der Kunden (siehe Kapitel 2.7)
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Tab.17: Haufigkeit von Verspdtungen

Verspatung gewichtet ungewichtet
ks Gesamt-  Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=1.834) (n=527) (n=533) (n=763)
nie 9 12 9 10
selten 61 66 61 59
mehrmals pro Woche 24 17 25 24
nahezu taglich 6 5 5 7
100 100 100 100

Eine differenzierte Auswertung nach verschiedenen Kriterien deckt weitere Zusam-
menhange auf. Wahrend bei der Unterscheidung nach Wegezwecken keine signifikan-
ten Einschatzungsunterschiede tber die Haufigkeit von Verspatungen auftreten, stell-
ten die Stammnutzer haufiger fest, dass es auf der Linie 66 6fters zu Verspatungen
kommt. Die grofRten Differenzen werden in der Bewertung tber die Globalzufrieden-
heit mit der Linie 66 offensichtlich. Kunden, die die Linie 66 mit ,sehr gut* einschatz-
ten, stellten kaum Verspatungen fest. Dagegen waren 42% der Fahrgéste, die der Linie
66 ein ,mangelhaft” attestierten, der Meinung, dass es nahezu taglich zu Verspatun-
gen auf dieser Stadtbahnlinie kommt.

Tab.18: Haufigkeit von Verspatungen nach verschiedenen Merkmalen

Verspatung nach aus- Gesamt-  Gesamt-
gewihlten Merkmalen Arbeits-  Ausbildungs- tagliche  bewertung: bewertung:
(in %) wege wege Nutzer »sehr gut“ ,mangelhaft*
(n=911) (n=305) (n=1.042) (n=142) (n=26)
nie 7 8 4 29
selten 60 66 58 63 27
mehrmals pro Woche 27 20 31 4 31
nahezu taglich 6 6 7 4 42

100 100 100 100 100
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2.5 Globalzufriedenheit mit der Linie 66

Die Halfte der Kunden bewertete die Globalzufriedenheit mit der Linie 66 auf einer
Skala von 1 (sehr gut) bis 5 (mangelhaft) mit dem Skalenwert 2. Nur 8% vergaben die
Noten 4 oder 5 (Note 5: 1%). Der Anteil von unzufriedenen Fahrgdsten ist demnach
gering.

Insgesamt konnte ein Durchschnittswert von 2,4 ermittelt werden.
Abb. 11: Gesamtzufriedenheit mit der Stadtbahnlinie 66 Fahrtziele

Zufriedenheit insgesamt

mangelhaft
194  sehrgut

ausreichend 304

7a

befriedigend
33%

gut
51%

Tab.19: Gesamtzufriedenheit mit der Linie 66
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2.6 Zufriedenheit mit dem Fahrtenangebot-

Uber 80% bewerten das Fahrtenangebot von Montag bis Freitag tagsiiber mit sehr gut

oder gut. Der Durchschnittswert ist damit etwas besser als 2,0.

Tab. 20: Zufriedenheit mit dem Fahrtenangebot Mo.-Fr. tagsiiber

Das werktagliche Fahrtenangebot in den Abendstunden wird schon deutlich schlech-
ter bewertet. Lediglich jeder zweite Fahrgast bewertete die Taktfrequenz mit sehr gut

oder gut.

Tab. 211 Zufriedenheit mit dem Fahrtenangebot Mo.-Fr. abends

= Dieser Themenkomplex wurde nur in der ersten und zweiten Erhebungswelle abgefragt. Insofern
bezieht sich das Gesamtergebnis nur auf diese beiden Untersuchungen.
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Die Bewertung der Taktfrequenz an den Samstagen fallt bei den Kunden schon un-
glinstiger aus als das werktagliche Fahrtenangebot. Nur in Ausnahmefallen erhalt das
Fahrtenangebot Samstag tagstiber allerdings eine schlechte Benotung.

Tab. 22: Zufriedenheit mit dem Fahrtenangebot Samstag tagstiber

Wie bei dem werktédglichen Fahrtenangebot unterscheiden sich die Durchschnittswer-
te tagsliber und abends fiir die Samstage um 0,6 Punkte (tagsiiber: 2,3 bzw. abends:
2,9).

Tab. 23: Zufriedenheit mit dem Fahrtenangebot Samstagabends

33



2 Ergebnisse der Kundenbefragung -Qualitdtserhebung Stadtbahnlinie 66

Das bereitgestellte Fahrtenangebot Sonn- und Feiertags wird am kritischsten bewer-
tet. Die Durchschnittswerte sinken auf ein Niveau von 2,9 (tagstiber) und 3,2 (abends).

Tab. 24: Zufriedenheit mit dem Fahrtenangebot Sonntag tagstiber

Zufriedenheit mit dem gewichtet ungewichtet
::;Sr;cte)r;a:ngebot Sonntag Gesamtc- Erhebung  Erhebung
(in %) ergebnis 2010 2009
(n=746) (n=340) (n=406)
sehr gut 7 7 7
gut 32 39 3
befriedigend 36 34 37
ausreichend 19 15 19
mangelhaft 6 4 6
100 100 100
Antwort: weil} nicht 39% 32% 47%
Durchschnitt 2,9 2,7 2,9

Fast 40% der Fahrgdste bewerten das sonntdgliche Fahrtenangebot in den Abend-

stunden entweder mit , ausreichend” oder mit ,mangelhaft*.

Tab. 25: Zufriedenheit mit dem Fahrtenangebot Sonntagabends

Zufriedenheit mit dem gewichtet ungewichtet
;:;t;snangebot Sonntag Gesam’.c- Erhebung  Erhebung
i) ergebnis 2010 2009
(n=627) (n=285) (n=342)
sehr gut 5 7 5
gut 24 31 23
befriedigend 32 29 32
ausreichend 26 23 26
mangelhaft 13 10 14
100 100 100
Antwort: weil} nicht 47% 42% 53%
Durchschnitt 3,2 3,0 3,2

Insgesamt ist der GroRteil der Fahrgaste mit dem vorhandenen Fahrtenangebot der
Stadtbahnline 66 zufrieden. Zwar wiinschen sich einige Fahrgaste eine engere Taktung
in den Abendstunden, allerdings stoRt eine Angebotsausweitung an ihre Grenzen, da
der Nachfragebedarf zu diesen Zeiten geringer ausfallt.

34



2 Ergebnisse der Kundenbefragung -Qualitdtserhebung Stadtbahnlinie 66

Eine Auswertung nach spezifischen Nutzergruppen enthiillt nur geringfiigige Unter-
schiede. Die tdglichen Nutzer der Linie 66 bewerten das Fahrtenangebot wie die
Grundgesamtheit. Diejenigen, die die Stadtbahn auch fiir Freizeitzwecke in Anspruch
nehmen, bewerteten das abendliche Fahrtenangebot am Wochenende etwas schlech-

ter als der Gesamtdurchschnitt.

Abb. 12: Zufriedenheit mit dem Fahrtenangebot

Zufriedenheit mit dem Fahrtenangebot

Lilll

alle tagliche Nutzer Arbeitsplatzwege Freizeitwege

B Montag-Freitag tagsiiber® Montag-Freitag abends ™ Samstag tagsiiber

m Samstag abends ' Sonntag tagsiiber ® Sonntag abends

2.7 Wichtigkeit und Zufriedenheit verschiedener Kriterien

2.7.1  Subjektive Bewertung der Fahrgaste

Die Bewertung tiber die Wichtigkeit und Zufriedenheit von verschiedenen Kriterien

bildet das Kernsttick fiir das Qualitdtsmanagement aus der Kundenbefragung.»

Als wichtigste Aspekte werden von dem Kunden angesehen(Skala von 1=sehr wichtig
bis 5=gar nicht wichtig):

> die Piinktlichkeit (Durchschnittswert: 1,3),

> Informationen bei Stérungen bzw. Verspatungen (1,3),

> die Sicherheit (1,5) und

> das werktagliche Fahrtenangebot von Montag bis Freitag (1,5).

s Die Untersuchungsergebnisse nach den Einzelkriterien mit deren statistischer Verteilung sind im
Tabellenanhang (Anhang 1) dokumentiert.
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Die hochsten Zufriedenheitswerte (Skala von 1=sehr zufrieden bis 5=gar nicht zufrie-
den) werden bei folgenden Kriterien erreicht:

> dem werktdglichen Fahrtenangebot (1,9),

> der Umweltfreundlichkeit (2,0),

> der Sicherheit (2,2) und

> der Schnelligkeit (2,2).

Tab. 26: Wichtigkeit / Zufriedenheit verschiedener Aspekte (gewichtetes Gesamtergebnis)

Kriterium

(Durchschnittswerte auf Tl Auiizczn

einer Skala von 1 bis 5) el e
Sauberkeit der Fahrzeuge 1,7 2,9
Sauberkeit der Haltestelle 2,0 2,8
Bequemlichkeit der Fahrzeuge 2,1 2,6
Fahrtenhdufigkeit Wochentag 1,5 1,9
Fahrtenhdufigkeit Samstag 2,0 2,5
Fahrtenhdufigkeit Sonntag 2,3 2,8
Puinktlichkeit 1,3 2,4
Sicherheit 1,5 2,2
Schnelligkeit 1,8 2,2
Platzangebot 1,8 2,5
Umweltfreundlichkeit 1,8 2,0
Information bei
Storungen/Verspatungen 1,3 2,9
Anschliisse 1,7 2,5
Werbung an den Scheiben 3,4 3,0
Kompetenz/Freundlichkeit
Fahrpersonal 2,0 2,4
Kompetenz/Freundlichkeit
Servicepersonal 2,0 2,5
Fahrpreis / Tarifsystem 1,6 3,2

1,8 2,3

Dagegen sind die Kunden am unzufriedensten mit:

> der Sauberkeit der Fahrzeuge (2.9),
> der Information bei Stérungen oder Verspatungen (2,9),
> den Werbeaufklebern an den Scheiben (3,0) und

> den Fahrpreisen bzw. dem Tarifsystem (3,2).



2 Ergebnisse der Kundenbefragung -Qualitdtserhebung Stadtbahnlinie 66

Abb. 13: Rangfolge Wichtigkeit

Wichtigkeit von verschiedenen Kriterien

Ponktlichkeit

Information Starungen
Sicherheit

Fahrtenhaufigkeit Mo-Fr
FahrpreiseT arifsystem
Sauberkeit der Fahrzeuge
Anschlilsse

Schnelligkeit

Platzangebot in den Fahrzeugen
Umweeltfreundlichikeit
Kompetenz Servicepersonal
Kompetenz Fahrpersonal
Sauberkeit der Haltestelle
Fahrtenhaufigkeit Samstag
Bequemlichkeit der Fahrzeuge
Fahrtenhaufigkeit Sonntag
AukleberMerbung an den Scheiben

Abb. 14: Rangfolge Zufriedenheit

Zufriedenheit mit verschiedenen Kriterien

Fahrtenhaufigkeit Mo-Fr.
Umweltfreundlichkeit

Sicherheit

Schnelligkeit

Punktlichkeit

kompetenz Fahrpersonal
Flatzangebot in den Fahrzeugen
Kompetenz Servicepersonal
Anschiisse

Fahrtenhaufigkeit Samstag
Beguemlichkeit der Fahrzeuge
Sauberkeit der Haltestelle
Fahrtenhaufigkeit Sonntag
Sauberkeit der Fahrzeuge
Information Stérungen
Aukleberfterbung an den Scheiben

Fahrpreise/T arifsystem
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Eine Handlungsrelevanzmatrix (siehe Abb. 15) er6ffnet die Moglichkeit, eine Priorita-

tensetzung vorzunehmen.

Abb. 15: Zusammenhang zwischen Wichtigkeit und Zufriedenheit

oo unwichtigere Vorteile! akzeptable Nachteile!
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Die Handlungsmaxime ,weiter so“ gilt flir wichtig eingestufte Kriterien, die einen ho-

hen Zufriedenheitswert aufweisen. Ein ,Hier ansetzen!* ist bei wichtigen Kriterien mit

einem unterdurchschnittlichen Zufriedenheitswert

als plakative Umschreibung anzu-

sehen. Demnach lassen sich nachfolgende strategische Uberlegungen ableiten:

> Punktlichkeit, Sicherheit und Fahrtenhdufigkeit an Werktagen werden von den
Kunden als wichtig erachtet. Mit diesen Kriterien sind die meisten Fahrgdste auch

zufrieden.
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> Dagegen besteht ein erhéhter Handlungsbedarf bei der Information in Storfallen
und der Sauberkeit der Fahrzeuge.

> Die Fahrpreise werden anscheinend schon als sehr hoch angesehen. Hier besteht
allerdings nur ein geringer Handlungsspielraum fiir eine einzelne Stadtbahnlinie.

Wichtigstes Kriterium aus Kundensicht

Die Frage ,Welcher der o.g. Aspekte ist fiir Sie personlich der entscheidenste?* wurde
ab der zweiten Erhebungswelle gestellt.

Die Punktlichkeit wird von einem Drittel der Kunden als das wichtigste Kriterium an-
gesehen. Die Einhaltung der Piinktlichkeit wird von den Kunden im Allgemeinen er-
wartet und stellt eine Basisanforderung an den OPNV dar.

Die anderen wichtigen Kriterien mit einer relevanten Anzahl von Nennungen sind die
gleichen, wie sie schon bei der Abfrage der Einzelkriterien ermittelt wurden (Fahrprei-
se/Tarifsystem, werktdgliches Fahrtenangebot, Sauberkeit der Fahrzeuge, Sicherheit)

Tab. 27: Wichtigstes Kriterium aus Kundensicht

Wichtigstes Kriterium aus der Sicht Gesamt-
des Fahrgastes ergebnis
(in %) 2010 9/2010 5/2010
(n=1.196) (n=593) (n=603)
Puinktlichkeit 32 29 34
Fahrpreise / Tarifsystem 14 15 12
Fahrtenhdufigkeit Mo.-Fr. 13 13 12
Sauberkeit Fahrzeuge 10 8 12
Sicherheit 9 8 1
Schnelligkeit 5 5 6
Anschliisse 3 5 2
Fahrtenhdufigkeit Samstag 3 3 3
Fahrtenhdufigkeit Sonntag 2 2 2
Information Stérungen/Verspatungen 2 2 2
Umweltfreundlichkeit 2 3 1
Sauberkeit Haltestellen 2 3 1
Platzangebot 1 2 1
Bequemlichkeit Fahrzeuge 1 1 1
Kompetenz/Freundlichkeit
Servicepersonal 1 1 2
Kompetenz/Freundlichkeit
Fahrpersonal 1 1 1
Aufkleber/Werbung Scheiben <1 <1
100 100 100

keine Angabe A% 5% A%
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Abb. 16: Wichtigste Kriterien aus der Fahrgastbefragung

Wichtige Kriterien aus der Sicht der Fahrgaste (alle >8%)

Punktlichkeit
Fahrpreise/ Tarifsystem
Fahrtenhaufigkeit Mo -Fr.

Sauberkeit Fahrzeuge

Sicherheit

% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Wichtigkeit und Zufriedenheit nach Nutzergruppen

Die Auswertung nach spezifischen Merkmalsauspragungen deckt weitere Zusammen-

hange auf.»
Abb. 17: Wichtigkeit der Kriterien nach Geschlecht

Wichtigkeit der Kriterien nach Geschlecht

Punktlichkeit -
Information bei Starungen 13 s
Sicherheit L
Fahretenangebot Mo -Fr.
Fahrpreis / Tarifsystem 17

2,0

tanner ®FErauen

'+ Aufgrund des Untersuchungsdesigns und des Stichprobenumfangs miissen gewisse Fehlerspielrdume
eingerechnet werden, d.h. signifikante Unterschiede treten erst auf, wenn eine Abweichung von tiber

0,2 vorkommt.
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Tab. 28: Mittelwertvergleiche mit Bewertungen zur Wichtigkeit verschiedener Kriterien

Die wesentlichen Erkenntnisse aus der Analyse nach den wichtigsten Kriterien sind:

>

Mittelwerte zur
Gesamtzufriedenheit
und anderen Kriterien

Geschlecht

- Frauen

- M@nner

Alter

- unter 18 Jahren
- 18 bis 24 Jahre
- 25 bis 34 Jahre
- 35 bis 44 Jahre
- 45 bis 54 Jahre
- 55 bis 64 Jahre
- 65 Jahre und alter

Besitz eines Schwer-
behindertenausweises

Wegezweck

- zum/vom Arbeitsplatz
- zum/vom Ausbild.platz
Nutzungshéufigkeit

- (fast) taglich

- mehrmals pro Woche
- ca. einmal pro Woche
- seltener

Verspéatung

- nie

- nahezu taglich
Gesamtdurchschnitt

Gesamt-

zufrieden-

heit

2,46
2,38

2,39
2,37
2,34
2,56
2,48
2,52
2,27

2,27

2,49
2,33

2,48
2,38
2,28
2,33

1,98
3,13
2,43

Piinkt-
lichkeit

1,26
1,38

1,24
1,26
1,34
1,35
1,34
1,36

1,42

1,38

1,32

1,24

1,27
1,39
1,42
1,34

1,28
1,38
1,32

Informa-
tion bei
Stérung

1,27
1,44

1,41
1,37
1,35
1,33
134
1,34
1,40

1,25

1,33
1,31

1,32
1,39
1,42
1,38

1,38
1,44
1,35

Wichtigkeit

Sicher-
heit

1,32
1,66

1,62
1,53
1,52
1,50
1,43

1,39
1,23

1,16

1,47
1,54

1,48
1,49

1,51
1,42

1,42
1,55
1,48

Fahrten-
haufigkeit
Mo.-Fr.

1,42
1,50

1,54
1,39
1,46
1,36
1,47
1,47
1,74

1,45

1,36
1,41

1,32
1,50
1,75
1,86

1,71
1,47
1,46

Fahr-
preise /
Tarif-
system

1,50
1,73

1,89
1,62
1,51
1,59
1,62
1,50
1,63

1,55

1,53
1,78

1,55
1,71
1,65
1,67

1,59
1,80
1,61

Die Kriterien Piinktlichkeit und Informationen bei Stérungen werden von allen
Gruppen als wichtigste Kriterien benannt.

Fur Personen mit Schwerbehinderten-Ausweis sind Informationen bei Stérungen

von besonderer Relevanz.

Frauen und Senioren bewerten die Sicherheit als besonders wichtig. Der
Sicherheitsaspekt ist fiir Senioren sogar wichtiger als die Punktlichkeit.
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> Fahrpreise werden von den Kindern und Jugendlichen als weniger wichtig
angesehen. Dies erkldrt sich sicherlich dariiber, dass sie haufig ein Schiilerticket
besitzen und selber nicht fiir den Erwerb eines Fahrscheins aufkommen mdissen.
> Fiur die Stammkunden ist vor allem das werktdgliche Fahrtenangebot ein
entscheidendes Kriterium. Fast alle Kriterien werden von diesen Kunden im
Vergleich zum Gesamtdurchschnitt als wichtiger eingeschatzt.
Tab.29: Mittelwertvergleiche mit Bewertungen zur Zufriedenheit verschiedener Kriterien
Mittelwerte zur Zufriedenheit
Gesamtzufriedenheit Gesamt- Fahr-
und anderen Kriterien zufrie- Piinkt- In‘forma‘- Sicher- Iiah‘rtent preise /
denheit lichkeit ~1ON el heir  haufigkeit “oo e
Stérung Mo.-Fr.
system
Geschlecht
- Frauen 2,46 2,41 2,94 2,24 1,93 3,34
- Mdnner 2,38 2,38 2,92 2,12 1,92 3,10
Alter
- unter 18 Jahren 2,39 2,28 2,41 1,93 1,92 2,97
- 18 bis 24 Jahre 2,37 2,40 2,56 2,16 1,90 3,30
- 25 bis 34 Jahre 2,34 2,32 2,89 2,19 1,91 3,40
- 35 bis 44 Jahre 2,56 2,40 3,05 2,29 1,93 3,26
- 45 bis 54 Jahre 2,48 2,47 3,27 2,21 2,02 3,08
- 55 bis 64 Jahre 2,52 2,57 3,30 2,24 1,78 3,05
- 65 Jahre und alter 2,27 2,15 3,14 2,24 1,86 3,19
Besitz eines Schwer-
behindertenausweises 2,27 2,05 2,94 2,21 1,75 2,91
Wegezweck
- zum/vom Arbeitsplatz 2,49 2,47 3,03 2,20 1,92 3,22
- zum/vom Ausbildungsplatz 2,33 2,33 2,60 1,97 1,87 3,06
Nutzungsh&ufigkeit
- (fast) taglich 2,48 2,52 2,94 2,18 1,90 3,18
- mehrmals pro Woche 2,38 2,36 2,88 2,24 1,96 3,21
- ca. einmal pro Woche 2,28 2,09 2,90 2,04 1,83 3,32
- seltener 2,33 2,07 2,99 2,15 2,02 3,34
Verspéatung
- nie 1,98 1,50 2,30 1,96 1,74 3,19
- nahezu taglich 3,13 3,58 3,62 2,35 2,13 3,59
Gesamtdurchschnitt 2,43 2,39 2,93 2,18 1,92 3,22

Auch bei den Zufriedenheitswerten zeigen sich gruppenspezifische Muster:

>

>

Frauen bewerten die angebotenen Leistungen marginal schlechter als Manner.

Im Gesamturteil vergeben Fahrgdste in einem Alter zwischen 35 bis 64 Jahre
schlechtere Noten als jiingere Kunden oder Personen im Seniorenalter.
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> Die Globalbewertung bei den Stammnutzern fillt etwas negativer aus. Vor allem
mit der Punktlichkeit der Stadtbahn ist diese Gruppe unzufriedener.

> Die Fahrgaste, die eine nahezu tagliche Verspatung der Linie 66 anmahnen,
vergeben im Durchschnitt bei allen abgefragten Kriterien schlechtere Noten.

Abb. 18: Wichtigkeit der Kriterien nach Altersgruppen

Wichtigkeit der Kriterien nach Alter

Punktlichkeit |_ 12 "T
Information bei Starungen ‘ 11'i1|
i
Sicherhet | L2 1
Fahretenangebot Mo .-Fr. H 15 L
Fahrpreis / Tarifsystem ‘_15 14
l.lc: 1.I5 2,0

B85 Jahre und alter ®munter 18 Jahre
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2.7.2 Objektive Bewertung der Kriterien

Um herauszufinden, welche Einzelkriterien den groten Einfluss auf die Globalzufrie-
denheit haben, wurden zusatzliche Detailuntersuchungen durchgefiihrt. So liefert die
Korrelation einzelner Kriterien mit der Gesamtzufriedenheit Hinweise auf deren tat-
sdchliche Wichtigkeit.

Tab. 30: Gesamtzufriedenheit und Zufriedenheit nach Einzelkriterien

Zusammenhinge der gleiche
Gesamtzufriedenheit el gleiche Bewertung

mit den anderen Kriterien Bewertung  und+/-1
Skalenwert
Puinktlichkeit 0,44 49% 91%
Sauberkeit Fahrzeuge 0,32 37% 84%
Bequemlichkeit Fahrzeuge 0,31 44% 89%
Information Stérungen/Verspatungen 0,29 31% 75%
Schnelligkeit 0,29 45% 89%
Anschliisse 0,28 41% 85%
Fahrtenhdufigkeit Mo.-Fr. 0,27 38% 84%
Sicherheit 0,26 40% 86%

Kompetenz/Freundlichkeit
Fahrpersonal 0,25 43% 84%
Kompetenz/Freundlichkeit

Servicepersonal 0,25 41% 83%
Platzangebot 0,23 40% 86%
Fahrtenhdufigkeit Samstag 0,21 37% 84%
Umweltfreundlichkeit 0,19 38% 85%
Sauberkeit Haltestellen 0,16 35% 82%
Fahrtenhdufigkeit Sonntag 0,16 33% 78%
Fahrpreise / Tarifsystem 0,13 23% 63%
Aufkleber/Werbung Scheiben 0,12 26% 67%
100 100 100

Die hochste Korrelation besteht zwischen der Gesamtzufriedenheit und der Piinktlich-
keit (0,44), in der ,mathematischen Sprache* wird dieser Zusammenhang als ,gut*
bezeichnet. Ein noch zu beriicksichtigender Zusammenhang mit der Gesamtzufrie-
denheit besteht bei den Kriterien, die einen Koeffizienten um 0,3 aufweisen. Hier wird
von einem ,,schwachen“ Zusammenhalt gesprochen.

Ca. die Halfte der Befragten vergab in der Gesamtzufriedenheit und der Zufriedenheit
mit dem Kriterium Piinktlichkeit die identische Benotung. Neun von zehn Befragten
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bewerteten diese beiden Kriterien mit dhnlichen Noten (d.h. gleiche Benotung oder
einen Skalenwert besser bzw. schlechter).

Abb. 19: Zusammenhang Globalzufriedenheit und Piinktlichkeit

Globalzufriedenheit nach Einschitzung
tiber die Haufigkeit von Verspatungen

Werspatung:
i

Werspatung:
"selten”

"mehrmals
wiachentlich”

"nahezu
taglich”

Als Zwischenfazit lasst sich festhalten, dass die Piinktlichkeit eine zentrale Rolle bei
der Zufriedenheitsbewertung tibernimmt. Es sind also insbesondere die Kunden zu-
frieden, die die Linie 66 als plinktlich bewerten. Einen ebenfalls nicht zu vernachlassi-
genden Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit haben dartiber hinaus die Kriterien Sau-

berkeit, Bequemlichkeit und Information bei Stérungen/Verspatungen.
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2.7.3 Zufriedenheitswerte im Vergleich

Fur eine Standortbestimmung der subjektiven Kriterien kann ein Vergleich mit den

ermittelten Werten aus dem OPNV-Kundenbarometer gezogen werden.s

Alle Zufriedenheitswerte auf der Stadtbahnlinie 66 sind besser als im Verkehrsverbund

Rhein-Sieg. Die meisten Durchschnittswerte zur Linie 66 liegen auf einem dhnlichen

Niveau wie die deutschlandweiten ,Spitzenreiter-Werte“. Eine bessere Bewertung

vergeben die Kunden der Linie 66 bei der Sicherheit, der Umweltfreundlichkeit und

der Sauberkeit der Haltestellen. Das einzige Kriterium, das deutlich abfillt, ist die Ein-

schdtzung zur Sauberkeit in den Fahrzeugen.

Tab.31: Vergleich mit dem OPNV-Kundenbarometer 2009

(Untersuchungen von TNS Infratest GmbH fiir Verkehrsverbiinde und Verkehrsunternehmen)

Mittelwertvergleiche mit dhnlichen
Untersuchungen
(jeweils Skalenniveau 1 bis 5)

Ptinktlichkeit

Information Stérungen/Verspatungen
Sicherheit (tagstiber / abends)
Schnelligkeit

Anschliisse

Umweltfreundlichkeit
Bequemlichkeit Fahrzeuge
Platzangebot

Sauberkeit Fahrzeuge

Sauberkeit Haltestellen

Kompetenz/Freundlichkeit Personal
(Fahrpersonal / Servicepersonal)

Fahrpreise / Tarifsystem
Gesamtzufriedenheit

Linie 66

2,39
2,93
2,18
2,24
2,50
1,96
2,57
2,45
2,93
2,79

2,43/ 2,50

3,22
2,43

46

Durchschnitt Durchschnitt Spitzenreiter

VRS 2008 Spitzenreiter

Kunden-
barometer

2,96
k.A.
2,57/319
2,62
3,05
k.A.
2,99
3,02
3,27
3,26

2,94

3,58
3,00

Vergleich
+ = besser
Kunden-  O=gleich
barometer - =schlechter
2,28 (0]
3,02 (0]
2,42 +
2,21 (0]
2,68 (0]
2,54 +
2,56 (0]
2,68 +
2,49 3
3,04 +
2,51 (@]
3,20 (0]
2,42 0]

Insgesamt kann die Schlussfolgerung gezogen werden, dass die Stadtbahnlinie 66 ver-

gleichsweise positiv bewertet wird.

s Allerdings ist ein direkter Vergleich mit den ,Spitzenreiter-Werten“ des OPNV-Kundenbarometers nur
bedingt moglich, da sich in diesen Untersuchungen die Benotung der Fahrgéste auf die Leistungen
und Kriterien von Verkehrsunternehmen bzw. Verkehrsverbiinden bezieht und nicht wie in dieser Be-

fragung auf eine einzelne Stadtbahnlinie.
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2.8 Anregungen und Kritik der Fahrgaste

In der dritten Erhebungswelle wurde den Fahrgdsten die Moglichkeit angeboten, An-

regungen und Kritik zur Linie 66 zu dullern.®

Tab.32: Anregungen und Kritik der Fahrgéste

Anregungen und Kritik der Erhebung
Fahrgaste (offene Frage) 9/2010
(in %) (n=223)"
Preis / Tarife 16
- Zu teuer 13

- spezielle Angebote 2
Tarifsystem 4
- zu kompliziert 4
Taktung n
- Taktung am Wochenende 4

- Taktung am Abend 3

- Uberfiillung der Bahn 4
Anschliisse 7
Sauberkeit

Fahrzeuge 20
- Zustand der Bahn 4

- Probleme mit den Tiiren 4

- weniger Werbung 3

- Stellflache Kinderwagen/Réder 3
Haltestellen 10
- Rolltreppen haufig defekt 4

- barrierefreie Stationen 4
Informationen 10
- bei Stérungen/Verspatungen 6
Personal 15
- mehr Servicepersonal Bahnen 3

- mehr Servicepers. Wochenende 2

- Hilfe am Automaten 2

- Personal unfreundlich 3
soziale Konflikte 3
sonstiges

100

* Beidieser Frage wurden keine Antwortkategorien vorgegeben (sog. offene Fragestellung).
7 Die Prozentwerte beziehen sich auf die Gesamtanzahl der Antworten und nicht auf die Personenan-
zahl, die sich zu einem Thema geduRert hat.
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Fast jeder vierte Fahrgast nutzte die Gelegenheit fiir eine oder mehrere Anregungen.

Die meisten Einzelnennungen bezogen sich auf die Hohe der Fahrpreise. Mindestens

jede achte Anmerkung ging in die Richtung, dass die Tarife zu teuer seien und nicht

weiter erhoht werden diirften. Dieser Punkt betrifft die tarifliche Preisgestaltung im
VRS und stellt somit kein Spezifikum fiir die Linie 66 dar.

Andere Aspekte konnen allerdings gezielt beeinflusst werden, wobei einige MaRnah-

men erst perspektivisch angegangen werden kénnen:

>

Ein relevanter Fahrgastanteil wiinschte sich eine bessere Informationspolitik,
insbesondere wenn es zu Verspatungen oder Stérungen im Betriebsablauf kommt.

Bei den eingesetzten Stadtbahnwagen wurde einerseits auf Defekte hingewiesen
(z.B. Funktionsfahigkeit der Tiiren, Fahrkartenautomat oder Entwerter defekt).
Andererseits wurde die schwierige Platzsituation fiir Fahrrader, Kinderwagen, etc.
haufiger angesprochen.

An den Haltestellen wurde zum einen bemadngelt, dass die Rolltreppen haufig
auBer Funktion seien. Zum anderen wurde auf die fehlende Barrierefreiheit
einiger Stationen hingewiesen.

Dariiber hinaus wurden Wiinsche und Vorschldge iiber die Anzahl und die
Fahigkeiten des Personals gedullert. Neben dem Sicherheitsaspekt wurde auch
der Servicegedanke unterstrichen. So wiinschten sich einige Fahrgdste eine
Unterstilitzung beim Fahrkartenkauf am Automaten.
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3  Ergebnisse der Messung der objektiven Kriterien

In den drei Erhebungswellen wurden insgesamt 282 eingesetzte Fahrzeuge tiberprift.
Teilweise wurde an allen vier Erfassungstagen je Erhebungswelle der gleiche Fuhrpark
eingesetzt, teilweise bedienten die verwendeten Fahrzeuge nur fiir einen Tag oder
zwei Tage diese Linie. Die Ergebnisse der Erhebung werden in fiinf Bausteinen darge-
stellt:

> Fahrgastinformation aulRen,
> Fahrgastinformation innen,
> Fahrscheinverkauf,

> Situation im Fahrzeug und

> Pinktlichkeit.

3.1 Fahrgastinformationen auRen

Bei der Fahrgastinformation auBen wurde sowohl das Vorhandensein der Liniennum-

mern und Zielanzeigen als auch deren korrekte Anzeige aufgenommen.
Abb. 20: Fahrgastinformation auflen

Fahrgastinformation aulien

Fielanzeige + Liniennummer
vorhanden

Fielanzeige + Liniennummer
Korrelkt

Hnein

Zug nicht besprayt 95%

Q% 20% A40% G0 80% 100%
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Die Ausschilderungen waren
fast immer richtig. Nur in weni-
gen Fallen wurden keine oder
fehlerhafte Anzeigen festge-
stellt. Teilweise kam es vor,
dass auf der einen Einstiegssei-
te alles korrekt war, aber auf

der anderen Seite ein Fehler
<ARITHME

—_—
rechnen einst und heute

auftauchte.

i

Foto 1: fehlerhafte Anzeige der Fahrgastinformation auRen

Tab. 33: Zielanzeige vorne vorhanden

(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=282) (n=91) (n=95) (n=96)
Anzeige vorhanden 100 99 100 100
Anzeige fehlt o 1 o o
100 100 100 100

Tab.34: Zielanzeige vorne korrekt

(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung = Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=282) (n=91) (n=95) (n=96)
Anzeige korrekt 98 99 98 98
Anzeige falsch 2 1 2 2
100 100 100 100

Tab. 35: Liniennummer vorne vorhanden

(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung = Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=282) (n=91) (n=95) (n=96)
Liniennummer vorhanden 100 99 100 100
Liniennummer fehlt o 1 o o

100 100 100 100
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Tab. 36: Liniennummer vorne korrekt

Tab. 40: Liniennummer Einstiegsseite korrekt

5
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Tab. 41: Liniennummer hinten vorhanden

(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=280) (n=91) (n=93) (n=96)
Liniennummer vorhanden 100 99 100 100
Liniennummer fehlt o 1 o o
100 100 100 100

Tab. 42: Liniennummer hinten korrekt

(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung = Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=280) (n=91) (n=93) (n=96)
Liniennummer korrekt 99 99 100 97
Liniennummer falsch 1 1 o 3
100 100 100 100

Nur vereinzelte Stadtbahnwa-
gen der Linie 66 waren an einer
Stelle besprayt, dabei handelte
es sich ausschlieRlich um klein-

teilige Tags.

Foto 2: ,besprayter” Stadtbahnwagen

Tab. 43: Zug nicht besprayt

(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=278) (n=91) (n=91) (n=96)
Zug nicht besprayt 96 96 96 95
Zug kleinteilig besprayt 4 4
Zug grofRflachig besprayt 4 = = >

100 100 100 100
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3.2 Fahrgastinformationen innen

Der Ausstattungsstandard der Fahrgastinformation innen hangt wesentlich vom Alter
des Fuhrparks ab.

Abb. 21: Fahrgastinformation innen

Fahrgastinformation innen

Tarifauskunft v orhanden

aktueller Liniennetzplan

automatische Anzeige der )
nachsten Haltestelle B3
Ansage der nachsten P

Haltestelle

optisches Signal beim Driacken
der Haltewunschtaste

0%  20% 40% 60% 80% 100%

Die Tarifauskunft hangt i.d.R. in
der Mitte eines jeden Stadt-
bahnwagens.

s wadere normasoren st bren Da Schiaus N
Q18031504030 (9 Core M, Telekom Festecz ) owe Lrars ServioeCerter 2t Yartigung.

fr e rlomason 83 e pacal nuber
RS0 T ot T b et ) 85 o 0 S

Foto 3: Tarifauskunft
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Tab. 44: Tarifauskunft im Wagen vorhanden

Tarifauskunft vorhanden
Tarifauskunft fehlt

Auch der aktuelle Liniennetz-
plan befindet sich zu einem
tiberwiegenden Teil in der Wa-
genmitte.

Foto 4: Liniennetzplan

Tab. 45: aktueller Liniennetzplan vorhanden

Liniennetzplan vorhanden
Liniennetzplan fehlt
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In den dlteren Stadtbahnwagen,
die auf der Linie 66 zum Einsatz

kommen, wurde bisher noch

WAFFEN DER FRAUEN

keine automatische Anzeige der

nachsten Haltestelle eingebaut.

Bei der durchgefiihrten Fahr-
zeugerhebung wurde festge-
stellt, dass nur zwei von drei
vorhandenen  automatischen
Anzeigen ohne Einschrdnkun-

gen funktionierten.

Foto 5: defekter Monitor

Demnach hat knapp tber 40% aller Stadtbahnwagen eine funktionstiichtige automati-
sche Haltestellenanzeige.

Tab. 46: automatische Anzeige der ndchsten Haltestelle

(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=282) (n=91) (n=95) (n=96)
Anzeige vorhanden 41 40 40 42
Anzeige nicht vorhanden 42 37
Anzeige defekt > 19 23 *
100 100 100 100

Die Haltestellenanzeige ist in mehreren Stadtbahnwagen nur schwer lesbar, da gréRe-
re Entfernungen zum nachsten Monitor lberbriickt werden missen. In einigen Stadt-
bahnwagen existieren noch dltere Perlenschnur-Anzeigen in der Wagenmitte. Diese
Laufbdnder befinden sich in einem Sichtbereich, der von den Monitoren nicht abge-
deckt wird. Allerdings soll dieses Informationssystem in absehbarer Zeit abmontiert
werden, da es als zu kostenintensiv angesehen wird.

Tab. 47: Haltestellenanzeige aus jeder Sitzgruppe sichtbar

(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=154) (n=36) (n=58) (n=96)
Anzeige gut sichtbar 43 39 41 47
(teilweise) schwer lesbar 57 61 59 53

100 100 100 100

55



3 Ergebnisse der Messung der objektiven Kriterien —Qualitatserhebung Stadtbahnlinie 66

Foto 6: Standort Wagenmitte - Haltestellenanzeige nur schwer ersichtlich.

Das optische Signal beim Driicken der Haltewunschtaste wird in fast allen Stadtbahn-

wagen ausgeldst.

Tab. 48: optisches Signal beim Driicken der Haltewunschtaste

(in %) Gesamt- Erhebung
ergebnis 9/2010
(n=279) (n=90)
Signal vorhanden 97 97
Signal nicht vorhanden 3 3
100 100

Erhebung  Erhebung
5/2010 2009
(n=93) (n=96)

98 97

2 3

100 100

In sieben von zehn Stadtbahnwagen erfolgte eine Ansage der ndchsten Haltestelle. In

den Féllen, in denen keine Ansagen gemacht wurden, wurde entweder die automati-

sche Ansage nicht aktiviert oder der Fahrer sagte die Haltestellen nicht an.

Teilweise kam es vor, dass der automatische Ansagetext erst zu einem spdteren Zeit-

punkt zugeschaltet wurde oder der Fahrer nur sporadische Haltestellendurchsagen

getatigt hat.

Tab. 49: Ansage der ndchsten Haltestelle sowie der Anschliisse in Siegburg

(in %) Gesamt-  Erhebung
ergebnis 9/2010
(n=271) (n=01)
Ansage vorhanden 70 77
ohne Ansagen 30 23

100 100

Erhebung  Erhebung
5/2010 2009
(n=94) (n=96)

70 65

30 35

100 100
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In der zweiten und dritten Erhebungswelle wurde die Unterscheidung nach automati-
scher Durchsage und Ansage durch den Fahrer zusdtzlich erhoben. Dabei zeigte sich,
dass der liberwiegende Teil des Fuhrparks mit automatischen Durchsagen ausgestat-

tetist.

Tab. 50: Lautsprecherdurchsagen

Die Durchsagen sind mehrheitlich gut hérbar. In wenigen Situationen bewerteten die
Qualitatstester die Verstdndlichkeit der Lautsprecherdurchsagen als problematisch.

Tab. 51:  Verstdndlichkeit der Lautsprecherdurchsagen
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3.3 Fahrscheinverkauf

In allen Stadtbahnwagen existieren sowohl Fahrscheinautomaten als auch mehrere
Fahrscheinentwerter. Nicht immer sind diese jedoch funktionstiichtig.

Abb. 22: Fahrscheinverkauf

Fahrscheinverkauf

Fahrscheinautomat vorhanden

100%
Fahrscheinautomat 6
funktionstachtig ki
_ mja
Fahrscheinentwerter )
alle Fahrscheinentwerter 3
el
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Tab.52: Fahrscheinautomat vorhanden
(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung = Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=282) (n=91) (n=95) (n=96)
Fahrscheinautomat vorhanden 100 100 100 100
Fahrscheinautomat fehlt o fo) fo) o
100 100 100 100
Tab. 53: Fahrscheinautomat funktionsfahig
(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=282) (n=91) (n=95) (n=96)
Fahrscheinautomat
funktionsfahig 96 98 95 94
Fahrscheinautomat defekt 4 2 5 6

100 100 100 100
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Tab. 54: Fahrscheinentwerter vorhanden

In jeder 6. Stadtbahn wurde mindestens ein nicht vollstandig funktionstiichtiger Fahr-
scheinentwerter festgestellt. Im Vergleich zu 2009 hat sich der Anteil von defekten

Entwerter verringert.

Je dlter die Entwerter sind, desto haufiger treten Funktionsstérungen auf. Zudem sind

sie haufiger Ziele fiir Vandalismus-Attacken.

Tab. 55:  Fahrscheinentwerter funktionsfahig
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3.4 Situation im Fahrzeug

Wahrend der Ausstattungsgrad mit Fahrzeugtechnik in enger Verbindung mit dem
Fahrzeugalter steht, hdngt der Fahrzeugzustand von anderen Kriterien ab.

Abb. 23: Situation im Fahrzeug

Situationim Fahrzeug

| | | | I
Videolberwachung vorhanden

T uren funktionstochtig

Loftung/Heizung
funktionstichtig

ausreichende Beleuchtung

Fensteroberlichter sindzu :

offnen mja
Sicht aus Fenstern wird nicht W rein
durchyerbung behindert
Scheiben nicht zerkratzt
Zuginterior nicht beschadigt /
beschmutzt i
Sitzflachen nicht beschadigt / :
beschmutzt | ! i ! ! |
0%  20% 40% 60% 80% 100%
Eine Videoliberwachung weisen 65% der Fahrzeuge auf.
Tab.56: Videotuiberwachung vorhanden
(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=270) (n=91) (n=94) (n=96)
Videoliberwachung vorhanden 65 70 66 59
Videoliberwachung fehlt 35 30 34 41

100 100 100 100
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Defekte Tiren kommen selten
vor. Wenn dieser Mangel an
einem Tag auftrat, wurde er
schnell behoben. Es kam nicht
vor, dass defekte Tiiren uber
den kompletten Zeitraum einer
Erhebungswelle zu beobachten

waren.

Tab. 57:  Funktionsfahigkeit der Tiiren

(in %)

Turen funktionsfahig
mindestens eine Tiir defekt

Gesamt-
ergebnis
(n=282)

98
2
100

Erhebung
9/2010
(n=91)
98

2
100

Foto 7: defekte Tiiren

Erhebung  Erhebung

5/2010 2009
(n=95) (n=96)
98 98
2 2
100 100

Bei fast allen Stadtbahnwagen wurde die Beleuchtung von den Qualitatstestern als

ausreichend eingestuft. Ausgebrannte Leuchtstoffrohren kamen so gut wie nie vor.

Tab. 58: Ausreichende Beleuchtung

(in %)

ausreichende Beleuchtung
vorhanden

ausreichende Beleuchtung
nicht vorhanden

Beleuchtung nicht tiberprifbar

Gesamt-
ergebnis
(n=282)

99

k.A.
100

Erhebung
9/2010
(n=91)

98

100

Erhebung  Erhebung

5/2010 2009
(n=94) (n=96)
94 98
1 2
5 k.A.

100 100
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Soweit liberpriifbar gab es an der Funktionstiichtigkeit der Heizung bzw. Liiftung der
Stadtbahnwagen kaum etwas auszusetzen.

Tab.59: Zustand Heizung / Luftung

(in %)

Heizung/Luftung
funktionsfahig

Heizung/Liftung defekt
nicht tberprifbar

Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung

ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=280) (n=91) (n=93) (n=96)
99 82 87 100
1 - 2 -
k.A. 18 1 k.a:
100 100 100 100

Auch die liberwiegende Anzahl der Oberlichter konnten ge6ffnet werden.

Tab. 60: Fensteroberlichter sind zu 6ffnen

(in %)

zu 6ffnen
nicht zu 6ffnen

Ein gewisser Anteil an Stadt-
bahnen ist noch mit groRflachi-
ger Werbung beklebt, bei der
die Sicht nach aullen einge-
schrénkt ist.

Aufgrund von langerfristigen
Vertrdgen ist eine zeitnahe
Beseitigung der groRflachigen
Werbung nur eingeschrdnkt
moglich, sollte aber vorge-
nommen werden.

Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung

ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=279) (n=91) (n=92) (n=96)
98 100 95 99
2 o 5 1
100 100 100 100

Epmmejt“ € mit:
ldchste HOtSp
—,

Foto 8: Stadtbahn mit groRflachiger Werbung
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Tab. 61:  Sicht aus Fenstern durch Werbung

(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=278) (n=91) (n=91) (n=96)
Sicht wird nicht behindert 85 89 82 86
Sicht wird behindert 15 1 18 14
100 100 100 100

Beim Kriterium ,Zustand der Scheiben* wurde das Untersuchungsdesign je Erhe-
bungswelle modifiziert. In der ersten Erhebungswelle wurden die Scheiben nur nach
der Unterteilung ,Scheiben nicht zerkratzt“ und ,Scheiben zerkratzt“ aufgenommen.
Nach dieser Einteilung ist nur jeder achte Stadtbahnwagen ohne Mangel.

Tab. 62: Zustand der Scheiben

(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=279) (n=91) (n=92) (n=96)
Scheiben nicht zerkratzt 15 20 18 13
Scheiben zerkratzt 85 80 82 87
100 100 100 100

e ——

‘ : : il
Foto 9: groRflachige zerkratzte Scheiben mit Sichtbehinderung

Die zweite Erhebungswelle hat diesen Bewertungskomplex in drei Stufen aufgeteilt.
Auf einer dreistufigen Bewertungsskala wurde zunichst der Anteil zerkratzter Schei-
ben protokolliert, danach die GréRe der Kratzer eingeordnet und abschlieBend erfolg-
te eine Gesamteinschadtzung.
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Tab. 63: Anteil zerkratzter Scheiben

(in %) Erhebung
5/2010
(n=92)
einzelne Scheibe(n) zerkratzt 29
ca. die Hilfte zerkratzt 57
(fast) alle zerkratzt 14
100

Tab. 64: GroRe und Art der Kratzer an den Scheiben

(in %) Erhebung
5/2010
(n=92)
vereinzelte kleine Kratzer 17
mehrere auffallige Kratzer 60
grolflachige, deutlich sichtbare
Kratzer 24
100

In der praktischen Anwendung konnte sich diese dezidierte Bestandsaufnahme nicht
bewdhren, da jeder Stadtbahnwagen sowohl eine unterschiedliche Anzahl von zer-
kratzten Scheiben aufwies als auch der ,Scratching-Grad“ individuelle Auspragungen
hatte.

Tab. 65:  Einschdtzung der zerkratzten Scheiben

(in %) Erhebung
5/2010
(n=77)
Kratzer ohne Sichtbehinderung 23
hinnehmbarer Eindruck 53
storender Eindruck 23
100

Um die Objektivierbarkeit dieses Kriteriums zu erhéhen, wurde in der dritten Erhe-
bungswelle deshalb eine Art ,Strichliste” eingefiihrt. Die Qualitdtstester sollten jetzt
die Anzahl der Einzelscheiben je Stadtbahnwagen auflisten, die entweder nicht/kaum
zerkratzt sind, die groRe Kratzer im Randbereich der Scheiben besitzen oder die groRe
Kratzer in der Scheibenmitte aufweisen.

Fast die Halfte der Scheiben zeigen keine oder nur geringe Anzeichen von Scratching,
in 23% der Félle wurden gréRere Kratzer im Scheibenrandbereich festgehalten und
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drei von zehn Scheiben besitzen Scratching-Spuren, bei denen das Hinausschauen aus
dem Fenster beeintrachtigt wird.

Tab. 66: Anteil zerkratzter Scheiben

(in %) Erhebung
9/2010
(n=97)
nicht (wesentlich) zerkratzt 46
grolRe Kratzer im Randbereich 23
Kratzer mit Sichtbehinderung 31
100

Nach der ersten Erhebungswelle wurde ebenfalls eine zusdtzliche Differenzierung in
der Bewertung des Zuginteriors eingezogen. Dabei wurden die Erfassungskriterien
»Beschdadigung” und ,Sauberkeit“ getrennt voneinander bewertet. Dariiber hinaus
wurde eine weitere Unterteilung nach ,vereinzelte“ und ,,mehrere Gegenstande* hin-

zugezogen.

Tab. 67: Beschadigung vom Zuginterior

(in %) Gesamt- Erhebung  Erhebung  Erhebung
ergebnis 9/2010 5/2010 2009
(n=274) (n=91) (n=87) (n=96)
unbeschadigt / sauber 31 25 27 42
beschadigt / beschmiert 69 75 73 58
100 100 100 100

Foto 10: Beschmierungen und Sauberkeit
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Ca. jeder 6. Stadtbahnwagen wies einzelne Spuren des Vandalismus auf, hier stellten
die Qualitatstester Beschadigungen am Zuginterior fest.

Tab. 68: Beschadigung vom Zuginterior

(in %) Gesamt-
ergebnis Erhebung  Erhebung
2010 9/2010 5/2010
(n=178) (n=91) (n=87)
unbeschadigt 82 87 76
vereinzelt beschadigt 16 9 24
mehrere Gegenstdnde
beschadigt 2 4 5
100 100 100

Nur 28% des Fuhrparks wurden als sauber bewertet. In viele Stadtbahnwagen befinden
sich Tags an unterschiedlichen Stellen (Sitzgruppen, Tiiren, Wanden). Teilweise wurde
der Versuch unternommen, diese Schmierereien durch eine Reinigung zu beseitigen.
Haufig wurden allerdings von den Verursachern Permanentmarker eingesetzt, die
anscheinend gegen die Reinigungsversuche weitestgehend resistent sind.

Tab. 69: Sauberkeit des Zuginteriors

(in %) Gesamt-
ergebnis Erhebung  Erhebung
2010 9/2010 5/2010
(n=179) (n=89) (n=90)
sauber 28 26 29
vereinzelt beschmiert 57 54 61
mehrere Gegenstande
beschmiert 15 20 10
100 100 100

Dagegen ist die Verschmutzung durch liegengelassene Gegenstinde wie z.B. leere
Flaschen, Getrdankedosen oder Verpackungsmiill relativ selten aufgetreten. Dies ist
sicherlich auch auf die durchgefiihrten Zwischenreinigungen wéhrend des Fahrbetrie-
bes zuriickzufiihren.®

®  Aufgrund der angespannten kommunalen Haushaltslage tiberpriift die Stadt Bonn derzeit potenzielle
Einsparmoglichkeiten. Als Streichposition werden die Zwischenreinigungen in Bussen und Bahnen
angesehen. Nach den Ergebnissen der vorliegenden Untersuchung sollte diese Position noch einmal
tberdacht werden, da sich die Sauberkeit der Stadtbahnen als ein wichtiges Kriterium mit einer
schlechten Zufriedenheitsbewertung herausgestellt hat.
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Das Erfassungsdesign zum Zustand der Sitzflachen wurde nach der ersten Erhebungs-

welle in der gleichen Art verdandert wie das des Zuginteriors.

In der Gesamtzusammenschau sind drei von vier Stadtbahnwagen mit sauberen und

unbeschadigten Sitzflachen unterwegs.

Tab.70: Zustand der Sitzflichen

Die Mehrheit der Sitzflaichen weisen keine Beschadigungsspuren wie Risse oder Ein-
schnitte auf. Teilweise wurden Sitzflichen ausgewechselt, die vermutlich vorher be-

schadigt gewesen waren.

Tab.71:  Beschadigungsgrad der Sitzflachen

Die Sitzflachen, die nicht als sauber eingestuft wurden, waren i.d.R. mit Schmierereien
(Tags) versehen, d.h. es handelte sich um Tempordre Verunreinigungen, die durch un-
terlassene Reinigungsarbeiten zuriickzufiihren waren bzw. erst im Laufe des Einsatzes

entstanden.

Tab.72: Sauberkeit der Sitzflichen
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3.5 Plinktlichkeit

Nach einer Auswertung der SWB fiir Januar bis August 2010 lag die Piinktlichkeitsquo-
te der Linie 66 an der Haltestelle Bonn Hbf bei 93,0% (Fahrplanabweichungen unter
3:59 Min.) bzw. bei 87,5% (unter 2:59 Min.). Die Ausfallquote, die flir eine Abweichung
von liber 11 Minuten berechnet wird, betrug 0,8%.

Abb. 24: Piinktlichkeitsquote der Linie 66

Piinktlichkeitsquote der Linie 66
an der Station Bonn Hbf (2010)

i

bis 0:59 Min. §3,3%

1

bis 1:59 Min. 0%

|

bis 2:59 Min 7,5%

1

bis 3:59 Min. 93.0%

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

Quelle: Auswertung der SWB

Die Erfassung der Piinktlichkeit erfolgte auch in den drei Erhebungswellen durch die
eingesetzten Qualitdtstester. Fur die Auswertung standen insgesamt nur relativ weni-
ge Datensdtze (jeweils unter 100 pro Erhebungswelle) zur Verfugung. Zudem erstreck-
te sich der Erfassungszeitraum des Fuhrparks nicht iiber die gesamte Betriebszeit.
Insofern reicht die vorhandene Datenqualitdt nicht aus, um reprédsentative Ergebnisse
fur dieses Kriterium zu erzielen, die ermittelten Ergebnisse sind eher als Tendenzaus-

sagen zu werten.

68



3 Ergebnisse der Messung der objektiven Kriterien —Qualitatserhebung Stadtbahnlinie 66

Tab. 73: Piinktlichkeit Abfahrt

(in %)

zu frih

o Minuten
1 Minute
2 Minuten
3 Minuten
4 Minuten

5 Minuten u. m.

Gesamt- Erhebung

ergebnis 9/2010
(n=280) (n=274)"

5 1

46 39

13 17

12 12

10

4 8

13 12

100 100

Erhebung
9/2010
(n=91)

47
23
10

N

10
100

Erhebung  Erhebung

5/2010 2009
(n=93) (n=96)
6 5
29 60
7 8
15
1 9
9
29 2
100 100

Aufgrund von verschiedenen Einflussfaktoren in den drei Erhebungszeitraumen (z.B.

Bauarbeiten auf der Kennedybriicke im Mai 2009, Betriebsstérungen am 06.05.2010

und am 18.09.2010, Unwetter) ist es teilweise zu massiven Verspatungen gekommen.

Damit konnte die von der SWB ermittelte generelle Piinktlichkeitsquote, die einen

Jahresdurchschnittswert darstellt, an den Erfassungstagen nicht erreicht werden.

Abb. 25: Plinktlichkeit der Linie 66

70%

Pinktlichkeit der Linie 66

50%

50%
40% -
30%
20% |
10% -

0% + Ml

B Gesamtergebnis

Awin sl .1 |L

Zu froh 0 Minuten 1 Minute 2 Minuten 2 Minuten 4 Minuten S Minuten

89/2010 ®m5/2010

LI m.

10/2008

»  Die Interviewer fur die Kundenbefragung haben in der dritten Erhebungswelle nach jedem zweiten
Interview die Abfahrtszeit der nachsten Haltestelle auf einem Zusatzbogen festgehalten. Daher konn-
ten zwei Punktlichkeitsstatistiken (Interviewer und Qualitétstester) fur die dritte Erhebungswelle er-
stellt und dokumentiert werden.
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4  Schlussfolgerungen aus den Erhebungsergebnissen

Die Stadtbahnlinie 66 tibernimmt eine wichtige ErschlieBungsfunktion fiir den Rhein-
Sieg-Kreis und die Bundesstadt Bonn. Dabei befordert sie (werk)tédglich ca. 50.000
Personen. Die Kundenbefragung hat ermittelt, dass drei von vier Fahrgdsten die Linie
66 regelmaRig (mindestens mehrmals in der Woche) nutzt. Mit einer Streckenldnge
von ca. 30 Kilometern (jeweils 15 km im Rhein-Sieg-Kreis und in Bonn) und einer
Durchschnittsgeschwindigkeit von 31 km/h stellt die Stadtbahnline eine attraktive
Alternative zum motorisierten Individualverkehr dar. So nutzt iber 60% der Fahrgaste
diese Stadtbahnlinie, um zwischen dem Rhein-Sieg-Kreis und Bonn zu pendeln. Die
Funktion der Linie 66 erstreckt sich vor allem fiir den Berufs- (50%) und Ausbildungs-
verkehr (16%), aber auch viele Freizeitwege (21%) werden mit dieser Linie abgewickelt.
Die Bedeutung der Linie 66 wird insbesondere dadurch ersichtlich, dass fast 40% der
Fahrgaste auch auf ein Auto fuir die angetretene Fahrt hatten zurtickgreifen kdonnen.
Diese Stadtbahnlinie befordert also keineswegs nur Fahrgaste, die auf die 6ffentlichen

Verkehrsmittel angewiesen sind.

Der Grof3teil der Nutzer ist mit der Stadtbahnlinie 66 insgesamt zufrieden. Knapp 60%
der Fahrgdste vergaben als Gesamturteil entweder ein ,sehr gut“ oder ein , gut“.

Im Vergleich zu dhnlich strukturierten Untersuchungen vergeben die Kunden der
Stadtbahnlinie 66 durchschnittlich bessere Noten. Die meisten Qualitdtsstandards des
Telekom Express werden anerkannt und honoriert.

Die wichtigsten Kriterien fuir die Fahrgaste sind Plnktlichkeit, Sicherheit, Sauberkeit
der Fahrzeuge, Fahrpreise / Tarifsystem, das werktagliche Fahrtenangebot sowie In-

formationen im Falle von Stérungen bzw. Verspatungen.

Die subjektive Unzufriedenheit der Fahrgaste ist bei den Fahrpreisen, den Werbeauf-
klebern an den Scheiben, den Informationen bei Stérungen, der Fahrtenhdufigkeit am
Sonntag und der Sauberkeit am hochsten. Demgegeniiber stehen gute Zufrieden-
heitswerte beim werktdglichen Fahrtenangebot, der Umweltfreundlichkeit, der Si-
cherheit und der Schnelligkeit.

Demzufolge besteht subjektiv betrachtet der prioritdre Handlungsbedarf in den Punk-
ten Informationen bei Stérungen und Verspdtungen, der Sauberkeit des Fuhrparks
sowie den Fahrpreisen. Die Verbesserung der Informationslage in Stérungsfallen und
die kontinuierliche Beseitigung der oberfldchlichen Verunreinigungen in den Fahrzeu-

gen lassen sich sicherlich ohne groBeren Aufwand bewerkstelligen. Dagegen kénnte
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eine Informationskampagne (iber die Kostenstrukturen im OPNV zumindest die Ak-

zeptanz und das Verstandnis fuir die Hohe der Fahrpreise verbessern.

Eine Objektivierung der Kundenbewertung lasst sich durch Korrelation einzelner Qua-
litditsmerkmale mit der Gesamtzufriedenheit ermitteln. Ein hoher Zusammenhang
besteht zwischen der Globalbewertung und der Einschatzung tber die Punktlichkeit
der Linie 66. Kunden, die sich hdufig tiber Verspatungen beklagten und mit diesem
Qualitatsaspekt unzufrieden waren, vergaben auch eine deutlich schlechtere Gesamt-
note. Insofern erzeugt eine Verbesserung der Piinktlichkeit eine hohere Zufrieden-
heitsquote bei den Kunden.

Insgesamt hat sich gezeigt, dass die Einhaltung der Piinktlichkeit das zentrale Kriteri-
um fir die Kunden ist. Trotzdem ist es nicht das einzige Kriterium, an dem sich die
Qualitat einer Stadtbahnlinie bemisst.

Auf der Linie 66 werden ausschlieBlich Stadtbahnwagen aus unterschiedlichen Baurei-
hen des Typs B1oo eingesetzt. Diese Stadtbahnwagen wurden je nach Baureihe zwi-
schen 1970 und 1990 gebaut. Im Vergleich zu anderen Stadtbahnlinien, die im Bonner
Stadtraum verkehren, ist der eingesetzte Fuhrpark als relativ alt einzuschatzen.

Der Zustand des Fuhrparks entspricht weitestgehend den geforderten Qualitdtsstan-
dards. Die dlteren Baureihen weisen allerdings nicht alle Ausstattungsmerkmale (z.B.
Videotliberwachung, automatische Anzeige der ndchsten Haltestelle) auf. In den
nachsten Jahren sollen diese Stadtbahnwagen modernisiert und technisch aufgeristet
werden. Hier sind deutliche Verbesserungen zu erwarten.

Die Fahrgastinformation auBen (Zielanzeigen und Liniennummer) war i.d.R. korrekt
ausgeschildert. Nur in wenigen Ausnahmefallen waren die Ziige mit Tags oder Graffiti
kleinteilig besprayt.

Sowohl das innenliegende Fahrgastinformationssystem sowie die Ausstattungstechnik
der Fahrzeuge als auch der Zustand (Sauberkeit, Beschddigungen) steht in einem en-
gen Zusammenhang mit dem vorhandenen Fahrzeugalter.

Am Zustand der Scheiben (Kratzer) kann im Bestand nur relativ wenig unternommen
werden. Bei einem Austausch kdnnten spezielle Beschichtungen/Folien die Spuren des
Scratchings verringern. Teilweise wurde schon versucht, die vorhandenen Schmiere-
reien (Tags) zu beseitigen. Allerdings wurde bei einigen Verunreinigungen nur ein
geringer Erfolg erzielt. Perspektivisch konnten auch hier spezielle Materialien verwen-
det werden, die einen Vandalismus durch solche Schmierereien erschweren.
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Etwa 4% der Fahrscheinautomaten sind nicht funktionstiichtig. In jedem 6. Fahrzeug
war mindestens ein Fahrscheinentwerter auBer Betrieb. Der Anteil hat sich allerdings

zwischen 2009 und 2010 leicht verringert.

Unterschiedliche Griinde fiihrten dazu, dass der vorgegebene Fahrplan nicht immer
eingehalten werden konnte. In Anbetracht, dass die Plinktlichkeit eine Basisanforde-
rung an den OPNV darstellt und der Kunde eine hohe Piinktlichkeitsquote erwartet,
sollten hier entsprechende Anstrengungen unternommen werden. Dabei sollte ver-
sucht werden, die externen StoérgroRen so gering wie moglich zu halten. Nicht zu ver-
nachldssigen sind weitere Merkmale mit objektiv ermittelter hoher Wichtigkeit fiir die
Kunden wie Informationen bei Stérungen/Verspatungen und Sauberkeit sowie Be-

quemlichkeit der Fahrzeuge.

72



5 Evaluation der Qualitatsvereinbarung -Qualitatserhebung Stadtbahnlinie 66

5  Evaluation der Qualitdtsvereinbarung

Im Folgenden wird zum einen die entwickelte Bonus-Malus-Regelung angewandt,
uberprift und bewertet. Zum anderen werden Vorschldage zur Weiterentwicklung des
eingesetzten Erhebungsdesigns vorgestellt.

Diese beiden Bausteine wurden in einem Workshop vorgestellt und diskutiert. Der
Workshop fand am 27. Oktober 2010 in Siegburg statt. Als Teilnehmer wurden Vertre-
ter des Rhein-Sieg-Kreises, der Stadt Bonn und der SWB eingeladen.

5.1  Bonus-Malus-Regelung

In der Praxis wird die Messung und Uberwachung von Qualititszielen sowie Bonus-
Malus-Regelungen als wichtige Beitrdge zur Qualitdtssicherung angesehen. Diese Po-
sition wird beispielsweise im Nahverkehrsplan der Stadt Bonn 2003-2007 explizit be-
hannt.

Dariiber hinaus besteht die DIN EN 13816. Der Inhalt dieser Norm ist es, das Qualitats-
bewusstsein bei Unternehmen des 6ffentlichen Personenverkehrs und deren Mitarbei-
ter zu fordern und auf die Kundenerwartungen und -bedirfnisse (Sicherheit und Zu-
verldssigkeit der Verkehrsleistung) zu lenken.

Folgende Nutzenaspekte lassen sich zu einer Qualitdtssteuerung anfiihren:
> Erhoéhung der Kundenzufriedenheit,
> Sicherung des Kundenvertrauens und damit der Kundenbindung,
> Akquisition bisheriger Nichtnutzer,
> Steigerung der Akzeptanz des OPNV,
> Erhoéhung der Einnahmen und damit der Wirtschaftlichkeit,
> Beeinflussung der Mitarbeitermotivation sowie
>  iiberzeugender Offentlichkeitsauftritt.

Die Bonus-Malus-Regelung fiir die Stadtbahnlinie 66 befindet sich derzeit in der Test-
phase, d.h. eine monetdre Auswirkung entfaltet sie noch nicht. Eine Umsetzung wird
voraussichtlich ab dem Jahr 2011 erfolgen.

73



5 Evaluation der Qualitatsvereinbarung -Qualitatserhebung Stadtbahnlinie 66

In anderen Verkehrsunternehmen bzw. -verbiinden wie beispielsweise in der Region

Frankfurt am Main (tber traffiq — Lokale Nahverkehrsgesellschaft) oder im Hamburger

Verkehrsverbund (HVV) wurde dieses Anreizsystem erfolgreich umgesetzt.

5.1.1

Rahmenbedingungen

In der abgeschlossenen Qualitdtsvereinbarung zwischen SWBV und SSB wurden zur

Bonus-Malus-Regelung folgende Rahmenbedingungen getroffen=:

>

Sowohl das Bonus- als auch das Malusbudget wurden auf maximal € 225.000,-
festgelegt.

In die Berechnung flieRBen einerseits objektive Kriterien aus einer Fahrzeuger-
hebung (A-Kriterien) und andererseits subjektive Kriterien aus einer Kunden-
befragung (B-Kriterien) ein.

Die Kriterien wurden gemdl ihrer Bedeutung mit einem spezifischen Gewich-
tungsfaktor versehen.

In der Malusaufteilung werden 40% der A-Kriterien und 60% der B-Kriterien
beriicksichtigt. In die Berechnung des Bonus flieBen zu 100% die B-Kriterien

ein.

Ein Bonusbetrag wird nur ausgezahlt, wenn eine Piinktlichkeitsquote von 95%
erreicht wird. Eine einheitliche Definition der Punktlichkeitsquote blieb in der
Qualitatsvereinbarung bisher aus. Ein Vorschlag definiert die Puinktlichkeit bis
zu einer Verspdtung von 3:59 Minuten, beim anderen Vorschlag tritt eine Ver-
spatung ein, wenn 2:59 Minuten tberschritten werden.

Alle SOLL-Werte der A-Kriterien wurden auf 100 gesetzt. Die SOLL-Werte der
B-Kriterien wurden aus einer Referenzuntersuchung aus dem Jahr 2005 ermit-
telt.

Zusatzlich wurden sowohl Toleranz- und Kappungsgrenzen* als auch Bonus-
und Malusschrittez, die sich auf die Berechnung der Bonus-Malusbetrage aus-
wirken, festgelegt.

= Eine ausfiihrlichere Beschreibung wird in der ,Qualitdtsvereinbarung zwischen den Aufgabentragern
Stadt Bonn und Rhein-Sieg-Kreis und dem Verkehrsunternehmen SWBV/SSB fiir die Stadtbahnlinie 66
»Telekom Express“ — Anlage 5 und Anlage sa“ geliefert.

»  Beiden A-Kriterien: Toleranzgrenze: 98 / Kappungsgrenze: 88

Bei den B-Kriterien: Toleranzgrenze: +/- 0,1 vom SOLL-Wert / Kappungsgrenze:+1/-o,5 von der Tole-
ranzgrenze

2 Es wurden finf Bonus- bzw. Malusschritte zu je 2 Prozentpunkten definiert.

74



5 Evaluation der Qualitdtsvereinbarung —-Qualitdtserhebung Stadtbahnlinie 66

Abb. 26: A- und B-Kriterien der Bonus-Malus-Regelung
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5.1.2 Berechnung nach der bestehenden Regelung

Die bestehende Bonus-Malus-Regelung wurde beispielhaft mit den ermittelten Ge-
samtwerten aus den durchgefiihrten Untersuchungen von 2009 und 2010 durchge-

rechnet. Dabei ergaben sich folgende Ergebnisse:

Abb. 27: Berechnung des Bonus-Malusbetrages

Malusberechnung 2::::; t(':l':;V:Ch- SOLL IST 'I;tatlrl:lsg-
A-Kriterien

Fahrgastinformation auen 10 10% alle1oo 93-100 2.160 €
Fahrgastinformation innen 6 10% alle1oo  41-100 5.940 €
Verkauf von Fahrscheinen 4 10% alle1oo 83-100 2.880 €
Fahrzeugtechnik 13 45% alle1oo  15-100 25380 €
Punktlichkeit 1 25% 100 93,02  13.500 €
B-Kriterien

Sicherheit 1 10% 2,4 2,2 o€
Schnelligkeit 1 10% 2,4 2,2 o€
Sauberkeit 1 10% 3,1 2,9 o€
Aufkleber an den Scheiben 1 12,5% 3,7 3,0 o€
Information bei Stérungen 1 12,5% 3,1 2,9 o€
Servicepersonal 1 12,5% 2,5 2,4 o€
Fahrpersonal 1 12,5% 2,6 2,5 o€
Piinktlichkeit 1 20% 2,5 2,4 o€
Malusbetrag (gesamt) 49.860 €
Bonusberechnung ﬁ:i:::‘ilen t(?:;v;mh- SOLL  IST ::tnrl:nsg-
B-Kriterien

Sicherheit 1 10% 2,4 2,2 4.500 €
Schnelligkeit 1 10% 2,4 2,2 4.500 €
Sauberkeit 1 10% 3,1 2,9 4.500 €
Aufkleber an den Scheiben 1 12,5% 3,7 3,0 28.125€
Information bei Stérungen 1 12,5% 3,1 2,9 5.635 €
Servicepersonal 1 12,5% 2,5 2,4 o€
Fahrpersonal 1 12,5% 2,6 2,5 o€
Puinktlichkeit 1 20% 2,5 2,4 o€
Bonusbetrag (gesamt) 47.250 €

Nach dieser Berechnung wiirde insgesamt ein Malusbetrag von 49.860 € anfallen,
da die vereinbarte Piinktlichkeitsquote von g5% nicht erreicht wurde.

3 Die Einhaltung der Puinktlichkeit gilt in diesem Beispiel bis zu einer Verspatung von 3.59 Minuten. Bei
einer Verspatung von bis zu 2:59 Minuten verschlechtert sich die Piinktlichkeitsquote auf 87,5%.
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Der Haupanteil des Malusbetrages setzt sich aus der unzureichenden Piinktlichkeits-
quote (€ 13.500,-) und aus nicht erreichten Qualitdtsstandards in der Hauptkategorie
Fahrzeugtechnik (€ 25.380,-) zusammen. Insbesondere bei Kriterien, in denen der all-
gemeine Zustand der Fahrzeuge (Sauberkeit, Grad des Vandalismus) bewertet wurde,
wurden die definierten SOLL- und Toleranzwerte deutlich verfehlt, so dass fast immer
die Kappungsgrenze zum Einsatz kam.

Die Malusberechnung aus den B-Kriterien entfaltet im vorliegenden Fall keine mone-
tare Wirkung.

In der Bonusberechnung fallt vor allem auf, dass ein hoher Bonusbetrag von € 28.125,-
bei dem Kriterium , Aufkleber an den Scheiben“ ausgeschiittet werden miisste, da die
Referenzuntersuchung einen deutlich schlechteren Zufriedenheitswert fir diese Kate-
gorie ermittelt hatte.

Insgesamt wiirde aber keine Bonusausschiuttung erfolgen, da die Rahmenbedingung
einer Plinktlichkeitsquote von mindestens 95% nicht erreicht wurde. Insofern missten
nach dieser Musterberechnung die SWB einen Malusbetrag von € 49.860,- entrichten.
Wenn die striktere Piinktlichkeitsgrenze von 2:59 Minuten angewendet wiirde, wiirde
sich der Malusbetrag auf € 58.860,- belaufen.

5.1.3 Vorschldge fiir eine Weiterentwicklung der Bonus-Malus-Regelung

Die Bonus-Malus-Regelung sollte dauerhaft installiert werden. Sie kann einen wesent-
lichen Beitrag zur Qualititssicherung und -verbesserung von OPNV-Dienstleistungen
leisten. Insbesondere vor dem Hintergrund, dass der Kundenorientierung eine immer
grolRere Bedeutung zukommt, ist die Einbindung der Kunden in das Qualitatsmana-
gement eine logische Konsequenz.

Das erforderliche Instrumentarium fiir eine Bonus-Malus-Regelung sollte sich an der
effektiven Zielerreichung orientieren. Folglich ist die bestehende Systematik auf ihre

inhaltliche Aussagekraft und ihre Finanzierbarkeit zu tiberprifen.

Aus den Erkenntnissen der vorliegenden Untersuchung sollten nachfolgende Anpas-
sungen vorgenommen werden:

Auswahl der Kriterien

Die Analyseergebnisse haben gezeigt, dass die Punktlichkeit das zentrale Kriterium fur
die Kundenzufriedenheit ist. Die Bedeutung dieses Kriteriums wird bereits in der be-
stehenden Bonus-Malus-Regelung angemessen beriicksichtigt.
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Die Bonus-Malus-Berechnung sollte auf die Punktlichkeitsstatistik der SWB zuriick-

greifen. Die wahrend der Messung der objektiven Kriterien aufgenommenen Abfahrts-

zeiten sind aufgrund der relativ geringen Fallzahl nur als Tendenzaussagen zu inter-

pretieren.

In Vertragen sollte der Ausstattungsstandard der eingesetzten Stadtbahnwagen auf

der Linie 66 festgelegt werden (Videouberwachung, Funk, Fahrgastinformationssys-

tem, Scheiben mit Anti-Scratching-Beschichtung, etc.). Die Uberpriifung sollte tiber

die Erhebung durch Qualitatstester erfolgen.

Der Erfassungskatalog zur Messung der objektiven Kriterien kann in der vorliegenden

Form beibehalten werden. Lediglich in der Kategorie ,,Fahrzeugtechnik* sind geringfu-

gige Modifikationen vorzunehmen:

>

Das Kriterium ,,Funk* (A19) wurde in keiner der drei Erhebungswellen aufge-

nommen. Es sollte aus dem Erfassungskatalog gestrichen werden.

Das Kriterium ,ausreichend Haltevorrichtungen“ (A18) wurde nach der ersten
Untersuchungswelle nicht weiter tberprift. Dieses Ausstattungsmerkmal war
bei dem bestehenden Innenraumkonzept der Stadtbahnen vollstédndig anzu-
treffen.

Beim Kriterium ,Fensteroberlichter sind zu 6ffnen (alle)* (A26) besteht das
praktische Erfassungsproblem, dass die Qualitdtstester in vollen Stadtbahnen
nicht alle Fensteroberlichter kontrollieren kénnen. In diesen Féllen wurden die
Qualitatstester angewiesen, mindestens fiinf Funktionsiiberpriifungen an un-
terschiedlichen Stellen der Stadtbahnwagen durchzufiihren.

Je nach Jahreszeit und Witterungsverhdltnissen ist eine Funktionstiberpriifung
der ,Heizung / Luftung" (A24) und der ,Beleuchtung* (A17) schwierig. Aus die-
sem Grund wurde als zusatzliche Antwortkategorie ,,nicht tberpriifbar” einge-
fuihrt, um dem beschriebenen Sachverhalt gerecht zu werden.

Eine strikte Trennung ist zwischen dem Vandalismus- bzw. Beschadigungsgrad
(Zuginterior (A22) und Sitzflachen (A23)) und der Sauberkeit in den Fahrzeu-
gen vorzunehmen. Diese Unterscheidung sollte auch in der Bonus-Malus-

Berechnung auftauchen.

Aus der Kundenbefragung ging hervor, dass das Kriterium ,,Werbung an den Scheiben*

fur den Kunden nur von geringem Interesse ist. Dieses Kriterium sollte aus der Bonus-

Malus-Berechnung herausgenommen werden.
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Nach Aussagen der Interviewer wussten viele Kunden nicht, wie sie die ,,Kompetenz/
Freundlichkeit des Fahrpersonals“ beurteilen sollten. Die Fahrgdste wiesen darauf hin,
dass der Fahrer in einer eigenen Kabine sitzt und somit keine Kontaktmoglichkeit be-
steht. Aus diesem Grund sollte man die beiden vorhandenen Bewertungen (ber das
Personal zum Einzelkriterium ,,Kompetenz/Freundlichkeit des Personals“» zusammen-

fassen.

Dartiber hinaus sollte das Kriterium ,Anschliisse in die Berechnung einbezogen wer-
den.» Zum einen wird die Anschlusssicherheit von den Kunden als eines der wichtigs-
ten Kriterien angesehen. Zum anderen nimmt jeder dritte Fahrgast auf der Linie 66 ein
weiteres Offentliches Verkehrsmittel in Anspruch, so dass sie auf eine angemessene

Umsteigequalitdt angewiesen sind.
Somit ergeben sich sechs/sieben Kernindikatoren fiir die subjektiven B-Kriterien, die
in der Kundenbefragung erhoben werden sollten:

> Plnktlichkeit

> Information bei Stérungen / Verspatungen

> Sauberkeit der Fahrzeuge

> Sicherheit

> Schnelligkeit

> Kompetenz / Freundlichkeit Personal

> Anschlisse

ReferenzgréBen und -werte

Die Referenzwerte der A-Kriterien wurden bisher ,theoretisch* abgeleitet. Alle Kriteri-

en erhielten als SOLL den Wert 100.

In der praktischen Uberpriifung wurden diese hohen Zielvorgaben teilweise deutlich
verfehlt. Ein wesentlicher Grund liegt in dem Alter und dem damit eng verbundenen
Ausstattungsstandard des eingesetzten Fuhrparks. Die dlteren Baureihen verfligen z.B.
weder uber eine Videoliberwachung noch tber automatische Fahrgastinformations-
systeme. Dariiber hinaus tauchte diese Problematik bei Kriterien auf, in denen Sché-

den durch Vandalismus aufgenommen wurden (Zuginterior, Sitzflachen, Scheiben),

*  Die Fragestellung muss allerdings sicherstellen, dass der Kunde nur die Anschlusssicherheit der Linie
66 bewertet. Es darf nicht der Fall eintreten, dass verpasste Anschlisse, die durch andere Bus- oder
Bahnlinien verursacht werden, der Linie 66 negativ angerechnet werden.

= Beiden A-Kriterien: Toleranzgrenze: 98 / Kappungsgrenze: 88
Bei den B-Kriterien: Toleranzgrenze: +/- 0,1 vom SOLL-Wert / Kappungsgrenze:+1/-0,5 von der Tole-
ranzgrenze
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Aus diesem Hintergrund sollten sich diese Referenzwerte an den bestehenden Ver-

hiltnissen orientieren:

>

Fahrgastinformationssystem und Fahrzeugtechnik

In den entsprechenden Vertragen ist der Ausstattungsstandard der eingesetz-
ten Stadtbahnwagen auf der Linie 66 zu definieren. Aus diesem Anforderungs-
profil werden die SOLL-Werte abgeleitet. Die Qualitdtstester untersuchen, ob
die Stadtbahnwagen diesen Standard aufweisen und ob die Technik fehlerfrei
funktioniert.

Schédden durch Vandalismus (Zuginterior, Sitzflachen, Scheiben)

Auch in diesen Punkten sollte die Grundlage auf abgeschlossenen Vertragen
basieren (z.B. Fenster mit Anti-Scratching-Beschichtung beim Austausch / der
Modernisierung verwenden). Die SOLL-Werte sind bei diesen Kriterien eher
auf den derzeitigen Zustand (IST-Werte aus den drei Erhebungswellen) zu be-
ziehen.

Als SOLL-Werte fiir die B-Kriterien wurden die Ergebnisse aus einer Referenzuntersu-

chung aus dem Jahr 2005 gewadhlt. Generell gibt es drei Moglichkeiten, zukinftige

SOLL-Werte fur die subjektiven Kriterien zu definieren:

>

Gesamtergebnis aus den 3 Untersuchungswellen (statisch)

Als SOLL-Werte werden die Untersuchungsergebnisse aus den drei Erhe-
bungswellen von 2009 bis 2010 festgelegt. Diese Ausgangswerte werden fir
alle kiinftigen Berechnungen zugrunde gelegt, da sie eine auf einer sehr stabi-
len Datenbasis beruhen.

Ergebnis der jeweils letzten Untersuchung (dynamisch)

Die SOLL-Werte werden vor jeder Berechnung neu bestimmt, in dem die
Untersuchungsergebnisse der letzen Erhebung als Ausgangswerte benutzt
werden. Falls sich Werte verschlechtern, sollte weiterhin mit dem besseren
Wert gerechnet werden.

Ergebnisse des aktuellen OPNV-Kundenbarometers des VRS

Im VRS-Gebiet wird alle zwei Jahre das Kundenbarometer ermittelt. Wenn die
identischen Fragen gestellt werden, kann man prinzipiell die Ergebnisse dieser
Erhebung als Referenzwerte fiir eine Bonus-Malus-Berechnung heranziehen.
Allerdings wiirde sich einerseits eine Abhdngigkeit ergeben. Andererseits be-
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ziehen sich die Ergebnisse des Kundenbarometers auf den Verbundraum, so
dass eine Vergleichbarkeit nur eingeschrénkt gegeben ist.

In der Abwdgung sollte die Auswahl auf eine dynamische Anpassung fallen, da hier der
Entwicklungsprozess angemessen abgebildet wird. Dabei wird dem Grundgedanken
einer stetigen Verbesserung der Angebotsqualitdt Rechnung getragen.

Gewichtung

Die Gewichtung sollte in der vorliegenden Form beibehalten werden und ist nur den
vorgeschlagenen Veranderungen anzugleichen.

Die zentrale Bedeutung des Kriteriums ,,Plinktlichkeit* konnte einen héheren Einfluss
in der Gewichtung erhalten.

5.2  Vorschlage fur kiinftige Erhebungen

Der Untersuchungsumfang kann deutlich reduziert werden. Zusatzlich sollte der Zeit-
raum der Erhebung vorgegeben werden.

5.2.1 Untersuchungsumfang

Die drei Erhebungswellen wurden in einem Zeitabstand von ca. sechs Monaten durch-
gefiihrt. Zukiinftig ist es ausreichend, nur noch einmal pro Jahr die Erhebung durchzu-
fuhren.

Wiahrend bei der Erfassung der objektiven Kriterien keine gréReren Einsparpotentiale
vorhanden sind, kénnen der Fragebogen-und der Erhebungsumfang reduziert werden.

Fur die Kerninhalte der Kundenzufriedenheitsbefragung brauchen mehrere Themen-
komplexe nicht mehr abgefragt werden, die in den ersten drei Erhebungswellen auf-
genommen wurden. Hierbei handelt es sich um Fragen wie z.B. nach dem Zweck des
Weges, der Nutzung weiterer Verkehrsmittel oder der Ein- und Ausstiegshaltestelle.
Der Hauptvorteil der Reduktion besteht in der kiirzeren Interviewerdauer, so dass sich
die Abbrecherquote verringert.

Demgegentiber steht, dass die Erhebungskosten einer solchen empirischen Untersu-
chung einen GrofRteil des Finanzbudgets ausmachen. Die Kosten fiir zusatzliche Aus-
wertungen fallen dagegen vergleichsweise gering aus. Im Zuge einer Erhebung kénn-
ten also auch noch interessierende Sachverhalte abgefragt werden, die nicht origina-
rer Bestandteil des Qualitditsmanagement sind.
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Bisher wurden mindestens 500 Interviews pro Erhebungswelle durchgefiihrt. Falls nur
einfache Durchschnittswerte berechnet werden miissen, reicht ein Erhebungsumfang
von 300 Interviews vollig aus, um valide Einzelaussagen treffen zu kénnen. Komplexe-
re Auswertungen nach einzelnen Alters- oder spezifischen Nutzergruppen sind dann
nur als Tendenzaussagen zu interpretieren, da die Fehlerspielrdume zu groR ausfallen

wirden.

5.2.2 Untersuchungszeitraum

Die Erhebung sollte immer in einem festgelegten Monat (z.B. September) erfolgen, um

saisonale Schwankungen auszuschlieen.

Die Fahrzeugerhebung (objektive Kriterien) an insgesamt vier Tagen (2x zwischen
Montag und Freitag, Samstag, Sonntag) hat sich bewdhrt und sollte in der gleichen

Weise weitergefiihrt werden.

Die Kundenbefragung sollte nicht an vorher festgelegten Einzeltagen durchgefiihrt
werden, sondern es ist ein Zeitraum von mehreren Tagen bzw. Wochen festzulegen.
Dadurch werden mogliche externe Einflussfaktoren (Wetter, Betriebsstérungen, etc.),
die sich auf die Befragungsergebnisse auswirken kénnen, minimiert. Es ist jedoch si-
cherzustellen, dass eine ausreichende Anzahl von Interviews fiir Auswertungen nach
Betriebszeiten und -tagen (Werktag Montag bis Freitag, Wochenende) sowie Unter-

suchungsrdaumen (Rhein-Sieg-Kreis / Bonn) vorliegt.
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6  Vorschldge fiir weitere Qualitdtsverbesserungen

Auf der Grundlage der Erhebungsergebnisse, insbesondere von konkreten AuRerun-
gen einiger Kunden soll an dieser Stelle der Fokus auf zusatzliche MaRnahmen gelegt
werden, die auf eine Verbesserung des Qualitdtsstandards zielen.

6.1  Servicegarantien

Die Einhaltung der Piinktlichkeit wurde als zentrales Kriterium fiir die Zufriedenheit
der Kunden mit der Stadtbahnlinie 66 identifiziert.

Seit Januar 2010 gibt es in NRW eine landesweite Piinktlichkeitsgarantie unter dem
Titel ,,Mobilitatsgarantie NRW*“. Im VRS besteht die Piinktlichkeitsgarantie seit Juni
2002.

Die ,Mobilitatsgarantie NRW* greift, wenn das gewdhlte Nahverkehrsmittel mehr als
20 Minuten spéater abfdhrt, als im Fahrplan angegeben. Falls diese Bedingung erfillt
ist, kann man entweder einen Fernverkehrszug nutzen oder es kann ein Taxi gerufen
werden, wenn keine andere Fahrtalternative mit Bus und Bahn zum gewiinschten Ziel
besteht. Dann werden auf Nachweis die Taxikosten bis zu einer Hohe von € 30,- erstat-
tet.

In anderen Verkehrsverbinden (z.B. Nordhessischer Verkehrsverbund) besteht sogar
eine Flnf-Minuten-Punktlichkeitsgarantie. Nach einer Auswertung® liegt die Be-
schwerdequote bei 0,009% des bestehenden Fahrgastvolumens und die Auszahlungs-
betrage belaufen sich auf 0,14% der Fahrgeldeinnahmen. Damit liegen diese Werte im
Bereich von anderen Verkehrsverbiinden, in denen weniger strikte Piinktlichkeitsga-
rantien aufgestellt wurden.

Dartiber hinaus bieten einige Verkehrsunternehmen in NRW sogenannte Anschlussga-
rantien an.” Falls garantierte Anschlisse aufgrund von Verspatungen nicht mehr er-
reicht werden, kann der Fahrgast tiber den Fahrer ein Taxi anfordern. Im Gegensatz zu
der Mobilitatsgarantie muss der Fahrgast das Taxigeld nicht vorstrecken und einen

*%  Kepper (2007), S. 64 ff

2 Anschlussgarantien werden z.B. von der BOGESTRA, der DVG, der Rheinbahn, den WSW oder en
Stadtwerken Miinster gewdhrt. Fiir Verkehrsverbiinde in NRW existieren bisher noch keine An-
schlussgarantien.
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Erstattungsantrag stellen, sondern die Rechnung des Taxiunternehmens geht direkt an
das Verkehrsunternehmen.

Eine Auswertung nach dem Bekanntheitsgrad der Piinktlichkeitsgarantie wurde fest-
gestellt, dass es einen eindeutigen Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit

und Servicegarantien gibt.®

Abb. 28: Zufriedenheitswerte nach Bekanntheitsgrad der Piinktlichkeitsgarantie
Auswertung nach Bekanntheit der Piinktlichkeitsgaranie

|
Schnelligkeit 1_| 8"

Anschitisse | © -
1 |
Taktfreduen” —— 00
- |
TanBysten P <0

| .

Preis-Leistungs-Yerhaltnis I G, S
1.0 2,0 3.0 4,0

3.2

unbekannt ®mbhekannt

Quelle: Striefler, Isfort (2008), S. 41

Diese Erkenntnisse lassen den Schluss zu, dass Servicegarantien einen wesentlichen
Beitrag zu einer hoheren Kundenzufriedenheit leisten. Eine Ausweitung solcher Ange-
bote muss nicht zwangsldufig zu hoheren Personal-und Bearbeitungskosten fiihren. In
dieser Hinsicht diirften die Nutzeneffekte gréRer ausfallen als die finanziellen Auswir-
kungen.

#  Striefler, Isfort (2008), S. 41
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6.2 Beriicksichtigung des demografischen Wandels

Der eingesetzte Fuhrpark auf der Linie 66 soll in den nachsten Jahrzehnten schrittwei-
se modernisiert werden. Bei dem Fahrzeugumbau sollte die zukiinftigen demografi-
schen Auswirkungen beachtet werden. Nach eigener Aussage stehen die SWB in enger
Verbindung mit den entsprechenden Verbanden, um die Bediirfnisse von dlteren oder

behinderten Menschen angemessen zu beriicksichtigen.
Aus der heutigen Sicht sind vor allem folgende Punkte zu beachten:

> Das Fahrgastinformationssystem sollte auf einen héheren Standard gebracht
werden. Die bisher eingesetzte DisplaygroRe und -platzierung wird den zu-
kunftigen Anforderungen nicht gerecht.

> Inden jetzigen Stadtbahnwagen ist der Stellplatzbedarf fiir Rollatoren, Fahrra-
der und Kinderwagen relativ knapp bemessen. Diese Platzanspriiche miissen

starker beachtet werden.

> Der Sicherheitsaspekt steht bei dlteren Fahrgdsten an erster Stelle. Neben der
Fahrzeugtechnik (z.B. hoheres Sicherheitsempfinden durch Videolberwa-
chung) kdnnte eine Aufstockung des Servicepersonals zusatzliche Effekte mit
sich fiihren (Hilfestellungen am Fahrscheinautomaten, bei Stérungen, etc.).

> In einigen Stadtbahnwagen bestehen heute schon klare Farbkontraste (Tiiren,
Stufen, Haltegriffe). Diese Farbgebung sollte weiterentwickelt werden.

Neben den Verdanderungen an den Stadtbahnwagen miissen auch Verdanderungen an
den Haltestellen vorgenommen werden. So entsprechen einige Haltestellen auf der
Linie 66 noch nicht den Anforderungen eines barrierefreien Zugangs (z.B. Stadthaus
oder Vilich).
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Anhang 1: Tabellen

Tab.74: Tatigkeit vor Fahrtantritt
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Tab. 76: Wichtigkeit / Zufriedenheit Sauberkeit der Fahrzeuge
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Tab.79: Wichtigkeit / Zufriedenheit Fahrtenhaufigkeit Montag - Freitag
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Tab. 82: Wichtigkeit / Zufriedenheit Piinktlichkeit
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Tab. 85: Wichtigkeit / Zufriedenheit Platzangebot in den Fahrzeugen
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Tab. 88: Wichtigkeit / Zufriedenheit Anschlisse
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Tab. 91: Wichtigkeit / Zufriedenheit Kompetenz / Freundlichkeit Servicepersonal
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Anhang 2: Frage- und Erhebungsbdgen

Die Frage- und Erhebungsbdgen der subjektiven und der objektiven Kriterien wurden
im Laufe der verschiedenen Erhebungswellen geringfligig modifiziert.

In dem Anhang werden die Frage- und Erhebungsb&gen aus der dritten Erhebungswel-
le dokumentiert. Die Bogen aus den vorangegangenen Untersuchungen wurden in den
dazugehorigen Berichten und Dokumentationen veroffentlicht.
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A1 Fragebogen zur Kundenzufriedenheitsmessung (subjektive Kriterien)

:rhein-sieg-kreism
w

95

Kundenbefragung Stadtbahnlinie 66

Tag Laufende Nummer des Fragebogens
Uhrzeit Name Interviewer/in
Vorwort

Guten Tag, wir fihren gerade auf der Linie 66 eine Qualitatsprifung durch. Zudem méchten wir mehr
Uber Wiinsche und Kritik der Fahrgaste erfahren, um das Angebot weiter verbessern zu kdnnen. Darf
ich Ihnen daher einige Fragen zur Stadtbahnlinie 66 stellen?

1

2

An welcher Haltestelle sind Sie eingestiegen?

An welcher Haltestelle werden Sie aussteigen?

Benutzen Sie anschlieBend ein weiteres Verkehrsmittel, um lhr Ziel zu erreichen?
(1) o ja (2) o nein
Wenn ja, welches?

(1) o ICE (2) o  Eisenbahn-Nahverkehr (S-Bahn/RE/RB)
(3) o  Stadtbahn/StraBenbahn (4) o Bus

(50 o Kfzals Fahrer (6) o  Kfz als Beifahrer (werde abgeholt)

(7) o  Fahrrad/Mofa (8) o  sonstige

Welcher Tatigkeit sind Sie vor Fahrtantritt nachgegangen?

(1) o Ich war zu Hause (2) o  Ausbildung (Schule, Studium, etc.)
(3) o  Beruf/Dienstfahrt (4) o  Einkauf
(5) o  private Erledigung (6) o Freizeit

Welcher Tatigkeit werden Sie nach Fahrtantritt nachgehen?

(1) o  Ziel: eigene Wohnung (2) o  Ausbildung (Schule, Studium, etc.)
(3) o  Beruf/Dienstfahrt (4) o  Einkauf
(5) o  private Erledigung (6) o Freizeit

Wiirde lhnen (personlich) fiir diese Fahrt auch ein Kfz zur Verfliigung stehen?
(1) o ja (2) o nein

Wie oft benutzen Sie die Stadtbahnlinie 66?

(1) o (fast) taglich (Mo-Fr) (2) o  mehrmals pro Woche (2-3x)
(3) o etwa einmal pro Woche (4) o seltener

Benutzen Sie die Linie 66 auch am Wochenende (Samstag und/oder Sonntag)?
(1) o ja (2) o nein
Wenn ja, wie oft?

(1) o mehrmals pro Wo.-ende (2)
3) o mehrmals im Monat (4)

o etwa einmal pro Wochenende
o seltener
Wie oft hatte die Linie 66 bei all Ihren Fahrten Verspéatung?

(1) o nie (2) o selten
(3) o  mehrmals pro Woche (4) o nahezu téglich
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10 Wie zufrieden sind Sie — ganz allgemein gesehen — mit der Linie 66?
Vergeben Sie bitte eine Note zwischen 1 (sehr gut) bis 5 (mangelhaft)!

(1) 123405 o weil3 nicht

11 Wie wichtig sind lhnen die folgenden Aspekte der Linie 66? (1 sehr wichtig - 5 unwichtig)

Wie zufrieden sind Sie mit dem jeweiligen Aspekt? (1 sehr zufrieden - 5 unzufrieden)

Nr. Wie wichtig? Wie zufrieden?
sehr<->gar nicht sehr<->gar nicht

1 | Sauberkeit der Fahrzeuge 1/2(3[(4(5|kA|[1][2[3|4|5|kA
2 | Sauberkeit der Haltestellen 1/2({3[4(5|/kA|[1][2[3|4|5]|kA
3 | Bequemlichkeit Fahrzeuge 112|3|4|5|kA|1]2|3|4|5|kA
4 | Fahrtenhaufigkeit Montag-Freitag 1/2(3(4(5|kA|[1][2[3|4|5|kA
5 | Fahrtenhaufigkeit Samstag 1/2(3(4(5|kA|[1][2[3|4|5|kA
6 | Fahrtenhaufigkeit Sonntag 112|3|4|5|kA|1]2|3|]4|5|kA
7 | PlUnktlichkeit 1/2(3(4(5|/kA|[1][2[3|4|5|kA
8 | Sicherheit 1(2|3[4|5|kA[1]2|3|4]|5|kA
9 | Schnelligkeit 112|3|4|5|kA|1]2|3|]4|5|kA
10 | Platzangebot in den Fahrzeugen 1/2(3(4(5|kA|[1][2[3|4|5|kA
11 | Umweltfreundlichkeit 1/2(3(4(5|kA|[1][2[3|4|5|kA
12 | Informationen bei Stérungen/Verspatungen |1 |2 (3[4 [(5|kA|[1[2[3|4|5|k.A
13 | Anschliisse 1/2({3(4(5|kA|[1][2[3|4|5|kA
14 | Aufkleber/Werbung an den Scheiben 112|3|4|5|kA|1]2|3|]4|5|kA
15 | Kompetenz/Freundlichkeit Fahrpersonal 112|3|4|5|kA|1]2|3|4|5|kA
16 | Kompetenz/Freundlichkeit Servicepersonal | 1|2 |3 |4[5|kA|[1[2[3|4|5|k.A
17 | Fahrpreise/Tarifsystem 1/2(3[(4(5|kA|[1][2[3|4|5|kA

12 Welcher der o.g. Aspekte ist fiir Sie personlich der entscheidenste?
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13 Besitzen Sie einen Fiihrerschein?
1) o ja 2) o nein
14 Besitzen Sie einen Schwerbehinderten-Ausweis?
1) o ja 2 o nein
15 Geschlecht
1) o weiblich 2 o mannlich

16 Darf ich Sie zum Abschluss noch fragen, wie alt Sie sind?

1) o nein (2 ja, Jahre
Vielen Dank fiir Thre Mithilfe!

17 Falls Sie noch Wiinsche, Anregungen oder Kritik zur Linie 66 haben, kénnen wir diese
gerne aufnehmen:
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A2 Erhebungsbogen zur Bewertung des Fuhrparks (objektive Kriterien)

Datum/Tag: Linie 66

Fahrziel:

Einstiegshaltestelle: Fahrzeugnr.

Uhrzeit:

(2) Piinktlichkeit

Abfahrtszeit sekundengenau eintragen

Abfahrt

Vor dem Einsteigen in die Bahn beobachten

. .| evil. kurze Erlauterung zur Art
ja Nein | des Mangels
Fahrgastinfo auBen
(A1) Zielanzeige vorne vorhanden jioO | nO
(Al1a) Zielanzeige vorne korrekt iO | nO
(A3) Liniennummer vorne vorhanden jO | nO
(A3a) Liniennummer vorne korrekt jO | nO
(A2) Zielanzeige Einstiegsseite vorhanden iO | nO
(A2a) Zielanzeige an Einstiegsseite korrekt jiO | nO
(A4) Liniennummer Einstiegsseite vorhanden| jo | n O
(Ada) Liniennummer Einstiegsseite korrekt jiO | nO
(A21) Zug nicht besprayt
ja | O |an einer Stelle besprayt (kleinteilig) QO |groBflachig besprayt | O
Nach dem Einsteigen Fahrschein kaufen
. | evil. kurze Erlauterung zur Art
Ja | n€in|des Mangels
Fahrscheinverkauf
(A12) Fahrscheinautomat vorhanden jiO |nO
(A13) Fahrscheinautomat funktionsfahig jiO |nO
(A14) Fahrscheinentwerter vorhanden jO |nO
(A15) Fahrscheinentwerter funktionsfahig / wie Anzahl defekt:
viele defekt? j O [ n O |Ursache:
(A8) Tarifauskunft im Wagen vorhanden jioO [nO
A10) aktueller Liniennetzplan vorhanden jO |nO
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Wéhrend der Fahrt in der Bahn beobachten

. . evil. kurze Erlauterung zur Art des
Fahrgastinformation innen Mangels

(AB) automatische Anzeige der néchsten Haltestelle

nicht vorhanden O [vorhanden O |[defekt O

(A7) Haltestellenanzeige aus jeder Sitzgruppe sichtbar

gut sichtbar O (teilweise) schwer lesbar O

(A9) Ansage der nachsten Haltestelle sowie der Anschliisse in Siegburg

keine Durchsagen O |automatische Ansage O | Ansage durch Fahrer O

(A28) Lautsprecherdurchsagen gut hérbar (nicht nur Ansage der nédchsten Haltestelle)

gut hérbar O [ eingeschrankt hdrbar O | nicht Uberprifbar O

(A11) optisches Signal bei Dricken Haltewunschtaste [jO |n O

evil. kurze Erlauterung zur

Situation im Fahrzeug Art des Mangels

(A16) VideolUberwachung vorhanden jOInO
(A25) Turen funktionsfahig j O [n O |Anzahl defekt: |
(A17) ausreichend Beleuchtung i O |[n Q| nicht Gberprufbar O

(A24) Luftung / Heizung funktionsfahig |j O [n O [ nicht Gberprifbar O

(A26) Fensteroberlichter sind zu 6ffnen (gilt nur fiir Wagen ohne Klimaanlage) | Q@ |n QO

(A27) Sicht aus Fenstern ist nicht durch Werbung behindert jO |nO

(A20) Anzahl zerkratzer Scheiben (Hinweis: nur deutlich sichtbare Kratzer aufnehmen)

Anzahl stark zerkratzter Scheiben mit Sichtbehinderung (in Augenhdhe) [ ]

Anzahl stark zerkratzter Scheiben (in den Randbereichen der Scheibe) | ]

Anzahl nicht wesentlich zerkratzter Scheiben / unzerkratzter Scheiben [ ]

(A22) Zuginterior beschéadigt / beschmiert

unbeschadigt O |vereinzelt beschadigt O | mehrere Gegenstande beschadigt O

sauber O |vereinzelt beschmiert O | mehrere Gegenstande beschmiert O

Bei Mangel: Was

(A23) Sitzflachen beschéadigt / beschmiert

unbeschadigt O |vereinzelt beschadigt O [mehrere beschadigt O

sauber Q |vereinzelt beschmiert O | mehrere beschmiert O

Bei Mangel: Was
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(2) Piinktlichkeit

Abfahrtszeit sekundengenau eintragen

Abfahrt

Nach dem Aussteigen beobachten

evil. kurze Erlauterung zur Art des

ja nein | Mangels
Fahrgastinformation auBBen
(A5) Liniennummer hinten vorhanden | ; o no
(A5a) Liniennummer hinten korrekt jo no
Besonderheiten

Nummer(n) des/der Fotos:

Bitte sofort anschlieBend ausfiillen:

Ausstiegshaltestelle:

Uhrzeit:

Name:

Unterschrift:
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Anhang 3: Berechnungsgrundlagen Bonus-Malus-System

In der Qualitdtsvereinbarung zwischen den Aufgabentragern Stadt Bonn und Rhein-Sieg-
Kreis und dem Verkehrsunternehmen SWBYV fir die Stadtbahnlinie 66 ,Telekom Express*
wurde die Berechnung des Bonus-Malus-Betrages an einem fiktiven Beispiel durchgefiihrt
(Anlage s5f).

Die zugrundegelegte Berechnungssystematik wird im Folgenden dokumentiert.
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Bonus- Malus-System
Stadtbahnlinie 66

Defizitausgleich: 7.500.000 €
Malusbuget: 3% 225.000 €
Bonusbuget: 3% 225.000 €
A-Kriterien B-Kriterien
Malusaufteilung: 40%  60%
Bonusaufteilung 0% 100%
Toleranz- | Kappungs4 Malus{Malus-
Malusaufteilung: Soll| grenze grenze Ist |schritt|betrag
Fahrgastinformation am Fahrzeug auBen
A1}Ziel Frontseite vorhanden 1%| 0,01% 900 €] 100 98 88 100 0 0€
A1la|Ziel Frontseite korrekt 1%| 0,01% 900 €| 100 98 88 100 0 0 €
A2|Ziel Einstiegsseite vorhanden 1%| 0,01% 900 €] 100 98 88 100 0 0 €]
A2a|Ziel Einstiegsseite korrekt 1%| 0,01% 900 €] 100 98 88 100 0 0 €
A3|Liniennummer Frontseite vorhanden 1%| 0,01% 900 €| 100 98 88 100 0 0 €
A3a|Liniennummer Frontseite korrekt 1%| 0,01% 900 €] 100 98 88 100 0 0 €
A4iLiniennummer Einstiegsseite vorhanden 1%| 0,01% 900 €| 100 98 88 100 0 0 €
Ada|Liniennummer Einstiegsseite korrekt 1%| 0,01% 900 €| 100 98 88 100 0 0 €
A5} Liniennummer Heck vorhanden 1%| 0,01% 900 €] 100 98 88 100 0 0€
Aba| Liniennummer Heck korrekt 1%} 0,01% 900 €| 100 98 88 100 0 0€
Fahrgastinformation im Fahrzeug
A6]Anzeige der néchsten Haltestelle 2%| 0,02% 1.800 €| 100 98 88 100 0 0 €
A7|Haltestellenanzeige (Perlenschnur etc...) 2%| 0,02% 1.800 €| 100 98 88 100 0 0 €]
A8| Tarifauskunft im Wagen 2% | 0,02% 1.800 €| 100 98 88 100 0 0 €]
A9{Ansage der nachsten Haltestelle + Anschiisse 2% | 0,02% 1.800 €| 100 98 88 100 0 0 €
A10| aktueller Liniennetzplan 1%| 0,01% 900 €| 100 98 88 100 0 0 €
A11|Haltewunsch wird optisch quittiert 1%| 0,01% 900 €| 100 98 88 100 0 0 €
Verkauf von Fahrscheinen
A12|Fahrscheinverkaufsautomat vorhanden 1%| 0,01% 900 €] 100 98 88 100 0 0€
A13|Fahrscheinverkaufsautomat funkionsfahig 6%| 0,07% 5.400 €| 100 98 88 100 0 0 €
A14|Fahrscheinentwerter vorhanden 1%| 0,01% 900 €| 100 98 88 100 0 0 €
A15|Fahrscheinentwerter funkionsféhig 2% | 0,02% 1.800 €| 100 98 88 100 0 0 €
Fahrzeugtechnik
A16]| Videolberwachung vorhanden 1%| 0,01% 900 €| 100 98 88 100 0 0 €
A17}ausreichende Beleuchtung 4% 0,05% 3.600 €| 100 98 88 100 0 0 €
A18|ausreichende Haltevorrichtungen 2%| 0,02% 1.800 €| 100 98 88 100 0 0 €
A19|Funk, um bei Sérungen Leitstelle oder Polizei z 1%| 0,01% 900 €| 100 98 88 100 0 0 €
A20|Scheiben nicht zerkratzt 6%| 0,07% 5.400 €| 100 98 88 100 0 0 €
A21|Zug nicht besprayt 6%| 0,07% 5.400 €| 100 98 88 100 0 0 €]
A22| Zuginterior nicht beschédigt/beschmiert 6%| 0,07% 5.400 €| 100 98 88 100 0 0 €
A23|Sitzflachen vorhanden/unbeschédigt 6%| 0,07% 5.400 €| 100 98 88 100 0 0 €
A24Liuftung/Heizung funktionsfahig 3%| 0,04% 2.700 €| 100 98 88 100 0 0 €
A25| Turen funktionsféhig 1%| 0,01% 900 €| 100 98 88 100 0 0 €
A26| Fensteroberlichter sind zu 6ffnen (alle) 1%| 0,01% 900 €| 100 98 88 100 0 0 €
A27|Sicht aus Fenstern nicht durch Werbeanbringun 6% 0,07% 5.400 €| 100 98 88 100 0 0 €
A28| Lautsprecherdurchsagen gut hérbar 2%| 0,02% 1.800 €| 100 98 88 100 0 0 €
Z|Punktlichkeit 25%| 0,30% 22.500 €| 100 98 88 100 0 0 €
Summe 100% 90.000 € 0 €|
Toleranz- | Kappungs+ Malus; Malus-
] Soll| grenze grenze Ist |schritt|betrag
Angebot
B1]Pnktlichkeit 20%| 0,36% 27.000 €| 2,5 2,6 3,6 25 0 0 €
Fahrzeug
B2| Personliche Sicherheit im Fahrzeug 10%| 0,18% 13.500 €] 2,4 25 3,5 24 0 0 €
B3 Schnelligkeit der Bahn 10%| 0,18% 13.500 €| 2,4 2,5 35 2,4 0 0 €
B4 Sauberkeit des Fahrzeugs 10%| 0,18% 13.500 €| 3,1 32 4,2 3,1 0 0 €
B5| Aufkleber an den Scheiben 12,5%| 0,23% 16.875 €| 3,7 3,8 4,8 3,7 0 0 €
Fahrpersonal
B6} Information bei Stérungen, Verspéatungen 125%| 0,23% 16.875 €| 3,1 3,2 4,2 3,1 0 0€
B7 Kompetenz / Freundlichkeit Fahrpersonal 12,5%| 0,23% 16.875 €| 2,5 2,6 3,6 25 0 0 €
B8 Kompetenz / Freundlichkeit Senvicepersonal 12,5%| 0,23% 16.875 €| 2,6 2,7 37 2,6 0 0 €
Summe 100% 135.000 € 0 €|
Toleranz- | Kappungs4 Bonus| Bonus-
Bonusaufteilung Soll| grenze grenze Ist |schritt|betrag
Angebot
B1]Pnktlichkeit 20%| 0,60% 45.000 €| 2,5 2,4 1,9 25 0 0 €
Fahrzeug
B2 Personliche Sicherheit im Fahrzeug 10%| 0,30% 22500 €| 2,4 2,3 1,8 24 0 0 €
B3/ Schnelligkeit der Bahn 10%| 0,30% 22.500 €| 2,4 2,3 1,8 2,4 0 0 €
B4 Sauberkeit des Fahrzeugs 10%| 0,30% 22.500 €| 3,1 3,0 2,5 3,1 0 0 €
B5| Aufkleber an den Scheiben 12,5%| 0,38% 28.125€| 3,7 3,6 3,1 3,7 0 0 €
Fahrpersonal
B6| Information bei Stérungen, Verspatungen 125%| 0,38% 28.125€| 3,1 3,0 25 3,1 0 0 €
B7 Kompetenz / Freundlichkeit Fahrpersonal 12,5%| 0,38% 28.125€| 25 24 1,9 25 0 0 €
B8 Kompetenz / Freundlichkeit Senvicepersonal 12,5%| 0,38% 28.125€| 2,6 2,5 2,0 2,6 0 0 €

Somit wére in diesem Beispiel insgesamt ein Bonus Uber 0,- € fallig.




