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1. Gegenstand und Abgrenzungen

1.1. Motivation

Die Rahmenbedingungen des Offentlichen Personennahverkehrs (OPNV) im
Allgemeinen und des Schienenpersonennahverkehrs (SPNV) im Speziellen
verandern sich derzeit mit besonderer Dynamik. Ausgesprochenes Ziel der
Europaischen Union ist die Offnung des europaischen Verkehrsmarktes fiir den
Wettbewerb. Ihre Mitgliedsstaaten sind zunehmend verpflichtet, ihre Verkehrs-
leistungen auszuschreiben. Die im SPNV-Markt tatigen Unternehmen sind
demnach durch den Wettbewerb einem immer starkeren Kostendruck ausge-
setzt. Gleichzeitig sinkt die Finanzierungskraft der 6ffentlichen Hand. Dem steht
gegeniber, dass die Kunden (Bestellermarkt und Fahrgastmarkt) zunehmend
anspruchsvoll hinsichtlich ihrer Qualitatserwartungen sind.

Aufgrund der zum 01.01.2008 erfolgten Neufassung des Regionalisierungsge-
setzes® erhalten die Bundeslander eine geringere Finanzausstattung durch den
Bund. Vor diesem Hintergrund gewinnt in Zukunft der Fahrgastmarkt zuneh-
mend an Bedeutung, da nur hier ein seitens des Unternehmens unmittelbar
beeinflussbarer Erléshebel vorhanden sein wird. Deshalb genigt es fir Ver-
kehrsunternehmen nicht, die Qualitat lediglich zu erfassen und zu bewerten,
sondern dartber hinaus ist es notwendig, die hieraus gewonnenen Erkenntnis-

se in eine Unternehmensstrategie einflie3en zu lassen.

Die im Rahmen der Delphi-Studie ,OPNV-Markt der Zukunft“> gewonnenen
Erkenntnisse deuten ebenfalls darauf hin, dass die Fahrgelderlése in Zukunft
eine starkere Gewichtung erfahren werden. Die zunehmende Motorisierung?®

der Bevolkerung wird dazu fuhren, dass die Gruppe der Zwangskunden (Capti-

! Gesetz zur Regionalisierung des offentlichen Personennahverkehrs vom 27.12.1993 (BGBI. |
S. 2378, 2395), zuletzt gedndert durch Art. 25 des Gesetzes vom 29.12.2003 (BGBI. | S.
3076).

2 Vgl. Deutsches Verkehrsforum e.V. (Hrsg.): Endbericht zur Delphi-Studie ,OPNV-Markt der
Zukunft®, Berlin, 2005.

* zur Prognose der Motorisierung vgl.: Shell Deutschland Oil: Pkw-Szenarien bis 2030: Flexibili-
tat bestimmt Motorisierung, Hamburg, 2004.
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ves) — also der jungen Personen unter 18 Jahre und der Personen ohne Pkw-
Verflugbarkeit — in Zukunft abnehmen wird. Dartber hinaus zeigen die Ergeb-
nisse des Deutschen Mobilitatspanels (MOP), dass eine Stagnation des Mobili-
tatsgeschehens zu verzeichnen ist und dartber hinaus insbhesondere die Pkw-
Verfiigbarkeit bei Personen iiber 60 Jahren seit Jahren zunimmt.* Eine Fortset-

zung dieses Trends kann angenommen werden.”

Damit wird der SPNV seine grof3ten und zugleich wichtigsten Kundengruppen
auf lange Sicht verlieren. Zugleich wird die Zahl der wabhlfreien Kunden weiter
steigen und damit die Gefahr fir das SPNV-Unternehmen, dass sich diese
Personen verstarkt gegen die Nutzung des SPNV entscheiden, sofern dieser
die an ihn gestellten Qualitatsanspruche nicht erfillt. Um weiterhin am Markt
bestehen zu kénnen, ist es daher fur die SPNV-Unternehmen von strategischer
Bedeutung, die Qualitatsanforderungen der Fahrgéaste zu kennen und dann zu
erfullen, um die sich hieraus ergebenden Erléspotenziale abschdpfen zu kon-
nen. Grundvoraussetzung hierfur ist neben der Kenntnis der jeweiligen Quali-
tatsanforderungen der jeweiligen Fahrgastsegmente die Identifizierung mégli-
cher Ursache-Wirkungs-Beziehungen zwischen der Qualitat (Ursache) und
objektiven Ergebnisgrof3en, wie z. B. den Fahrgelderlésen (Wirkung). Aufgrund
der wirtschaftlichen Rahmenbedingungen ist es fur das SPNV-Unternehmen
von elementarer Bedeutung zu wissen, ob es einen Zusammenhang zwischen
unternehmerischen MalRnahmen und einer Veranderung der Kundenzufrieden-
heit gibt und welche wirtschaftlichen Effekte (z. B. in Form von zusatzlichen

Fahrgelderlésen) hierdurch generiert werden kénnen.®

* Vgl.: Zumkeller D./Chlond, B./Ottmann, P./Kagerbauer, M./Kuhnimhof, T.: Zwischenbericht
zum Forschungsprojekt FE-Nr. 70.0813/200/: Deutsches Mobilitatspanel (MOP) — Wissen-
schaftliche Begleitung und erste Auswertungen, Karlsruhe, 2007, S. 64.

® Siehe ebenda, S. 64 f.

® Dennoch sei darauf hingewiesen, dass auch in Zukunft der Besteller ein wichtiger Kunde der
SPNV-Unternehmen sein wird. Aus rein unternehmerischer Sicht kann es von Vorteil sein, nur
die Qualitatsanspriiche des Bestellers zu erfillen und den Fahrgast unbertcksichtigt zu las-
sen. Hierzu ist eine wirtschaftliche Betrachtung notwendig, die die Chancen aus der Bonus-/
Malus-Regelung des Verkehrsvertrags hinsichtlich der Erfullung bzw. Nichterfillung der dort
fixierten Qualitatskriterien dem mdoglichen Zuwachs an Fahrgelderlésen gegentber stellt.
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Im Grunde handelt es sich also um ein Optimierungsproblem, bei dem in Ab-
hangigkeit vom Verkehrsvertrag einerseits und den Einstellungen und dem
Verhalten der Fahrgaste andererseits die wirtschaftlichste Investitionsstrategie
fur das SPNV-Unternehmen gesucht wird. Um dieses Optimierungsproblem
l6sen zu kdnnen, miussen die Abhangigkeiten zwischen einzelnen Mal3hahmen,
ihren wirtschaftlichen Dimensionen fur das investierende Unternehmen, den
Reaktionen der Fahrgaste sowie den Rahmenbedingungen des jeweiligen Ver-
kehrsvertrags bekannt sein.

Die vorliegende Arbeit befasst sich mit dieser Fragestellung. Am Beispiel des
Regionalverkehrs (RV) Studbaden der DB Regio AG soll daher untersucht wer-
den, ob die Kundenzufriedenheit der SPNV-Nutzer durch unternehmerische
Maflinahmen beeinflusst werden kann und welche wirtschaftlichen Dimensionen
dies zur Folge hat. Die wirtschaftliche Bewertung einer MalRnahme kann hierbei
sowohl auf Basis der Fahrgelderlosveranderungen — sofern es hierbei einen
Zusammenhang zwischen der Umsetzung der Mal3nahme und den Verédnde-
rung der Fahrgelderlose gibt — als auch auf Basis der vertraglich fixierten

Bonus-/Malus-Reglung des hier zugrundeliegenden Verkehrsvertrags erfolgen.

1.2. Ziele eines SPNV-Unternehmens

Im Jahr 2003 haben das Land Baden-Wirttemberg und die DB Regio AG, Re-
gion Baden-Wirttemberg, einen Verkehrsvertrag tUber die Erbringung der
SPNV-Leistungen im Regionalverkehr in Baden-Wirttemberg abgeschlossen.
Der Vertrag hat eine Laufzeit bis zum 1.10.2016. Die DB Regio AG hat sich
darin verpflichtet, pro Jahr SPNV-Leistungen in Hohe von etwa 49 Mio. Zugkm
zu erbringen. Dieses Volumen ist jedoch nicht in voller Hohe Uber die gesamte
Laufzeit des Vertrags vertraglich abgesichert. So sind im Verkehrsvertrag Ver-
gaben uber Wettbewerbsverfahren in Hohe von insgesamt 18 Mio. Zugkm/Jahr
(entspricht ca. 37% des Gesamtvolumens) vorgesehen worden. Ferner besteht
fur den Aufgabentrager die vertragliche Option, bis zu 3 Mio. Zugkm — je Ein-

zelschritt maximal jedoch 0,5 Mio. Zugkm/Jahr — abzubestellen, d.h. Verkehre
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einzustellen. Mdglicher Grund fir diese Abbestellungen kann

z. B. eine etwaige Kiirzung der Regionalisierungsmittel sein.’

Fir die Erbringung dieser Verkehrsleistungen erhélt die DB Regio AG einen
jahrlichen Zuschuss pro Zugkm in Form eines Bestellerentgeltes. Die DB Regio
AG hat darauf aufbauend eine Kalkulation erstellt, die neben den Betriebskos-
ten die prognostizierten Fahrgelderlose bertcksichtigt. Die Fahrgelderlose set-
zen sich aus Erldsen des Deutschen Eisenbahn-Personen- und Gepéacktarifs
(DPT) und den Erldsen der Verbund-Tarife zusammen. Es handelt sich somit
bei diesem Verkehrsvertrag um einen Nettovertrag. Das Erldsrisiko liegt in
vollem Umfang bei der DB Regio AG. Da die jahrlichen Zuschisse nur einen
Teil der Betriebskosten der DB Regio AG in Baden-Wiurttemberg decken, folgt
daraus, dass das wirtschaftliche Ergebnis nur beim Erreichen der unterstellten
Fahrgelderlosentwicklungen erzielt wird. Eine Erhéhung des Ergebnisses ist
demnach nur tber die Steigerung Uber die im Rahmen des Verkehrsvertrags

kalkulierten Fahrgelderlése hinaus méglich.®

" Quelle: DB Regio AG: Verkehrsvertrag zwischen dem Land Baden-Wiirttemberg, vertreten
durch das Ministerium flr Umwelt und Verkehr und der DB Regio AG, Region Baden-
Wirttemberg, Gber fahrplanméaRige Angebote im Schienenpersonennahverkehr in Baden-
Wiirttemberg, Stuttgart, 2003 (nicht veréffentlicht).

® Es sei an dieser Stelle darauf hingewiesen, dass eine Steigerung des Ergebnisses auch durch
eine weitere Kostensenkung erzielt werden kann. Da der Fokus dieser Arbeit jedoch auf der
Analyse maoglicher Ursache-Wirkungs-Beziehungen zwischen unternehmerischen Maf3nah-
men, der Kundenzufriedenheit und der Veranderung der Fahrgelderldse liegt, bleibt hier eine
mdgliche Kostenreduktion unberiicksichtigt.
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Indexierte Fahrgelderlosplanung (DPT und Verbund) der
DB Regio AG, Region Baden-Wirttemberg
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Abbildung 1-1: Indexierte Fahrgelderlésplanung der DB Regio AG, Region Baden-Withtembergg

Darlber hinaus stehen die SPNV-Unternehmen dem Erfordernis gegeniber,
ihre Verkehrsangebote mit niedrigeren Kosten und gleichzeitig héherem Quali-
tatsstandard zu realisieren. Aufgrund dieses erhéhten und in Zukunft weiter
zunehmenden Effizienz- und Effektivitadtsdruckes sowie der Tatsache, dass die
Qualitat auch in Zukunft bei Ausschreibungen eine wichtige Rolle spielen wird,
ist es fur diese Unternehmen wichtig, mdgliche Ursache-Wirkungs-Beziehungen
zwischen unternehmerischen MalRnahmen zur Qualitatssteigerung, der Kun-
denzufriedenheit und den Erlésen zu kennen und bewerten zu kdnnen. Die
Qualitat bildet hier eine der Grundlagen der strategischen Unternehmensfiih-

rung eines im Schienenpersonennahverkehr tatigen Unternehmens.

1.3. Kunden des SPNV

Besteller

Der Besteller als Aufgabentrager bestellt die Verkehrsleistungen beim SPNV-
Unternehmen. Dieses erhalt fir die Leistungserbringung ein Bestellerentgelt.
Diese Einnahmen liegen bei einigen SPNV-Unternehmen auf dem Niveau der
Einnahmen aus den Fahrgelderlosen; teilweise liegen sie sogar deutlich dar-

° Quelle: DB Regio AG, Region Baden-Wirttemberg, eigene Darstellung.
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Uber. Daher ist es fir SPNV-Unternehmen von grof3er unternehmerischer Wich-

tigkeit, die Wiinsche des Bestellers zu erfillen.

Da durch die finanziell angespannte Lage des Bundes und der Landeshaushal-
te mit einer zunehmend angespannten Finanzlage zu rechnen ist, gewinnen die

Fahrgelderlése zunehmendes Gewicht.

Fahrgast

Als Fahrgast werden in diesem Zusammenhang die Personen verstanden, die
die Leistungen des SPNV-Unternehmens durch individuelle Nutzung in An-

spruch nehmen

1.4. Erléspotenzial durch Verkehrsvertragsregularien

Der im Jahr 2003 zwischen dem Land Baden-Wirttemberg und der DB Regio
AG abgeschlossene Verkehrsvertrag tber fahrplanmaflige Angebote im Schie-
nenpersonennahverkehr in Baden-Wiirttemberg™® beinhaltet eine Bonus-
/Malus-Regelung zur jahrlichen Ponalisierung der erbrachten Qualitat. Grundla-
ge dieser Regelung ist ein Qualitatsmesssystem, das vertraglich fixierte Quali-
tatskriterien sowohl anhand objektiver Kennzahlen als auch anhand der Kun-

denzufriedenheit der SPNV-Nutzer misst.*

Die jahrlich zur Verfigung stehende Jahres-Pdnalemasse betragt fur die ge-
samte Region Baden-Wiurttemberg ca. 10 Mio. Euro. Bei voller Ausschopfung
der Malus-Regelung uber alle Qualitatskriterien hinweg wird dieser Betrag vom
vertraglich fixierten Bestellerentgelt fur die SPNV-Leistungen in Baden-
Wirttemberg abgezogen und der DB Regio AG nicht ausgezahlt. Diese Malus-
Zahlungen verbleiben jedoch nicht beim Besteller, sondern werden fur Investiti-
onen in qualitatssteigernde Malinahmen in Baden-Wiurttemberg (z. B. elektroni-

sche Anzeigetafeln an den Bahnhéfen) verwendet. Es handelt sich somit nicht

1% Quelle: DB Regio AG: Verkehrsvertrag zwischen dem Land Baden-Wiirttemberg, vertreten
durch das Ministerium fur Umwelt und Verkehr und der DB Regio AG, Region Baden-
Wirttemberg, Gber fahrplanméRige Angebote im Schienenpersonennahverkehr in Baden-
Wirttemberg, Stuttgart, 2003 (nicht veréffentlicht).

1 Siehe hierzu die Ausfiuhrungen in Kapitel 2.5.1.
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um tatsachliche Geldzahlungen, sondern um einbehaltene Bestellerentgelte.
Bei Erreichung des Toleranzbereiches tber alle Qualitatskriterien hinweg, wenn
es also weder zu einer Malus-, noch zu einer Bonus-Zahlung kommt, erhélt die
DB Regio AG das vertraglich vereinbarte Bestellerentgelt in voller Hohe. Die
Bonus-Zahlungen hingegen stellen zusatzliche Zahlungen tber das Besteller-
entgelt hinaus durch den Besteller dar. Diese Zahlungen fliel3en jedoch nicht
direkt an die DB Regio AG, sondern werden — analog den Malus-Zahlungen —
fur Investitionen in qualitatssteigernde MaRnahmen verwandt. Eine Ubersicht

des Pdnalesystems ist im Anhang A 1 dargestellt.

Diese Bonus-/Malus-Regelung soll als Anreiz fir die DB Regio AG in Baden-
Wirttemberg dienen, MalRnahmen zur Qualitatssteigerung und somit zur Stei-

gerung der Kundenzufriedenheit durchzufihren.

Jedoch konnte es aus unternehmerischer Sicht wirtschaftlich sinnvoll erschei-
nen, die Qualitdtsanspriche des Bestellers nicht zu erfullen und die damit ein-
hergehenden Malus-Zahlungen, die der Hohe nach begrenzt sind, zu akzeptie-
ren. Aufgrund der Systematik des Pdnalesystems entstiinde kein direkter mone-
tarer Anreiz fur die DB Regio AG, die Qualitat zu steigern, da der Bonus nicht
direkt an sie ausgezahlt wird, sondern flr qualitatssteigernde Malihahmen
verwendet wird, die alle SPNV-Unternehmen begtinstigen kdnnen. Somit be-
steht das Risiko, dass es sich fur DB Regio aus wirtschaftlicher Sicht eher loh-
nen kann, auf kostenintensive qualitatssteigernde Mal3hahmen zu verzichten
und einen Malus fur dieses Qualitatskriterium zu zahlen, sofern der zu entrich-

tende Malus geringer als die Kosten der Ma3nahme ausfallt.
1.5. Erléspotenzial durch Mobilitatsverhaltensdnderungen

1.5.1. Mobilitatsverhalten

Als Mobilitat wird in dieser Arbeit jede Ortsveranderung von Personen verstan-

den, die aul3erhalb der eigenen Wohnung stattfindet und mit dem Alltagsleben
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zuzuordnenden Aktivitdten in Zusammenhang steht.*? Diese beinhaltet auch
Freizeitaktivitaten. Das Mobilitdtsverhalten ist demnach das Ergebnis eines
Entscheidungsprozesses mit dem Ziel, Bedurfnisse zu befriedigen. Dieser Ent-
scheidungsprozess gliedert sich in eine Phase der Notwendigkeit der Ortsver-
anderung, der Zeitauswabhl, der Zielortauswahl, der Verkehrsmittelwahl und der
Verkehrswegewahl. Folglich ist die Verkehrsmittelwahl ein Teilaspekt des Mobi-
litatsverhaltens.

1.5.2. Verkehrsmittelwahl

Die Verkehrsmittelwahl beinhaltet das Wahlverhalten der Verkehrsteilnehmer
hinsichtlich der ihnen zur Verfugung stehenden Verkehrsmittel. Die Ver-
kehrsteilnehmer unterliegen bei der Wahl ihrer Verkehrsmittel sowohl aufR3eren
(objektiven) Zwangen (z. B. deren Pkw-Verfuigbarkeit) als auch subjektiven
Einflussfaktoren (z. B. deren Einstellungen, Gewohnheiten). Verkehrsteilneh-
mer, die die Moglichkeit haben, verschiedene Verkehrsmittel zu nutzen, werden
als ,Wabhlfreie" bezeichnet. Insgesamt konnen drei Gruppen unterschieden

werden:*®
- die OV-Gebundenen (z. B. aufgrund fehlender Pkw-Verfiigbarkeit),
- die IV-Gebundenen (z. B. aufgrund mangelndem OV-Angebot) und

- die Wahlfreien.

Eine Zuordnung zu einer der drei Gruppen erfolgt haufig anhand soziodemo-
graphischer Merkmale, insbesondere auf Basis der Verflugbarkeit von Ver-
kehrsmittelalternativen, d. h. der Pkw-Verfuigbarkeit und der Zielerreichbarkeit

mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln.

12 vgl. hierzu Hautzinger, H./Pfeiffer, M.: GesetzmaRigkeiten des Mobilitatsverhaltens, in: Bun-
desanstalt fur StraRenwesen (Hrsg.): Verkehrsmobilitat in Deutschland zu Beginn der 90er
Jahre, Bergisch Gladbach, 1996, S. 13.

3 vgl. Wermuth, M. et al: Verfahrensschritte der Verkehrsplanung, in: Kéhler, U. (Hrsg.): Ver-
kehr: StralRe, Schiene, Luft, Berlin, 2001, S. 180.
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1.5.3. Verkehrsverlagerungspotenzial

Um eine Verkehrsverlagerung zu erzielen, bedarf es der Beeinflussung der
Verkehrsmittelwahl, und zwar sowohl hinsichtlich der objektiven Einflussfakto-
ren (z. B. restriktive Mal3nahmen im motorisierten Individualverkehr in Form
einer kunstlichen Verteuerung [Steuern] der Kraftstoffpreise) als auch zahlrei-
cher Mal3nahmen zur qualitativen Verbesserung der 6ffentlichen Verkehrsmittel
und deren Wahrnehmung beim Verkehrsteilnehmer.

Generell kdbnnen Verlagerungen nur bei solchen Verkehrsteilnehmern erfolgen,
die Alternativen zur Verfigung haben, sprich bei den Wabhlfreien. Die Hohe des
Potenzials hinsichtlich einer Verlagerung vom motorisierten Individualverkehr
(m1V) zum offentlichen Verkehr (OV) wird in der Literatur unterschiedlich einge-
schatzt. Dies resultiert u. a. daraus, dass die betrachtete Gruppe der Wahlfreien

unterschiedlich definiert wird.

So weist Wermuth** darauf hin, dass im Rahmen seiner empirischen Untersu-

chung zu den Einflussfaktoren der Wahl des jeweilig genutzten Verkehrsmittels
(Pkw oder OPNV) festgestellt wurde, dass rund 34% der tiber 18-Jahrigen eine
objektive und subjektive Wahlfreiheit hinsichtlich der Nutzung der Verkehrsmit-
tel haben. 27% der befragten Personen sind sowohl objektiv als auch subjektiv
an den OPNV und 39% an den Pkw gebunden.

Unter "Pkw-gebunden” werden in dieser Studie Personen verstanden, die so-
wohl objektiv als auch subjektiv an den Pkw gebunden sind. "Objektive Gebun-
denheit" bedeutet in diesem Zusammenhang, dass die betreffenden Personen
aufgrund fehlender OPNV-Anbindung und beruflicher Zwange auf die Nutzung
des Pkws angewiesen sind. "Subjektive Gebundenheit" bedeutet in diesem

Zusammenhang, dass diese Personen aufgrund ihrer Uberzeugung (z. B. auf-

% vgl. Kéhler, U.: Konzepte zur Verkehrsvermeidung, in: Kéhler, U. (Hrsg.): Verkehr: StraRe,
Schiene, Luft, Berlin, 2001, S. 118. In der Studie wurde 1978 die tatsachliche Verkehrsmittel-
nutzung (Pkw vs. OPNV) im Raum Rhein-Neckar und der Region Salzburg untersucht. Hier-
bei wurden die normalwerktaglichen Personenverkehre (Dienstag bis Donnerstag, ohne Be-
ricksichtigung der FuRwege) betrachtet. Siehe hierzu auch Wermuth, M. et al: Verfahrens-
schritte der Verkehrsplanung, in: Kéhler, U. (Hrsg.): Verkehr: Stral3e, Schiene, Luft, Berlin,
2001, S. 181.
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grund der gewohnten Nutzung) keine Alternative zur Pkw-Nutzung sehen. Die
"objektiv und subjektiv Wahlfreien" hingegen flihren einen Vergleich zwischen
Pkw- und OPNV-Nutzung vor Fahrtantritt durch und entscheiden dann, welches
Verkehrsmittel sie nutzen. Beiden Gruppen ist gemein, dass sie einen Pkw
besitzen bzw. einen Pkw zur Verfiigung haben. Die Gruppe der "OPNV-

Gebundenen” weist keinen Pkw-Besitz bzw. keine Pkw-Verfluigbarkeit auf.

Betrachtet man nun die tatsachliche Pkw- und OPNV-Nutzung (66% vs. 34%),
ergibt dies ein theoretisches Potenzial fur die Nutzung der 6ffentlichen Ver-
kehrsmittel in Hhe von fast 27%™. Dies bedeutet, dass ca. 27% der bisherigen
Nichtnutzer den OPNV nutzen kénnten, jedoch die Pkw-Nutzung praferieren
und ca. 7% der OPNV-Nutzer bei Unzufriedenheit mit dem OPNV den Pkw

nutzen konnten.

1.5.4. Einflussfaktoren auf das Verkehrsmittelwahlverhalten

Fur eine wirtschaftliche und nachfragegerechte Angebotsplanung im SPNV ist
neben einer praxistauglichen Marktsegmentierung die méglichst genaue Kennt-
nis der individuellen Verkehrsnachfrage die zentrale Grundlage. Sie wird in
erheblichem Malf3 von der objektiv messbaren Angebotsqualitat (z. B. Fahrten-
haufigkeit, Schnelligkeit, Punktlichkeit) beeinflusst. Es gilt jedoch als sicher,
dass es eine ganze Reihe weiterer Einflussfaktoren gibt, die auf die Verkehrs-

mittelwahl wirken.®

!> Die 27% ergeben sich aus der Differenz zwischen dem absoluten Anteil an objektiven und
subjektiven Wabhlfreien (34%) und den OPNV-Nutzern dieser Gruppe (7%).

'®vgl. hierzu die Ergebnisse der Studienauswertungen in BMVBW, Forschungsbericht FE-Nr.
70.543/1998: Bedeutung ,weicher* Angebotsmerkmale bei der Angebotsgestaltung sowie
ihre Berticksichtigung bei der Einnahmeaufteilung und Vergabe von Leistungen im Wettbe-
werb — Leitfaden zur Verbesserung von Qualitatsstandards in Vertragen, Berlin, 2000, sowie
BMVBW, Forschungsbericht FE-Nr. 70.543/1998: Bedeutung ,weicher* Angebotsmerkmale
bei der Angebotsgestaltung sowie ihre Beriicksichtigung bei der Einnahmeaufteilung und
Vergabe von Leistungen im Wettbewerb — Anlagenband, Berlin, 2000. Siehe auch Bauer, K.
et al: Mobilitat aus Verbrauchersicht — Ansétze zur Verkehrsverlagerung auf den OPNV, in:
Der Nahverkehr, 4/2001, S. 28-33 und die dort angegebene Literatur.
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1.5.4.1. Objektive Einflussfaktoren auf die Verkehrsmittelwabhl

Soziodemographische Einflisse

Um eine objektive Gebundenheit an ein Verkehrsmittel festzustellen, bieten die

personenbezogenen Einflussfaktoren wichtige Anhaltspunkte.’” Dariiber hinaus

bieten sie auch Hinweise auf subjektive Praferenzen der Verkehrsteilnehmer,

da haufig eine starke Abhangigkeit zwischen Einstellungs- und Verhaltensmus-

tern und soziodemographischen Merkmalen festzustellen ist.

Pkw-Verfligbarkeit/OV-Zeitfahrausweis

Sowohl die Pkw-Verfiigbarkeit als auch das Vorhandensein eines OV-
Zeitfahrausweises sind wesentliche Einflussfaktoren bei der taglichen Ver-
kehrsmittelwahl. Bei der Pkw-Verfligbarkeit kann zwischen dem Vorhanden-
sein im Haushalt und dem personlichem Besitz unterschieden werden. Mit
der Anschaffung eines Pkws oder eines OV-Zeitfahrausweises ist haufig ei-
ne Vorentscheidung hinsichtlich der langfristigen Verkehrsmittelwahl getrof-
fen. Hierbei spielen nicht nur objektive Uberlegungen (z. B. Kosten), son-
dern auch subjektive Grinde (z. B. Gewohnheit) eine wichtige Rolle bei der

Wabhl des grundsétzlich bevorzugten Verkehrsmittels.

Haushaltsgrof3e (Familienstand/Kinder)

Bei gro3eren Haushalten — also die mit mehreren Kindern — ist meist der
Pkw das bevorzugte Verkehrsmittel, da die Kinder nur in Begleitung der El-
tern mobil sind. Erst mit héherem Alter, wenn die Kinder sich selbstandig im
Verkehr bewegen kdnnen, wird auch verstarkt auf andere Verkehrsmittel zu-

rackgegriffen.

' Der Einfluss soziodemographischer Faktoren auf die Verkehrsmittelwahl wird anhand der

KONTIV-Erhebungen (Kontinuierliche Erhebung zum Verkehrsverhalten) in unregelmafligen
Abstanden erfasst. Vgl. hierzu auch: Kloas, J./Kunert, U.: Vergleichende Auswertungen von
Haushaltsbefragungen zum Personenverkehr (KONTIV 1976, 1982, 1989), Berlin, 1993;
Hautzinger, H./Pfeiffer, M.: Gesetzmaliigkeiten des Mobilitatsverhaltens, in: Bundesanstalt fur
StraBenwesen (Hrsg.): Verkehrsmobilitét in Deutschland zu Beginn der 90er Jahre, Bergisch
Gladbach, 1996. Vgl. auch die Analysen von Holz-Rau, H.-Ch.: Bestimmungsgrof3en des
Verkehrsverhaltens: Analyse bundesweiter Haushaltsbefragungen und modellierende Hoch-
rechnung, in: Schriftenreihe des Instituts fiir Verkehrsplanung und Verkehrswegebau — Tech-
nische Universitat Berlin, Heft 22, Berlin, 1990.
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Erwerbsstatus

Je nach Erwerbsstatus ist eine regelmafiige Fahrt zum oder vom Arbeits-
bzw. Ausbildungsplatz erforderlich. Durch die Haufigkeit der Fahrten und die
dadurch langfristig hohen Kosten ist der Verkehrsteilnehmer an einer még-
lichst giinstigen Reise interessiert. Offentliche Verkehrsmittel treffen bei die-

sen Personen auf ein hdheres Interesse.

Alter

Das Alter ist im Hinblick auf die individuelle Mobilitat von Kindern und jinge-
ren Menschen'® (siehe HaushaltsgréRe), auf die Erwerbstéatigkeit und auf
die abnehmende Bewegungsfreiheit aus gesundheitlichen Griinden von Be-

deutung.

Einkommen

Die Einkommenssituation spiegelt sich haufig in der Pkw-Ausstattung der
Haushalte wieder. Dartber hinaus spiegelt sich das Einkommen auch in der
Lage des Wohnortes (zumeist am Stadtrand) wieder. In diesen Haushalten
ist eine hohere IV-Affinitat zu verzeichnen.

Bildungsstand
Der Bildungsstand korreliert stark mit dem Einkommen und lasst daher ver-

gleichbare Schlisse wie beim Einkommen zu.

Wegezweck

An ein Verkehrsmittel werden je nach Wegezweck (Reisezweck) unterschiedli-

che Anspriche gestellt (beispielsweise hinsichtlich der Reisezeit, der Kosten

und des Komforts):

Arbeit/Ausbildung
Wege zur Arbeits- oder Ausbildungsstatte sind in der Regel sowohl hinsicht-
lich ihres Ziels als auch ihres Zeitpunkts festgelegt. Reisezeit und Kosten

'8 Siehe hierzu auch: Forschungsgesellschatft fiir StraBen- und Verkehrswesen e.V. (Hrsg.):

Offentlicher Personen-Nahverkehr: Anforderungen jiingerer Menschen an 6ffentliche Ver-
kehrssysteme, Kéln, 1999.
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sind bei diesen regelméaRigen Fahrten die entscheidenden Einflussfaktoren

fur die Verkehrsmittelwahl.®

- Einkauf
Ziel und Zeit von Einkaufsfahrten sind in der Regel frei wahlbar. Bei der Ver-
kehrsmittelwahl spielen sowohl die Attraktivitat des Zielgebietes, Komfort-
merkmale (z. B. Sitzplatzverfiigbarkeit, Gepackablage), als auch das Ver-
kehrsangebot eine wichtige Rolle.

- Alltags- und Erlebnisfreizeit
Freizeitfahrten werden sowohl spontan als auch geplant unternommen und
finden haufig in Zeiten eines schwachen SPNV-Angebots (Wochenende
oder Feiertag) statt. Entscheidende Einflussfaktoren fir die Verkehrsmittel-
wabhl stellen hierbei die individuellen Gewohnheiten der Verkehrsteilnehmer

dar.?°

Verkehrsangebot

Wesentliche Einflussfaktoren auf wabhlfreie Verkehrsteilnehmer hinsichtlich der
Wahl des einen oder anderen Verkehrsmittels sind die Reisezeit und die Fahrt-
kosten bzw. die Fahrpreise.?* Dabei besteht die Reisezeit der 6ffentlichen Ver-
kehrsmittel und des mlV nicht nur aus der reinen Fahrtzeit, sondern zusatzlich

aus der Summe weiterer Zeitanteile. So missen zusétzlich zur Reisezeit auch

die Reisevorbereitungszeit (z. B. Fahrscheinkauf), die Zeit fir den Weg zum

und vom Bahnhof (bzw. Parkplatz), Wartezeiten, Umsteigezeiten und Park-

9 vgl. Feigl, L./Vennefrohne, K.: Handlungsméglichkeiten zur Verkehrsverlagerung im Berufs-
verkehr durch Mobilititsmanagement: am Beispiel des Unternehmens Erfurt & Sohn in Wup-
pertal, Berufsgenossenschatft fiir Gesundheitsdienst und Wohlfahrtspflege (Hrsg.), Arbeitsbe-
richte zur Verkehrssicherheit, 1999.

20 \/gl. hierzu die Ergebnisse der Untersuchung von Lehning, U.: Die Rolle der Gewohnheit bei
der Verkehrsmittelwahl in der Freizeitmobilitat, in: Hautzinger, H. (Hrsg.): Studien zur Mobili-
tats- und Verkehrsforschung: Freizeitmobilitatsforschung — Theoretische und methodische
Ansétze, Band 4, Mannheim, 2003, S. 75-87; sowie Lanzendorf, M.: ,Thrill und Fun“ oder
.mmer die gleiche Leier"? Freizeitmobilitat und Routinen, in: Hautzinger, H. (Hrsg.): Studien
zur Mobilitats- und Verkehrsforschung: Freizeitmobilitdtsforschung — Theoretische und me-
thodische Ansétze, Band 4, Mannheim, 2003, S. 89-104.

%L Siehe Vrtic, M./Frohlich, Ph.: Was beeinflusst die Wahl der Verkehrsmittel?, in: Der Nahver-
kehr, 4/2006, S. 52 ff.
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platzsuchzeiten beriicksichtigt werden.?? Im SPNV spielt neben der Reisezeit
auch die Punktlichkeit und die Haufigkeit der Verbindungen eine entscheidende
Rolle.

Raumstruktur

Auch die Raumstruktur beeinflusst die Verkehrsmittelwahl.?®

Die Lange und die
Anzahl der Wege sind in erheblichem Mal3e von der rdumlichen Verteilung der
Einwohner, der Arbeitsplétze, der Einkaufsgelegenheiten etc. abhangig.?* Je
nach Lage dieser Einrichtungen, der daraus resultierenden Distanzen und der
raumlichen Ausgestaltung der Verkehrsnetze entstehen Vor- bzw. Nachteile flr

die einzelnen Verkehrsmittel.

1.5.4.2. Subjektive Einflussfaktoren bei der Verkehrsmittelwahl

Informiertheit

Fehlende oder mangelnde Informationen tber das SPNV-Angebot und das
Preis-Leistungs-Verhaltnis stellen eine wesentliche Nutzungsbarriere fur offent-
liche Verkehrsmittel dar.?® Dies trifft nicht nur auf die eigentliche Reisephase,

sondern auch auf die Phase der Reiseplanung zu.

Kundenzufriedenheit

Qualitatsmerkmale des SPNV werden von den Verkehrsteilnehmern unter-

schiedlich wahrgenommen und hinsichtlich ihrer Wichtigkeit unterschiedlich

22 V/gl. hierzu die Ausfiihrungen von Haas, D./Stormer, E.: Angebotsqualitéat bei OV-
Unternehmen: Einflussfaktoren bei der Beurteilung durch den Kunden, in: Internationales
Verkehrswesen, Heft 51, 4/1999, S. 119 ff.

%% Siehe auch die Ergebnisse der Untersuchungen von Hofler, L.: Qualitat entscheidet tiber die
Wahl des Verkehrsmittels, in: Der Nahverkehr, 5/2002, S. 71 ff.

4 Vgl. Hautzinger, H./Pfeiffer, M.: GesetzmaRigkeiten des Mobilitatsverhaltens, in: Bundesan-
stalt fuir StralRenwesen (Hrsg.): Verkehrsmobilitat in Deutschland zu Beginn der 90er Jahre,
Bergisch Gladbach, 1996.

%5 \vgl. hierzu Brog, W.: Mobilitatsverhalten beginnt im Kopf, in: G. Altner/B. Mettler-Meibom et
al. (Hrsg.): Jahrbuch Okologie, Miinchen, 1993, S. 174 ff.; Bamberg, S./Bien, W.: Angebot
(des OPNV) nach Wunsch (des MIV-Nutzers): Handlungstheoretische Erklarungsmodelle der
individuellen Verkehrsmittelwahl als Basis fiir nachfrageorientiertes OPNV-Marketing, in: In-
ternationales Verkehrswesen, 1995, Nr. 3, S. 108 ff.



Gegenstand und Abgrenzungen 32

eingestuft.?® Die subjektive Wahrnehmung von Qualitatsmerkmalen kann die

Entscheidung hinsichtlich der Nutzung eines Verkehrsmittels beeinflussen.?’

Image

Das Image eines SPNV-Unternehmens im Allgemeinen und der Deutschen
Bahn im Speziellen wird von den Verkehrsteilnehmern unterschiedlich wahrge-
nommen und beeinflusst die Kundenzufriedenheit. Ein negatives Image stellt
dariiber hinaus eine Barriere hinsichtlich der Nutzung offentlicher Verkehrsmittel

dar.?®

Habitualisiertes Verhalten/Gewohnheit

Die Gewohnheit beeinflusst das Verkehrsmittelwahlverhalten der Verkehrsteil-

nehmer hinsichtlich der Erwégung von Alternativangeboten.?

1.5.4.3. Externe Einflisse

Zusatzlich zu den oben beschriebenen Einflussfaktoren spielen auch externe
Einflusse eine wichtige Rolle bei der Wahl der Verkehrsmittel. So kann das
Wetter die Wahl des Verkehrsmittels dahingehend beeinflussen, dass bei Re-
gen ein Hemmnis bezuglich des FuRweges zum néchstgelegenen Bahnhof

(oder zur Haltestelle) besteht. Bei Schnee und Eis wird hingegen eher der

%6 \gl. hierzu den Vergleich der Ergebnisse von Conjoint-measurement-Studien zur Bedeu-
tungsrangfolge von Angebotsmerkmalen in; Gorte, M./Rénnau, H. J./Plath, B./Werner, J.:
Weiche Angebotsmerkmale im OPNV: lhre Bedeutung fiir Ausschreibungen und Vertrags-
gestaltung, in: Der Nahverkehr, 6/2001, S. 16.

*" Siehe hierzu auch die Ergebnisse des Forschungsprojektes FRAME (Freizeitmobilitat alterer
Menschen), Zusammengefasst von Scheiner, J.: Verkehrsmittelnutzung alterer Menschen in
der Freizeit, in; Der Nahverkehr, 4/2003, S. 39 f.; Dobeschinsky, H./Michelfelder, G./NoRwitz,
U./ Schrade, A.: Motive der Verkehrsmittelwahl: Vorher-Nachher-Untersuchung zum integrier-
ten Zug-Bus-Konzept nach der Reaktivierung der Ermstalbahn, in: Der Nahverkehr, 9/2001,
S. 18 ff.

%8 Vgl. Knapp, F.: Determinanten der Verkehrsmittelwahl, in: Griiske, K.-D. (Hrsg.): Abhandlun-
gen zur Nationalokonomie, Band 10, Berlin, 1998, S. 159.

# Siehe hierzu auch Gorr, H.: Die Logik der individuellen Verkehrsmittelwahl: Theorie und
Realitat des Entscheidungsverhaltens im Personenverkehr, GieRen, 1997, S. 98 ff.; Heine,
W.-D.: Mobilitdtspsychologie — Psychologie fiir ein situationsangepasstes Mobilitdtsverhalten,
in: Zeitschrift fir Verkehrswissenschaft, 1998, Nr. 69, S. 23 ff.; Kalwitzki, K.-P.: Mobilitatsver-
halten: Bedingungen und Veranderung. Beitrdge aus psychologischer Sicht, in: Verkehrszei-
chen, 1994, Nr. 4, S. 12 ff. und Miiller, H.: Habitualisiertes versus tberlegtes Entscheiden bei
der Verkehrsmittelwahl, in: Schlag, B. (Hrsg.): Empirische Verkehrspsychologie, Lengerich,
1999, S. 145 ff.
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SPNV gegenuber dem Pkw als Verkehrsmittel in Betracht gezogen. Neben
diesen Einfliissen beeinflussen staatliche Restriktionen (z. B. Hohe der Mine-
raldlsteuer, Okosteuer) und Subventionen® (in Form von Regionalisierungsmit-
teln) die Entscheidungen der Verkehrsteilnehmer hinsichtlich ihrer Verkehrsmit-

telwahl.

1.6. Abgrenzungen

Eine Steigerung der Fahrgelderldse kann theoretisch durch unterschiedliche

Malinahmen erfolgen:
- Fahrpreiserh6hungen,
- Ausweitung des Verkehrsangebotes und

- Beeinflussung des Mobilitdtsverhaltens und der daraus resultierenden Ver-

kehrsmittelwahl bereits vorhandener und neuer Fahrgaste.
Diese Malinahmen implizieren jedoch:

- dass eine Erhdhung der Fahrpreise vom Markt (in diesem Fall vom Fahr-

gast) akzeptiert wird,

- eine Ausweitung des Angebotes zu einer positiven Veranderung der Fahr-

gastzahlen fihrt und

- dass das Verkehrsunternehmen das Mobilitatsverhalten und somit die Ver-

kehrsmittelwahl beeinflussen kann.

% Als Subventionen werden hier im weitesten Sinne alle finanziellen staatlichen Leistungen
betrachtet, die das Ziel einer Entlastung der Biirger aufweisen. Nach Auffassung des Autors
fallen hierunter auch die Regionalisierungsmittel. Diese Mittel werden den Bundeslandern
vom Bund fur den Ausbau und die Aufrechterhaltung der Verkehrsinfrastruktur und Leistun-
gen (SPNV-Angebot) bereitgestellt. Uber die Bestellung von SPNV-Leistungen, finanziert aus
den Regionalisierungsmitteln, wird somit dem Burger eine SPNV-Leistung zu einem subven-
tionierten Preis angeboten, da die SPNV-Unternehmen fur eine zumindest kostendeckende
Erbringung dieser Leistungen lediglich den Differenzbetrag zwischen Bestellerentgelt und
Erbringungskosten in Form von Ticketpreisen vom Kunden verlangen missen.
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Inwiefern Fahrpreiserhéhungen (DPT und/oder Verbund) am Markt zu realisie-
ren sind, ohne dass es hierdurch zu negativen Effekten hinsichtlich der Zahl der
Fahrgéste kommt, hangt von der Preiselastizitat des Nachfrageverhaltens der
Fahrgaste ab.® Fir eine Uberpriifung dieser These bedarf es jedoch einer
Untersuchung der Preiselastizitat des Nachfrageverhaltens der Fahrgéste, die
nicht Bestandteil dieser Arbeit ist. Auf die Erhdhung der Ticketpreise in den
Verbunden hat die DB Regio AG nur einen begrenzten Einfluss. Dies liegt in der
Tatsache begriindet, dass es in Baden-Wirttemberg flachendeckend Verbinde
gibt, die ihre jeweiligen Ticketpreise weitgehend autark nach den in den Ver-
bundvertragen bestimmten Entscheidungsverfahren festlegen. Soweit die DB
Regio AG in den jeweiligen Verbuinden Gesellschafter ist, kann sie jedoch ver-
suchen, hierauf Einfluss zu nehmen. Darlber hinaus kann eine Erhdhung der
DPT-Preise im Nahverkehr nur mit der Zustimmung der Lander (in diesem Fall
dem Bundesland Baden-Wirttemberg) realisiert werden. Eine Ausnahme stel-
len die rabattierten Tickets (z. B. Baden-Wirttemberg-Ticket) dar. Diese Ticket-

preise kdnnen von der DB Regio AG alleine festgelegt werden.

Auch eine Realisierung der Ausweitung des Verkehrsangebotes wird vom Autor
aufgrund der aktuell gefiihrten Diskussionen zur Kirzung der Regionalisie-
rungsmittel kritisch gesehen, da diese Leistungsmehrung durch zuséatzliche
Bestellerentgelte finanziert werden misste. Es ist sogar mit einem gegenlaufi-
gen Effekt zu rechnen. Sollte es zur Kirzung der Regionalisierungsmittel kom-
men, wird dies u. U. zu einer massiven Kirzung der Leistungen im SPNV flh-

ren.

*! Eine Untersuchung der Hamburger Hochbahn AG ergab fiir den Zeitraum von 1993 bis 2002
eine allgemeine Preiselastizitat von -0,23 (dies bedeutet, dass Preisanpassungen zu 77%
ertragswirksam umgesetzt werden kénnen). Hierbei ist jedoch zu berlicksichtigen, dass die-
ser Wert ex-post ermittelt wurde und in diesem Zeitraum nur moderate Preissteigerungen
stattfanden. Ferner ist dieser Zeitraum gekennzeichnet durch eine positive Entwicklung der
Schiilerzahlen und einer Angebotsausweitung durch die Verkehrsunternehmen. Eine Uber-
tragung dieser Kennzahl auf zuklnftige Fahrpreiserhhungen oder andere Gebiete ist nicht
ohne weiteres moglich. Ferner muss auch die unterschiedliche Preiselastizitat je Kunden-
gruppe und Kreuzelastizitat zwischen OPNV und mlV beriicksichtigt werden. Vgl. hierzu die
Ausfiihrungen von Ackermann, T./Stammler, H.: Nutzerfinanzierte Tarifstrategien, in: Der
Nahverkehr, 1-2/2006, S. 9 und Stobbe, W./Bastians, M.: Was sind Elastizitdten heute noch
wert? Zur aktuellen Abwendbarkeit von vorhandenen Elastizitaten im OPNV, in: Der Nahver-
kehr, 12/2005, S. 16 ff.



Gegenstand und Abgrenzungen 35

Zur Beeinflussung der Verkehrsmittelwahl bedarf es einer Beeinflussung der in
Kapitel 1.5.4. beschriebenen Einflussfaktoren. Wesentliche Einflussfaktoren fur
die Verkehrsmittelwahl sind hier die personenbezogenen Merkmale und die

Angebotsqualitit des Verkehrsmittels.

Neben diesen objektiven Merkmalen spielt auch die subjektive Wahrnehmung
durch den Kunden eine entscheidende Rolle. Da die soziodemographischen
Faktoren, die Raumstruktur, das Verkehrsangebot und die externen Einfliisse
weitestgehend vom Verkehrsunternehmen nicht zu beeinflussen sind, stellen
die subjektiven Einflussfaktoren und der Wegezweck die wichtigsten ,Stellhe-

bel“ aus Sicht des Verkehrsunternehmens dar.

Eine Beeinflussung des Wegezweckes ist durch das Verkehrsunternehmen

jedoch nur bedingt moglich, da dieser durch Faktoren bestimmt wird (Arbeit,
Einkauf, Freizeit), die aulR3erhalb seines Einflussbereiches liegen. Hier kann
jedoch mit entsprechenden Angeboten (z. B. speziellen Tickets) die Verkehrs-

mittelwahl beeinflusst werden.

Bei den subjektiven Faktoren stellen neben der Informiertheit die Kundenzufrie-

denheit die direkt durch das Verkehrsunternehmen beeinflussbaren Faktoren
dar. Da die Zufriedenheit das Resultat aus erbrachter Leistung und Kunden-
wahrnehmung ist, bedingt dies jedoch, dass der Kunde bereits die Leistungen

des Verkehrsunternehmens in Anspruch genommen hat.

Das Image und das habitualisierte Verhalten sind durch das Verkehrsunter-

nehmen zwar ebenfalls beeinflussbar, jedoch nur Gber einen langeren Zeitraum.
Ein fur das Verkehrsunternehmen positiver Einfluss auf die Verkehrsmittelwahl

ist somit im funfjahrigen Planungszeitraum (Mifri-Zeitraum) nicht zu erwarten.
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Einflussfaktoren auf das Verkehrsmittelwahlverhalten

’ Wegezweck ‘
’Soziodemograﬁsche Faktoren = Arbeit/Ausbildung Verkehrsangebot
= Einkauf
= Pkw-Verfugbarkeit = Freizeit = Punktlichkeit
= Haushaltsgrofe = Reisezeit
= Erwerbsstatus = Haufigkeit
= Alter = Information
= Einkommen = Komfort (z. B. Sitzplatz-
« Bildungsstand verfugbarkeit, Sauberkeit)

Verkehrsmittel-

wahlverhalten

’ E Externe Einfliisse ‘ ’ Raumstruktur
» Staatliche Restriktionen (z. B. Subjektive Einflussfaktoren = Aktivititenstandorte
Steuern) (Arbeitsplatze, Freizeit-

= Wetter = Informiertheit aktivitaten, Einkaufsstandorte)
= Kundenzufriedenheit = Distanzen zwischen Quell-
« Image und Zielort
= Gewohnheit = Ré&umliche Ausgestaltung der

Verkehrsnetze

Durch das Verkehrsunternehmen zu beeinflussende Faktoren

Abbildung 1-2: Durch das Verkehrsunternehmen beeinflussbare Faktoren des
Verkehrsmittelwahlverhaltens

Es besteht somit fir das SPNV-Unternehmen die Méglichkeit und Chance,

mittels der Steigerung der Kundenzufriedenheit zusatzliche Fahrgelderlése (in

Form von mehr und/oder langeren Fahrten durch vorhandene Fahrgéste) zu

generieren.

Fur das SPNV-Unternehmen ist es daher von Bedeutung zu wissen, ob es
einen Zusammenhang zwischen der Umsetzung von qualitatssteigernden Mal3-
nahmen und der Kundenzufriedenheit gibt. Und — sofern hier ein Zusammen-
hang besteht — welches Erléspotenzial sich durch die Umsetzung solcher Mal3-
nahmen flr das SPNV-Unternehmen ergibt. Neben der Verbesserung der Kun-
denzufriedenheit (,Zufriedenheitsverbesserungspotenzial) und den dadurch
zusatzlich generierten Fahrgelderlésen kann auch die Vermeidung von Malus-
Zahlungen gemalf den Verkehrsvertragsregularien zu einer Absicherung der

bereits geplanten Erlése beim SPNV-Unternehmen fuhren.

%2 Quelle: Eigene Darstellung.
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Diesen Potenzialen stehen jedoch die Kosten flir die Malihahmenumsetzung
gegeniber. Je nach Art und Umfang der Malinahmen kénnen durch die Umset-
zung erhebliche Investitionen bzw. Aufwendungen fur das SPNV-Unternehmen
notwendig werden. Aufgrund des wachsenden Kostendruckes im SPNV-Markt
stehen die SPNV-Unternehmen daher der Notwendigkeit gegentiber, eine Kos-
ten-Nutzen-Betrachtung vor Umsetzung dieser Malinahmen vornehmen zu
mussen. Daher ist es fur das SPNV-Unternehmen von hoher Bedeutung, das
Verhéltnis zwischen MalRBhahmenkosten und Erléspotenzial zu kennen, um
darauf aufbauend eine Entscheidung zur Umsetzung dieser Malinahmen treffen
zu kdnnen. Hierbei ist es aus Sicht des SPNV-Unternehmens wiinschenswert,
mit moglichst geringen finanziellen Mitteln ein moglichst hohes Potenzial zu
realisieren. Daher kann in diesem Zusammenhang auch von Wirtschaftlich-
keitsverbesserungspotenzialen fur das SPNV-Unternehmen gesprochen wer-

den.

Ziel der vorliegenden Arbeit ist es, dieses Wirtschaftlichkeitsverbesserungspo-
tenzial fur das SPNV-Unternehmen néher zu quantifizieren. Hierzu werden
mittels der Analyse einer bereits umgesetzten Maflinahmen die méglichen Ur-
sache-Wirkungs-Beziehungen zwischen der Angebotsqualitat des SPNV, der
Kundenzufriedenheit und der Zahl der Fahrgéste und somit des Verkehrsmit-
telwahlverhaltens untersucht. Diese Analyse erfolgt am Beispiel des RV Sudba-
den der DB Regio AG.
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2. Qualitat und Kundenzufriedenheit im SPNV

Es ist allgemein anerkannt, dass die (Dienstleistungs-) Qualitat ein zentraler
Ansatzpunkt zur Beeinflussung und somit auch zur Steigerung der Kundenzu-
friedenheit darstellt.** Bevor die theoretischen Auswirkungen der (Un-) Zufrie-
denheit mit der Qualitat des SPNV dargestellt werden, bedarf es zuvor einer
Definition des Begriffs der Dienstleistungsqualitat des SPNV.

2.1. Definition der Dienstleistungsqualitat

2.1.1. Begriff der Dienstleistungsqualitat

Unter Qualitat ist die Beschaffenheit einer Leistung (bzw. eines Produktes) zu
verstehen. Damit einhergehend werden der Qualitat weitere Attribute zuge-
schrieben. So ist der Qualitatsbegriff eine neutrale, kontinuierliche Grol3e, die
durch ein Wirtschaftssubjekt definiert wird. Darlber hinaus bezieht sich die

Qualitat auf einzelne Leistungsattribute einer Dienstleistung.

Daraus folgt, ,dass Dienstleistungsqualitat [...] die gute oder schlechte Beschaf-
fenheit primar intangibler und der Kundenbeteiligung im Rahmen der Leis-

tungserstellung bediirfender Produkte ist.“**

Damit verbunden ist jedoch auch die Koexistenz verschiedener Qualitatsver-
standnisse. Die Leistungserbringung im SPNV ist ein komplexes Produkt. Sie
beschrankt sich nicht auf die Erbringung der reinen Fahrleistung von einem Ort
zum anderen. Fur den wahlfreien Nutzer des SPNV (Fahrgast) stellt die Nut-
zung des SPNV eine Mdoglichkeit zur Distanziberbriickung zu einer bestimmten

Zeit zwischen seinem Aufenthaltsort und seinem Zielort dar, um dort seine

% vgl. Homburg, Ch./Bucerius, M.: Kundenzufriedenheit als Managementherausforderung, in:
Homburg, Ch. (Hrsg.): Kundenzufriedenheit, Konzepte — Methoden — Erfahrungen, Wiesba-
den, 2003, S.75 ff.

% Quelle: Hentschel, B.: Multiattributive Messung von Dienstleistungsqualitat, in: Bruhn,
M./Stauss, B.: Dienstleistungsqualitat: Konzepte — Methoden — Erfahrungen, Wiesbaden,
2000, S. 292.
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erzwungenen oder freiwilligen Aktivitaten durchfiihren zu kénnen.® Fir den
Besteller stellt der SPNV hingegen eine Moglichkeit dar, die ihm auferlegte
Pflicht zur Daseinsvorsorge fiir die Biirger®® nachzukommen. Je nach Betrach-
tungswinkel umfasst somit die Dienstleistung des SPNV unterschiedliche Fakto-
ren (vgl. Abbildung 2-3 auf Seite 61). Wahrend fir den Fahrgast die Punktlich-
keit, die Fahrtkosten, die Information (bei Unregelmaligkeiten und im Regelfall),
der Komfort, die Freundlichkeit des Personals und ggf. weitere Faktoren (wie

z. B. das Beschwerdemanagement) die Dienstleistungsqualitat des SPNV be-
stimmen, sind es fur den Besteller primar Leistungsfaktoren (wie z. B. das ge-
nerelle SPNV-Angebot in der Flache, die tatsachliche Leistungserbringung
durch das SPNV-Unternehmen, die Taktfrequenz und die Anzahl der Wagen).
Da, wie bereits in der Einleitung dargestellt, die Anforderungen des Fahrgastes
an den SPNV und die damit verbundene Dienstleistungsqualitat im Mittelpunkt

dieser Arbeit stehen, bedarf es einer genaueren Bestimmung selbiger.

Nach Quartapelle und Larsen®’ leitet sich die Qualitat der Dienstleistung aus
der objektiven Funktion der Dienstleistung und der subjektiven Wahrnehmung
durch den Kunden ab. Daraus ergibt sich folgende Definition der Dienstleis-

tungsqualitat:

,Die Qualitat einer Dienstleistung entspricht dem Grad der Befriedigung, den sie
fur die Bedurfnisse, Erwartungen und Wunsche eines spezifischen Kunden

erreichen kann.“38

2.1.2. Modelle der Dienstleistungsqualitat

Die Dienstleistungstheorie stellt eine Reihe von Modellen zur Verfligung, mit

deren Hilfe eine genauere Analyse der Entstehung der Dienstleistungsqualitat

% vgl. Gorr, H.: Die Logik der individuellen Verkehrsmittelwahl: Theorie und Realitat des Ent-
scheidungsverhaltens im Personenverkehr, Giel3en, 1997, S. 38.

% GemaR § 1 Abs. 1 des Regionalisierungsgesetzes (RegG) ist ,die Sicherstellung einer aus-
reichenden Bedienung der Bevdlkerung mit Verkehrsleistungen im offentlichen Personen-
nahverkehr [...] eine Aufgabe der Daseinsvorsorge“, die gemaf § 1 Abs. 2 RegG durch die
Lander zu erfolgen hat.

8 Quartapelle, A. Q./Larsen, G.: Kundenzufriedenheit: Wie Kundentreue im Dienstleistungsbe-
reich die Rentabilitét steigert, Berlin, Heidelberg 1996.

% Quelle: Ebenda, S. 31.
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ermdglicht wird. Eine Vielzahl der Ansatze befasst sich nicht mit der Kundenzu-
friedenheit selbst, sondern bezieht sich auf die Messung und Operationalisie-

rung der Dienstleistungsqualitat.

Da die Dienstleistungsqualitat als vorgelagertes Konstrukt der Kundenzufrie-
denheit gesehen wird, sind daher insbesondere diejenigen Modelle von Interes-
se, die einen Zusammenhang zwischen der Dienstleistungsqualitat und der

Kundenzufriedenheit herstellen.

Kano-Modell

Wahrend das Confirmation/Disconfirmation-Paradigma (C/D-Paradigma) bei der
Zufriedenheit von einem eindimensionalen Konstrukt ausgeht, wird in der wis-
senschaftlichen Literatur zunehmend von einem mehrdimensionalen Konstrukt
der Kundenzufriedenheit (Mehrfaktorstruktur) ausgegangen. Stauss®® fiihrt die
Wiederentdeckung der Critical Incident Technique als ereignisorientierte Erhe-
bungsmethode der Kundenzufriedenheit im Dienstleistungsbereich als Grund
fur die vermehrte Diskussion der Faktorstruktur an. So konnte fur den Bereich
der Dienstleistungen in mehreren Studien gezeigt werden, dass das Konstrukt
der Kundenzufriedenheit bei Dienstleistungen auf drei Faktoren beruht.*® Das in
diesem Zusammenhang meistzitierte Modell ist das Kano-Modell.** Diesem
Modell liegen drei Anforderungen — Basis-, Leistungs- und Begeisterungsanfor-
derungen — zugrunde, die die Kundenzufriedenheit jeweils unterschiedlich be-

einflussen. So verkorpern die Basisanforderungen sogenannte Musskriterien,

% vgl. Stauss, B.: Kundenzufriedenheit, in: Marketing — Zeitschrift fir Forschung und Praxis,
Heft 1, 1. Quartal 1999, S. 10; siehe hierzu auch Matzler, K.: Kundenzufriedenheit und Invol-
vement, Wiesbaden, 1997.

40 Vgl. Matzler, K.: Die Opponent-Prozess-Theorie als Erklarungsansatz einer Mehr-Faktor-
Struktur der Kundenzufriedenheit, in: Marketing — Zeitschrift fir Forschung und Praxis, Heft 1,
1. Quartal 2000, S. 7 ff.; Matzler, K./Sauerwein, E./Stark, Ch.: Methoden zur Identifikation von
Basis-, Leistungs- und Begeisterungsfaktoren, in: Hinterhuber, H. H./Matzler, K. (Hrsg.): Kun-
denorientierte Unternehmensfiihrung: Kundenorientierung, Kundenzufriedenheit, Kundenbin-
dung, Wiesbaden, 2002, S. 265-289; Matzler, K.: Kundenzufriedenheit und Involvement,
Wiesbaden, 1997, S. 124 ff. und Sauerwein, E.: Das Kano-Modell der Kundenzufriedenheit:
Reliabilitat und Validitat einer Methode zur Klassifizierung von Produkteigenschaften, Wies-
baden, 2000, S. 93 ff.

“ Siehe hierzu z. B. Hinterhuber, H. H./Handlbauer, G./Matzler, K.: Kundenzufriedenheit durch
Kernkompetenz: Eigene Potenziale erkennen — entwickeln — umsetzen, Miinchen, Wien,
1997, S. 17 f. und Matzler, K.: Kundenzufriedenheit: Prospect Theory oder Kano-Modell?, in:
ZfB — Zeitschrift flr Betriebswirtschaft, Heft 4, 73. Jahrgang 2003, S. 341 ff.
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die vom Produkt oder der Dienstleistung unter allen Umstanden erftillt werden
missen. Die Nicht-Erflllung bewirkt beim Kunden eine grof3e Unzufriedenheit,
wohingegen die Erflllung lediglich zu einer Nicht-Unzufriedenheit fuhrt. Der
Kunde setzt die Erfullung dieser Basisanforderungen voraus. Die Erfullung
dieser Standards flihrt zu keiner hohen Zufriedenheit beim Kunden, wohinge-
gen die Nichterfullung zu starker Unzufriedenheit fuhrt. Leistungsanforderungen
sind die vom Kunden erwarteten und in der Regel von ihm auch messbaren
Produkt- bzw. Dienstleistungseigenschaften. Diese werden von ihm explizit
erwartet. Die Zufriedenheit verhalt sich hierbei proportional zum Erfullungsgrad.
Je hoher der Erfullungsgrad aus Sicht des Kunden ist, desto zufriedener ist er.
Dies gilt auch in umgekehrter Weise. Zu den Begeisterungsanforderungen
gehdren jene Kriterien, die beim Kunden einen grof3en Einfluss auf die Zufrie-
denheit haben. Hierunter sind die Produkt- bzw. Dienstleistungseigenschaften
zu verstehen, die der Kunde nicht erwartet, deren Bereitstellung jedoch den
Wert des Produktes oder der Dienstleistung erhéhen und somit einen tberpro-
portionalen Einfluss auf die Zufriedenheit haben. Diese Kriterien werden von
den Kunden meist nicht vorausgesetzt und auch nicht erwartet. Erfullt das Un-
ternehmen diese Kriterien, so steigert es die Zufriedenheit der Kunden in ho-
hem Mal3e. Jedoch bewirkt eine Nicht-Erfillung beim Kunden keine Unzufrie-
denheit und hat somit auch keine negativen Auswirkungen auf dessen generelle

Zufriedenheit.

Die einzelnen Faktoren sind dabei hierarchisch geordnet. Die Basisanforderun-
gen stellen bei Erflllung eine wichtige, jedoch keine ausreichende Begrindung
zur Entstehung von Kundenzufriedenheit dar. Erst das Anbieten und Erfullen

von Leistungs- und Begeisterungsanforderungen fuhrt zu Kundenzufriedenheit.

Da sich jedoch die Basis-, Leistungs- und Begeisterungsanforderungen in Ab-
hangigkeit von den jeweils betrachteten Kundensegmenten unterscheiden,
konnen auch die Anforderungen an die Produkte bzw. Dienstleistung unter-
schiedlich ausfallen. Dartber hinaus ist zu beachten, dass die Unterscheidung
zwischen Basis-, Leistungs- und Begeisterungsanforderungen aus Sicht des

Kunden stark von dessen Voreinstellungen abhangt und dass diese sich im
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Laufe der Zeit &ndern kdnnen.** So kann sich eine Begeisterungsanforderung

in eine Leistungs- und spater sogar in eine Basisanforderung wandeln.*?

Bezlglich der Zuordnung einzelner Qualitatsmerkmale zu den Faktoren gibt es
in der Literatur unterschiedliche Vorschlage. Sie reichen von speziellen Erfas-
sungsmethoden bis hin zu Auswertungsverfahren fir merkmalsorientierte

Messmethoden.**

Das GAP-Modell und der SERVQUAL-Ansatz

Bei diesem Modell handelt es sich um ein von Parasuraman, Zeithaml und
Berry®® entwickeltes brancheniibergreifendes Modell, welches in der wissen-
schatftlichen Literatur weite Beachtung gefunden hat. Das Modell stellt ein um-
fassendes Rahmenkonzept zur Bestimmung der Dienstleistungsqualitat aus
Kunden- und Unternehmenssicht dar. Die Dienstleistungsqualitat wird hierbei
als Differenz zwischen der erwarteten und wahrgenommenen Dienstleistung

aus Kundensicht definiert.*

Das Modell basiert auf unterschiedlichen Diskrepanzen, sogenannten ,Gaps*,
zwischen den Wahrnehmungen der Kunden in Bezug auf die Dienstleistungs-

gualitat und den dazugehdrigen Vorstellungen auf Seiten des Anbieters. Insge-

“2vgl. Hinterhuber, H. H./Handlbauer, G./Matzler, K.: Kundenzufriedenheit durch Kernkompe-
tenz: Eigene Potenziale erkennen — entwickeln — umsetzen, Minchen, Wien, 1997, S. 18.

* Vgl. Topp, H. H.: Wie geht es weiter mit dem OPNV?, in: Der Nahverkehr, 4/2006, S. 9.

“4vgl. hierzu Hinterhuber, H. H./Handlbauer, G./Matzler, K.: Kundenzufriedenheit durch Kern-
kompetenz: Eigene Potenziale erkennen — entwickeln — umsetzen, Minchen, Wien, 1997, S.
83 ff.; Bailom, F. et al.: Das Kano-Modell der Kundenzufriedenheit, in: Marketing — Zeitschrift
fur Forschung und Praxis, Heft 2, 2. Quartal 1996, S. 117 ff. und Matzler, K./Sauerwein, E./
Stark, Ch.: Methoden zur Identifikation von Basis-, Leistungs- und Begeisterungsfaktoren, in:
Hinterhuber, H. H./Matzler, K. (Hrsg.): Kundenorientierte Unternehmensfihrung: Kundenori-
entierung, Kundenzufriedenheit, Kundenbindung, Wiesbaden, 2002, S. 276 f.

5 vgl. Parasuraman, A./Zeithaml, V. A./Berry, L. L.: SERVQUAL: A multiple-item scale of
measuring consumer perceptions of service quality, in: Journal of Retailing, 64 (1), 1988, S.
12 ff. und Zeithaml, V. A./Parasuraman, A./Berry, L. L.: Qualitétsservice. Was lhre Kunden
erwarten — was Sie leisten mussen, Frankfurt am Main, 1992, S. 1 ff.

6 vgl. Bruhn, M.: Qualitatsmanagement fiir Dienstleistungen — Grundlagen, Konzepte, Metho-
den, Berlin, Heidelberg, 2008, S. 89 ff.
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samt gibt es funf verschiedene ,Gaps“, die zur Unzufriedenheit von Kunden

fuhren konnen:*

- Gap 1: Diskrepanz zwischen den Kundenerwartungen und den vom Mana-

gement wahrgenommenen Kundenerwartungen.

- Gap 2: Diskrepanz zwischen den vom Management wahrgenommenen

Kundenerwartungen und den Zielvorgaben fur die Dienstleistungserstellung.

- Gap 3: Diskrepanz zwischen den Zielvorgaben fir die Dienstleistungserstel-
lung und der tatsachlich erstellten Dienstleistungsqualitét.

- Gap 4: Diskrepanz zwischen tatsachlich erstellter Dienstleistungsqualitat

und der Kommunikation an den Kunden tUber diese Dienstleistung.

- Gap 5: Diskrepanz zwischen der erwarteten und der wahrgenommenen

Dienstleistungsqualitat.

Auf der Basis weitergehender Untersuchungen entwickelten Parasuraman,
Zeithaml und Berry die Servqual-Skala, mit deren Hilfe die Messung der wahr-
genommenen und erwarteten Dienstleistung maoglich ist. Die Servqual-Skala

unterscheidet fiinf Dimensionen der Dienstleistungsqualitat: *®

- Zuverlassigkeit (,Reliability*)
Hierzu gehort die Fahigkeit des Dienstleistungsunternehmens, die verspro-

chenen Leistungen auf dem angekundigten Niveau zu erfillen.

- Reaktionsfahigkeit (,Responsiveness®)
Hierunter fallt die Fahigkeit des Dienstleisters, auf die spezifischen Winsche

der Kunden einzugehen und diese zeitnah zu erfillen.

- Leistungskompetenz (,Assurance")
Hierzu z&hlt u. a. die Hoflichkeit, die Vertrauenswuirdigkeit und die Fach-

kompetenz der Mitarbeiter.

“"vgl. Parasuraman, A./Zeithaml, V. A./Berry, L. L.: A conceptual model of service quality and
its implications for future research, in: Journal of Marketing, Vol. 49 (4), 1985, S. 41 ff.

8 vgl. ebenda.
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- Einflhlungsvermégen (,Empathy*)
Ist die Bereitschaft und Fahigkeit des Unternehmens, auf individuelle Kun-

denwunsche bzw. die spezifische Situation einzugehen.

- Annehmlichkeit des tangiblen Umfeldes (,Tangibles")
Hierzu gehoéren das aul3ere Erscheinungsbild des Dienstleistungsortes, ins-
besondere die Ausstattung der R&ume sowie das Erscheinungsbild des
Personals. Es hat das deutlich geringste Gewicht.

2.2. Definition der Kundenzufriedenheit

2.2.1. Begriff der Kundenzufriedenheit

Die Kundenzufriedenheit ist definiert als das Ergebnis des Vergleichs zwischen
den Kundenanforderungen (Kundenwiinsche, Kundenerwartungen) und der
Wahrnehmung der gelieferten Leistung durch das Unternehmen.*® Zufrieden-
heit entspricht somit einer emotionalen Reaktion auf das Ergebnis eines kogni-
tiven Vergleichs der wahrgenommenen Leistung mit den Vorstellungen des
Kunden. Je kleiner die wahrgenommene (positive) Differenz zwischen der Leis-
tung und den Vorstellungen ist, desto besser ist die Bewertung und umso héher

fallt die Zufriedenheit aus. Dies gilt umgekehrt ebenso.

Die Auffassung, dass die Bildung der Kundenzufriedenheit auf einem Ver-
gleichsprozess beruht, hat in der Literatur grof3e Verbreitung gefunden. Zur
Erklarung fur die Entstehung der Kundenzufriedenheit wird haufig das C/D-
Paradigma herangezogen. Es soll daher im Folgenden néaher beleuchtet wer-

den.

2.2.2. Das Confirmation/Disconfirmation-Paradigma

Beim C/D-Paradigma resultiert die Kundenzufriedenheit aus einem Ist-Soll-
Vergleich. Unter der ,Ist-Leistung” wird dabei die Qualitat des Produktes oder

der Dienstleistung, die bei der Inanspruchnahme wahrgenommen wurde, ver-

“9 Siehe Oliver, R. L.: Satisfaction. A behavioral perspective on the consumer, New York, 1996,
S. 11 ff.
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standen. Hierbei wird zwischen objektiver und subjektiver Leistung unterschie-
den. Die objektive Leistung beschreibt die Leistung des Produktes oder der
Dienstleistung, die von allen Kunden in identischer weise wahrgenommen wird.
Die subjektive Leistung hingegen beschreibt die Leistung des Produktes oder
der Dienstleistung, die von den Kunden jeweils individuell unterschiedlich wahr-
genommen wird. Die ,Soll-Leistung” stellt den Vergleichsstandard des Kunden
dar und drickt sich in Erwartungen, Erfahrungsnormen und Idealen des Kunden
aus. Bei Ubereinstimmung der ,Ist-Leistung* mit der ,Soll-Leistung* ist das sog.

Konfirmationsniveau der Zufriedenheit erreicht.

Ubertrifft die ,Ist-Leistung” die ,Soll-Leistung*, so entsteht eine positive Diskon-
firmation (Zufriedenheit). Im gegenteiligen Fall entsteht negative Diskonfirmati-
on (Unzufriedenheit). In der Literatur gibt es zahlreiche weitere Theorien und
Konzepte, die sich mit der Erklarung der Entstehung von Kundenzufriedenheit
auseinandersetzen.®® Zu nennen sind in diesem Zusammenhang die Equity-
Theory und die Attributionstheorie. Nach Stauss kdnnen sie jedoch als integra-
ler Bestandteil des C/D-Paradigmas interpretiert werden.>*

2.2.3. Abgrenzung von Qualitat und Zufriedenheit

Das Konstrukt der Dienstleistungsqualitat &hnelt zwar der Kundenzufriedenheit,
weist jedoch auch klare Abgrenzungsmerkmale zu ihr auf. Kundenzufriedenheit
basiert auf eigenen Produkterfahrungen; Meinungen hinsichtlich der Qualitat
kénnen hingegen auch durch fremde Erlebnisberichte (z. B. Testberichte in
Zeitschriften) beeinflusst werden. Unterschiede ergeben sich zudem in der
zeitlichen Stabilitat. Kundenzufriedenheit entsteht kurzfristig, unmittelbar nach
der Inanspruchnahme der Dienstleistung. Qualitat hingegen wird als stabiles
Konstrukt angesehen, das durch Leistungsabweichungen (sofern es sich um
Ausnahmen handelt) nur geringfugig beeinflusst wird. Hinsichtlich der Reihen-

*% Siehe hierzu auch Homburg, Ch./Stock, R.: Theoretische Perspektiven zur Kundenzufrieden-
heit, in: Homburg, Ch.: Kundenzufriedenheit: Konzepte — Methoden — Erfahrungen, Wiesba-
den, 2003, 23 ff. und die dort aufgefiihrte Literatur.

*L vgl. Stauss, B.: Kundenzufriedenheit, in: Marketing — Zeitschrift fir Forschung und Praxis,

Heft 1, 1. Quartal 1999; S. 6 und Matzler, K.: Kundenzufriedenheit und Involvement, Wiesba-
den, 1997.
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folge der beiden Konstrukte herrscht in der Literatur keine einheitliche Meinung.

Stauss®? stellt jedoch fest, dass ,die Mehrheit der Forscher“ die Ansicht vertre-

ten, ,dass die wahrgenommene Qualitat der Zufriedenheit vorausgeht*.

2.2.4. Auswirkungen der Kundenzufriedenheit

Der Nutzen eines Produktes oder einer Dienstleistung kann zur Zufriedenheit

oder zur Unzufriedenheit beim Kunden fiihren. Hieraus ergeben sich folgende

maogliche Reaktionen des Kunden:

Die Mundpropaganda:

Sie wird sowohl durch Zufriedenheit als auch durch Unzufriedenheit ausge-
|0st. Hierbei ist zu beachten, dass zufriedene Kunden ihre positiven Erfah-
rungen im Durchschnitt drei weiteren Personen mitteilen. Unzufriedene
Kunden hingegen teilen ihren Unmut durchschnittlich neun weiteren Perso-
nen mit.>® Somit ist die Mundpropaganda fiir das Unternehmen aus ver-
schiedenen Grinden von hoher Bedeutung. Erstens ist sie aus Kundensicht
glaubwdurdiger, da die so vermittelten Informationen authentischer sind als
Unternehmensinformationen, da sie z. B. von Bekannten/Freunden stam-
men. Zweitens ist negative Mundpropaganda schédlicher als eine direkte
Kundenbeschwerde, da die Mundpropaganda mehr Adressaten erreicht. Die
direkte Kundenbeschwerde wird zumeist nur an einen Adressaten (in die-

sem Fall an das Unternehmen) gerichtet.

Abwanderung:
Auch die Abwanderung kann durch Zufriedenheit und Unzufriedenheit her-
vorgerufen werden. So konnte in unterschiedlichen Studien gezeigt werden,

dass sowohl zufriedene, als auch unzufriedene Kunden abwandern.>*

*2 Quelle: Stauss, B.: Kundenzufriedenheit, in: Marketing — Zeitschrift fir Forschung und Praxis,

Heft 1, 1. Quartal 1999, S. 12.

>3 vgl. Homburg, C./Giering, H./Hentschel, F.: Der Zusammenhang zwischen Kundenzufrieden-

heit und Kundenbindung, in: Die Betriebswirtschaft, 59. Jahrgang, 1999, Heft 2, S. 177.

** vgl. Sauerwein, E.: Das Kano-Modell der Kundenzufriedenheit: Reabilitat und Validitat einer

Methode zur Klassifizierung von Produkteigenschaften, Wiesbaden, 2002, S. 15 und die dort
angegebene Literatur.
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- Keine Reaktion:
Dass unzufriedene Kunden keine Reaktion zeigen, ist sicherlich die am h&u-
figsten anzutreffende Reaktion. In vielen Fallen ist die Abwanderung des
Kunden durch hohe Kosten oder Wechselbarrieren erschwert. In diesem
Zusammenhang kann auch von der Gebundenheit der Kunden an das Un-
ternehmen gesprochen werden. Beispielsweise werden die Kunden durch
eine Monopolstellung des Unternehmens zwangsweise an dieses gebun-

den.>®

- Beschwerde:
Durch die Kundenbeschwerde erhélt das Unternehmen die Méglichkeit, die
Griunde fur die Unzufriedenheit zu erfahren. Allerdings stellen die Be-
schwerden nur die Spitze des Eisberges dar, da sich ein Grol3teil der unzu-
friedenen Kunden nicht beschwert. Zur Erklarung der Motivation der Kun-
den, sich zu beschweren, gibt es in der Literatur zwei Erklarungsansatze.®
Beim dkonomischen Modell stellt der Kunde die Faktoren Kosten (Zeit, Auf-
wand, Kosten und Bedeutung des Produktes), Nutzen (Gelderstattung, Um-
tausch, Gutschrift, Problemlésung, Entschuldigung) und Erfolgswahrschein-
lichkeit gegentiber und entscheidet dann Uber die Erstattung der Beschwer-
de. Im verhaltenswissenschaftlichen Modell hingegen sind die Motivation
und die Gelegenheit zur Beschwerde die entscheidenden Faktoren zur Er-
stattung der Beschwerde durch den Kunden. Als beeinflussende Faktoren
gelten hier die kulturellen Normen, die formalen Mdglichkeiten zur Be-
schwerdefiihrung und die Konfrontationsbereitschaft des Kunden mit dem

Unternehmen.
- Loyalitat:
In der Literatur wird die Kundenloyalitéat, ausgeldst durch die Kundenzufrie-

denheit, am haufigsten diskutiert und konnte auch in zahlreichen Studien be-

*® vgl. Homburg, Ch./Becker, A./Hentschel, F.: Der Zusammenhang zwischen Kundenzufrie-
denheit und Kundenbindung, in: Bruhn, M./Homburg, Ch. (Hrsg.): Handbuch Kundenbin-
dungsmanagement: Strategien und Instrumente fur ein erfolgreiches CRM, Wiesbaden, 2003,
S. 98 ff.

%% vgl. Sauerwein, E.: Das Kano-Modell der Kundenzufriedenheit: Reabilitat und Validitat einer
Methode zur Klassifizierung von Produkteigenschaften, Wiesbaden, 2002, S. 17 und die dort
angegebene Literatur.
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legt werden.®” Die Kundenloyalitét zeichnet sich dabei durch das Wieder-
kaufverhalten, das Zusatzkaufverhalten, durch ein positives Weiterempfeh-
lungsverhalten und durch ein loyales Verhalten dem Unternehmen gegen-
Uber aus. Der Zusammenhang zwischen der Kundenzufriedenheit und der
Kundenloyalitat ist in der Regel nicht-linear, wie beispielsweise das Daten-

material des US-amerikanischen Kundenzufriedenheitsbarometers belegt.*®

2.3. Zusammenhang zwischen Dienstleistungsqualitat, Kundenzufrie-

denheit und Unternehmenserfolg

Es ist allgemein anerkannt, dass eine Steigerung der (Produkt-) Qualitat die
Zufriedenheit der Kunden erhoht. Da die Kundenzufriedenheit tiber die dadurch
ausgeloste Nachfrage wiederum eine entscheidende Determinante fur den
Unternehmenserfolg ist, wird die Relevanz der Qualitat fur die langfristige Si-
cherung des Unternehmenserfolges deutlich.*® Die Zusammenhange zwischen

(Produkt-) Qualitat, Kundenzufriedenheit und Unternehmenserfolg verdeutlicht
Abbildung 2-1.

> Zur Ubersicht der Studie siehe: Homburg, Ch./Bucerius, M.: Kundenzufriedenheit als Mana-
gementherausforderung, in: Homburg, Ch. (Hrsg.): Kundenzufriedenheit: Konzepte — Metho-
den — Erfahrungen, Wiesbaden, 2003, S. 57 f.

*8 Vgl. Huber, F./Herrmann, A./Braunstein Ch.: Der Zusammenhang zwischen Produktqualitét,
Kundenzufriedenheit und Unternehmenserfolg, in: Hinterhuber, H. H./Matzler, K. (Hrsg.):
Kundenorientierte Unternehmensfihrung: Kundenorientierung, Kundenzufriedenheit, Kun-
denbindung, Wiesbaden, 2006, S. 71.

% vgl. Berekoven, L./Eckert, W./Ellenrieder, P.: Marktforschung: Methodische Grundlagen und
praktische Anwendung, Wiesbaden, 2004, S. 295 und Zeithaml, V. A.: Service quality, profi-
tability, and the economic worth of customers. What we know and what we need to learn, in:
Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 28 (1), 2000, S. 67 ff.
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Untemehmenserfolg Produktqualitat

\g

(-

Kundenbindung Kundenzufriedenheit

Abbildung 2-1: Zusammenhang von Produktqualitdt, Kundenzufriedenheit, Kundenbindung und
Unternehmenserfolg®

Der in obiger Abbildung dargestellte Wirkungszusammenhang in Form einer

Kette von Qualitat, Zufriedenheit, Bindung an das Unternehmen und Unterneh-

menserfolg ist jedoch nicht-linear und asymmetrisch und nicht, wie die Abbil-

dung vermuten lasst, linear oder symmetrisch.

Dienstleistungsqualitat und Kundenzufriedenheit

Empirische Untersuchungen haben gezeigt, dass sowohl das Image als auch
die Qualitat einen positiven Einfluss auf die Kundenzufriedenheit hat.®* Hierbei
besteht eine nicht-lineare Beziehung zwischen der Produktqualitat und der
Kundenzufriedenheit.®? In diesem Zusammenhang ist das Kano-Modell zu
nennen, welches die Zufriedenheit nicht als eindimensionales, sondern als

mehrdimensionales Konstrukt betrachtet (Mehr-Faktor-Struktur).

Kundenzufriedenheit und Kundenbindung

Studien haben gezeigt, dass zwischen der Kundenzufriedenheit und der Kun-
denbindung eine nicht-lineare Beziehung besteht.®® So fiihrt bei niedrigen Zu-

friedenheiten eine Erh6hung der Zufriedenheit lediglich zu einer geringen Stei-

% Quelle: Huber, F./Herrmann, A./Braunstein Ch.: Der Zusammenhang zwischen Produktquali-
tat, Kundenzufriedenheit und Unternehmenserfolg, in: Hinterhuber, H. H./Matzler, K. (Hrsg.):
Kundenorientierte Unternehmensfihrung: Kundenorientierung, Kundenzufriedenheit, Kun-
denbindung, Wiesbaden, 2006, S. 70.

® vgl. Andreassen, T. W./Lindestad, B.: Customer loyality and complex services, in: Interna-
tional Journal of Service Industry Management, Vol. 9 No. 1, 1998, S. 7 ff.

®2 Siehe hierzu Anderson, E. W./Sullivan, M. W.: The Antecedents and Consequences of Cus-
tomer Satisfaction for Firm, in: Marketing Science, Vol. 12, 1993, S. 125 ff.

%3 Siehe hierzu ebenda.
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gerung der Kundenbindung. Bei einer hohen Kundenzufriedenheit fihrt eine
Erh6hung selbiger hingegen zu einer hohen Steigerung der Kundenbindung.
Bei einer sehr hohen Kundenzufriedenheit bewirkt die Steigerung der Zufrie-

denheit wiederum nur zu einer sehr geringen Steigerung der Kundenbindung.®*

Kundenbindung und Unternehmenserfolg

Die Kundenbindung hat einen positiven Effekt auf den Unternehmenserfolg, wie
zahlreiche Studien belegen.®® Zufriedene Kunden binden sich langerfristig an
ein Unternehmen und verhelfen diesem somit neben den Umsatzerlésen zu
einem héheren Mal3 an Planungssicherheit. So ist es dem Unternehmen még-
lich, Kosteneinsparungen aufgrund einer effizienteren Geschéaftsabwicklung und
erleichterten Kundengewinnung zu realisieren. Dariiber hinaus fihren Stoérun-
gen in der Leistungserbringung nicht unmittelbar zu einem Ende der Geschafts-

beziehungen, da die Kunden dem Unternehmen gegenuber zunachst loyal sind.

2.4. Kundensegmentierung

Ziel der Kundensegmentierung ist die Bestimmung der Kundenprofitabilitat, des
Kundenwertes und des Kundenpotenzials. Auf Basis der ermittelten Kunden-
segmente der aktuellen und potentiellen Kunden kann anschlie3end eine diffe-

renzierte Steuerung der Kundenbeziehungen erfolgen.

Fur Verkehrsmodelle im SPNV werden haufig Kundensegmente auf Basis ver-
haltenshomogener Personengruppen herangezogen. Hierbei ist die Pkw-
Verfugbarkeit ein oft genutztes Unterscheidungskriterium. Um zu ermitteln, ob
bei der Kundensegmentierung neben den aktiven Kunden auch die Nicht-
Kunden betrachtet werden mussen, kann der maximale Anteil der Personen,
die potenziell den OPNV als Verkehrsmittel nutzen kénnen, mittels der Ver-
kehrsmittelwahlsituation bei Fahrten von Personen ohne bzw. mit standiger

Pkw-Verflugbarkeit — in Anlehnung an die Untersuchung aus Kapitel 1.5.3. —

® vgl. Huber, F./Herrmann, A./Braunstein Ch.: Der Zusammenhang zwischen Produktqualitét,
Kundenzufriedenheit und Unternehmenserfolg, in: Hinterhuber, H. H./Matzler, K.(Hrsg.): Kun-
denorientierte Unternehmensfiihrung: Kundenorientierung, Kundenzufriedenheit, Kundenbin-
dung, Wiesbaden, 2006, S. 75.

® vgl. ebenda, S. 77.
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ermittelt werden. Auf Basis einer Auswertung der bei DB Regio vorliegenden
PTV-Studie®® kann dies am Beispiel der Region Baden-Wiirttemberg erfolgen.
Diese Studie wurde im Jahr 2002 im Auftrag der DB Regio AG durchgefuhrt mit
dem Ziel, eine Segmentierung der SPNV-Kunden vorzunehmen. Um die hierfur
notwendigen Daten zu gewinnen, wurde durch ein Institut (PTV Planung Trans-
port Verkehr AG) eine schriftliche Haushaltsbefragung mit einer begleitenden
telefonischen Unterstitzung der Haushalte durchgefiihrt. Kern der Befragung
war die Ermittlung der personenbezogenen Mobilitat der Stichprobenhaushalte.
Zusatzlich erfolgte eine Abfrage von haushalts- und personenbezogenen Daten
(soziodemografische und -6konomische Daten). Die Zufallsstichprobe war

raumlich in drei Korridore in Ost- und Westdeutschland geteilt:

- Korridor West: Duisburg — KéIn — Trier — Saarbriicken

- Korridor Sud: Stuttgart — Heilbronn — Wirzburg

- Korridor Ost: Dresden — Berlin — Rostock

Die verwertbare Rucklaufquote der ersten Befragungswelle betrug rund 15.800

Personen ab sechs Jahren.

Da auf Basis der Ergebnisse dieser Studie keine Unterscheidung hinsichtlich
objektiver und subjektiver Wabhlfreiheit bzw. Gebundenheit vorgenommen wer-
den kann, ist es nur moglich, die objektive Situation und tatséachliche Verkehrs-

mittelnutzung festzustellen.

Die ,tatsachliche Verkehrsmittelnutzung* bezieht sich in dieser Auswertung auf
die Nutzung eines der folgenden Verkehrsmittel innerhalb der letzten zwolf
Monate durch den Probanden:

- Nutzung Fernverkehr: ja/nein

- Nutzung Nahverkehr: ja/nein

- Nutzung OSPV: ja/nein

% vgl. PTV Planung Transport Verkehr AG: Marktstudie zum Verkehrsmittelwahlverhalten im
Nahverkehr 2002: Abschlussbericht, Karlsruhe, 2003 (nicht veréffentlicht).
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- Nutzung Pkw: ja/nein

Dabei wurden die vorliegenden Daten auf Ebene der Kreistypen fur das Bun-
desland Baden-Wirttemberg ausgewertet. Personen, die entweder den Nah-
verkehr und/oder den 6ffentlichen StraBenpersonenverkehr (OSPV) genutzt
haben, werden zur Gruppe der OPNV-Nutzer gezahlt. Hierbei wurden nur die
Nutzer bertcksichtigt, die mindestens achtmal pro Jahr (entspricht vier Reisen)
diese Verkehrsmittel in Anspruch genommen haben. Dadurch wird sicherge-
stellt, dass bei der Auswertung keine unfreiwilligen ,Zwangsfahrten“ (z. B.
zwangsweise Fahrt mit dem Nahverkehr, da der Pkw zur Reparatur in der
Werkstatt ist) mit diesen Verkehrsmitteln bertcksichtigt werden. Jedoch kann es
bei dieser Auswertung zu Unschérfen hinsichtlich der Gruppengréf3e kommen,
da die Angaben zur Anzahl der Fahrten auf Basis der personlichen Erinnerun-
gen der Probanden erfolgen. Hier kann es zu Ungenauigkeiten bzw. falschen
Angaben durch die Befragten kommen. So wurden die Probanden im Rahmen
der schriftlichen Befragung gebeten, die Anzahl ihrer Fahrten in den letzten
zwOIf Monaten anzugeben. Sofern sie diese nicht genau wussten, wurden sie
um eine Schétzung gebeten. Da die Datenerfassung hinsichtlich der Verkehrs-
mittelnutzung innerhalb der letzten zwdlf Monate nur die Unterscheidung in
.keine®, |1 bis 7 und ,8 und mehr“ vorsah, kann keine ndhere Auswertung der
Fahrtenh&ufigkeit vorgenommen werden. Eine weitergehende Unterteilung auf

Basis der Fahrtenhaufigkeit kann somit nicht erfolgen.

Personen, die weder den Fernverkehr noch den Nahverkehr oder den OSPV
genutzt haben, werden hinsichtlich ihrer tatsachlichen Verkehrsmittelbenutzung
zur Gruppe der Pkw-Nutzer gezahlt. Unbertcksichtigt bleiben hierbei — analog
der Vorgehensweise der Studie in Kapitel 1.5.3. — die Mdglichkeiten der Fahr-

radnutzung und/oder der FulBwege.

Die ,objektive Situation“ bezieht sich in dieser Auswertung nur auf die Situation
hinsichtlich der Pkw-Verfiigbarkeit und OPNV-Anbindung. Unberiicksichtigt
bleiben — anders als in der genannten Studie in Kapitel 1.5.3. — weitere Ein-
flussfaktoren auf die Verkehrsmittelwahl. So kann anhand der Daten aus der
PTV-Studie keine Aussage z. B. der Gewohnheiten hinsichtlich der Verkehrs-
mittelwahl und somit zur subjektiven Gebundenheit der Probanden getroffen

werden.
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Zur Ermittlung der ,objektiven Situation" wird in einem ersten Schritt anhand der
Daten aus der PTV-Studie die Anzahl der Personen mit und ohne Pkw-Besitz
ermittelt. Zur Gruppe der Pkw-Besitzer werden die Personen gerechnet, die
einen Pkw besitzen oder standig zur Verfigung haben. Dieser Gruppe werden
somit auch Personen zugeordnet, die keinen eigenen Pkw besitzen, jedoch

z. B. einen Firmenwagen. Alle Ubrigen Personen werden der Gruppe der Nicht-
Pkw-Besitzer zugeordnet.

Die Gruppe der ,OPNV-Gebundenen* (Captives) gemaf objektiver Situation
stellt bei dieser Untersuchung die Anzahl der Personen dar, die den Nahverkehr
oder den OSPV genutzt haben und laut eigenen Aussagen keinen Pkw besit-
zen, bzw. nur nach Abstimmung mit anderen Personen zur Verfiigung haben.
,OPNV-Gebunden* bedeutet in diesem Zusammenhang nicht, dass diese Per-
sonen keinen Pkw nutzen kdnnen oder nutzen. Es werden mit dieser Gruppe
die Personen erfasst, die aufgrund des Fehlens eines eigenen Pkw (oder z. B.
eines Firmenwagens) auf die Nutzung alternativer Verkehrsmittel angewiesen
sind, oder den Pkw nur nach Abstimmung mit anderen Personen nutzen kén-

nen.

Die Gruppe der ,Pkw-Gebundenen“ gemal objektiver Situation wird aus der
Gruppe der Pkw-Nutzer errechnet. Von dieser Gruppe wird der Anteil der Per-
sonen ermittelt, die tiber keine gute OPNV-Anbindung verfiigen. Um eine gute
OPNV-Anbindung handelt es sich dann, wenn der FuRweg der Probanden zur
nachstgelegenen OSPV-Haltestelle maximal 5 Minuten und zur SPNV-
Haltestelle maximal 10 Minuten betréagt.®’ Personen, die einen langeren FuR-
weg zur nachstgelegenen Haltestelle haben, werden in diesem Zusammenhang
als ,Pkw-Gebundene” betrachtet. Diese Art der Ermittlung stellt eine grobe
Methode dar, bei der weitere beeinflussende Faktoren der Verkehrsmittelwahl
unberucksichtigt bleiben. So ist es durchaus denkbar, dass im landlichen Raum
eine SPNV-Haltestelle mehr als 10 Gehminuten vom Wohnort entfernt ist, dies

jedoch aus Sicht des Kunden noch akzeptabel ist. Auch werden mégliche Ver-

®" Der Anteil der Personen, auf die diese Merkmale zutreffen, betragt laut Ergebnis der PTV-
Studie fur das Bundesland Baden-Wurttemberg 68,8%.
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kehrsmittelkombinationen (z. B. Fahrrad und SPNV) hierbei nicht berticksichtigt.
Personen, die diese Mdglichkeit nutzen, werden in dieser Auswertung zur

Gruppe der ,,Pkw-Gebundenen® gerechnet, obwohl sie u. U. den SPNV nutzen.

Die Gruppe der ,objektiv Wahlfreien* gemaR objektiver Situation, die den OPNV
genutzt haben, errechnet sich aus der Differenz zwischen den Personen, die
den OPNV genutzt haben und der Gruppe der ,OPNV-Gebundenen*. Der Anteil
der Personen, die objektiv wahlfrei sind und den Pkw genutzt haben, errechnet
sich aus der Differenz zwischen den ,Pkw-Nutzern“ und den ,Pkw-
Gebundenen®. Somit ergibt sich aus der Addition der jeweiligen objektiv Wahl-

freien der Anteil der ,,0bjektiv Wahlfreien“ geman objektiver Situation.

Ergebnis dieser Berechnung ist der Ausweis des prozentualen Anteils der ob-
jektiv wahlfreien Personen, die den OPNV mindestens achtmal im Jahr genutzt
haben und der objektiv Wahlfreien, die den Pkw genutzt haben. Dartber hinaus
liefert die Berechnung den prozentualen Anteil der OPNV- und Pkw-

Gebundenen. Fur Baden-Wirttemberg ergeben sich folgende Werte:
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Verkehrsmittelwahlsituation bei Fahrten von Personen
ohne bzw. mit standiger Pkw-Verfugbarkeit in Baden-
Wirttemberg

Pkw-gebunden
Pkw genutzt 33,9%
49,3%
15,4%
Objektiv wahlfrei
. 37,5% 52,9%
OPNV genutzt
50,7%
OPNV-gebunden
13,2%
Tatséchliche Verkehrsmittelnutzung Objektive Situation

Abbildung 2-2: Verkehrsmittelwahlsituation bei Fahrten von Personen ohne bzw. mit standiger
Pkw-Verfugbarkeit in Baden-Wiirttemberg®
Demnach sind ca. 13% der OPNV-Nutzer im Bundesland Baden-Wiirttemberg
an den ,OPNV gebunden®. Dem gegeniiber stehen fast 38% der OPNV-Nutzer,
die hinsichtlich der Nutzung des OPNV oder des Pkws ,wabhlfrei* sind. Etwa
15% der Wahlfreien dagegen nutzen anstelle des OPNV den Pkw. Diese 15%
stellen das theoretische Potenzial an Neukunden fiir die DB Regio AG in Ba-
den-Wirttemberg dar. Allerdings wird hierbei unterstellt, dass diese Personen
anstelle des Pkw den SPNV nutzen. Fur diese Personen, wie fur alle tbrigen
Personen auch, besteht jedoch die Moglichkeit, neben oder anstelle des SPNV

auch den OSPV zu nutzen.®®

Da bei dieser Berechnung nicht die subjektive Einschatzung der Personen
bertcksichtigt werden konnte und die Datengrundlage ebenfalls unterschiedlich
ist, ist ein Vergleich mit der Untersuchung aus dem Jahr 1978 (vgl. Kapitel

% Quelle: PTV Planung Transport Verkehr AG: Marktstudie zum Verkehrsmittelwahlverhalten im
Nahverkehr 2002: Abschlussbericht, Karlsruhe, 2003 (nicht veréffentlicht), eigene Berech-
nung.

% Dartiber hinaus besteht die Moglichkeit, dass die Personen ihre Wege zu FuR oder mit dem
Fahrrad zuriicklegen.
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1.5.3.) nur eingeschrankt moglich. So ergibt sich der hohere Wert fiir die OPNV-
Nutzung (ca. 51% zu ca. 34%) in der ,tatsé&chlichen Verkehrsmittelnutzung*
dadurch, dass in der Studie aus Kapitel 1.5.3. das Verkehrsverhalten von Per-
sonen an einem Stichtag (Normalwerktag’®) und in der hier erfolgten Auswer-
tung an einem beliebigen Tag, also einschliel3lich der Fahrten am Wochenende,
untersucht wurde. Der hier ausgewiesene Wert fur die OPNV-Nutzung ist je-
doch nur auf den ersten Blick sehr hoch. Da in dieser Gruppe ausschlief3lich
Personen beriicksichtigt wurden, die mindestens achtmal pro Jahr den OPNV
genutzt haben, bedeutet dies im Umkehrschluss, dass fast 50% aller Personen
in Baden-Wiirttemberg nur sehr selten oder nie den OPNV nutzen. Bezogen auf
eine Stichtagsuntersuchung wiirde der Anteil der OPNV-Nutzung sicherlich
geringer als 34% ausfallen.

Der Anteil der ,Wahlfreien® ist in der aktuellen Berechnung gegeniber der fri-
heren Untersuchung gestiegen (ca. 53% zu ca. 34%), der Anteil der OPNV-

Gebundenen ist hingegen gesunken (ca. 13% zu ca. 27%). Auch hier sind die
unterschiedlichen Datengrundlagen und Berechnungsmethoden zu beachten.

Jedoch erscheint diese Entwicklung plausibel, da im Laufe der Zeit eine wach-

sende Ausstattung der Haushalte mit Pkws zu verzeichnen ist.”*

In einem zweiten Schritt wird nun die Verkehrsmittelnutzung dieser vier Grup-
pen ndher betrachtet. So zeigt die Auswertung der Daten dieser vier Personen-
gruppen auf Basis aller Wege ab 1 km, dass die wahlfreien Pkw-Nutzer keinen
Weg mit dem OPNV zuriicklegen. Die wahlfreien OPNV-Nutzer hingegen legen
3,9% ihrer Wege mit dem SPNV und 7,8% ihrer Wege mit dem OSPV (Bus und
StraBenbahn) zuriick. Diese Werte werden nur von den OPNV-Gebundenen
Ubertroffen. Diese Gruppe legt 4,2% aller Wege mit dem SPNV und 9,5% aller
Wege mit dem OSPV zuriick.

© Als Normalwerktag gilt in dieser Studie ein Dienstag, Mittwoch oder Donnerstag, wenn der
vorausgehende oder folgende Tag kein Feiertag ist.

™ S0 stieg der Bestand an Personenkraftwagen im Bundesland Baden-Wiirttemberg von 1978
bis 2005 um ca. 87%. Quelle: Statistisches Landesamt Baden-W(rttemberg — Landesinfor-
mationssystem (LIS): Bestand an Kraftfahrzeugen 1976 bis 1994 (jahrlich) nach Kraftfahr-
zeugart und Bestand an Kraftfahrzeugen seit 1995 (jahrlich) nach Kraftfahrzeugart, [Online],
URL: http://www.statistik.baden-wuerttemberg.de, Stand 2005.
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Pkw/mIV SPNV OsPVv nmiV
(selbst/mit) (Bus, StraRenbahn)| (Ful3, Rad)
Pkw-Gebundene 86,8% 0,0% 0,0% 13,2%
Wabhlfreie Pkw-Nutzer 92,8% 0,0% 0,0% 7,2%
Wahlfreie OPNV-Nutzer 70,2% 3,9% 7,8% 18,1%
OPNV-Gebundene 66,5% 4,2% 9,5% 19,8%

Tabelle 2-1: Modal-Split-Anteile nach Pkw-Verfligbarkeit fur Baden-Wiirttemberg "

Trotz der Unscharfen in der Auswertung der PTV-Daten hinsichtlich der Ab-
grenzung und der Bestimmung des Anteils an Captives und Wahlfreien haben
die objektiv wahlfreien Bestandskunden fir das Verkehrsunternehmen eine
hohere Bedeutung als die OPNV-gebundenen Bestandskunden, da die Wahl-
freien potenziell auch den mlV nutzen kdnnen und dariiber hinaus ein Potenzial
an neuen Kunden fir das Verkehrsunternehmen darstellen. Dem stehen die
OPNV-Gebundenen gegeniiber, bei denen kein zusétzliches Potenzial an neu-
en Kunden vorhanden ist und die nicht auf den mIV ausweichen kdnnen. Die
wahlfreien OPNV-Nutzer nutzen — wenn auch teilweise nur in einem sehr gerin-
gen Umfang — den OPNV und haben sich daher bereits mit dem ,System Bahn*
auseinandergesetzt. Bei dieser Personengruppe besteht daher prinzipiell die
Chance, durch Beeinflussung des Mobilitatswahlverhaltens die Haufigkeit der
Fahrten mit dem OPNV zu steigern und somit eine Steigerung der Fahrgelder-
l6se beim SPNV-Unternehmen zu erreichen. Bei den wahlfreien Pkw-Nutzern
hingegen besteht diese Mdglichkeit nicht oder ist nur mit sehr hohem Aufwand

madglich.

Wirtschaftliches Potenzial der Kunden

Neben der Kenntnis hinsichtlich der Wabhlfreiheit eines Kunden ist es fur das
SPNV-Unternehmen ebenfalls von Interesse zu wissen, welche Ticketart der
Fahrgast fiir die Produktnutzung benutzt. Hier steht die Uberlegung dahinter,
dass das SPNV-Unternehmen die Haufigkeit der Fahrten seiner Fahrgaste

steigern muss, um hiertiber zusétzliche Fahrgelderlése in Form von zusatzlich

2 Quelle: PTV Planung Transport Verkehr AG: Marktstudie zum Verkehrsmittelwahlverhalten im
Nahverkehr 2002: Abschlussbericht, Karlsruhe, 2003 (nicht veréffentlicht), eigene Berech-
nung. Die Personengruppen wurden analog der Auswertung zur Verkehrsmittelwahlsituation
definiert.
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verkauften Tickets zu generieren. Diese zusatzlichen Fahrgelderldse sind ins-
besondere bei den Fahrgasten moglich, die noch keinen Zeitfahrausweis (Mo-
nats- oder Jahresfahrkarte) nutzen und daher fur ihre zusatzlichen Fahrten
jeweils ein Ticket benétigen. Bei Fahrgasten mit einem Zeitfahrausweis hinge-
gen ist dieses Potenzial nur bedingt gegeben. Sie bendétigen nur dann ein zu-
satzliches Ticket, soweit ihre zusatzlichen Fahrten aul3erhalb des Geltungsbe-
reiches ihres Zeitfahrausweises (z. B. aulR3erhalb des Verbundraumes) stattfin-
den. Somit sind zwar absolut betrachtet die Fahrgelderlose je Zeitfahrausweis
fur das SPNV-Unternehmen hoher, relativ betrachtet — also auf Basis der Erlose
je Fahrt — sind jedoch die Fahrgelderldse je Einzelfahrschein héher. Daraus
folgt, dass die Einzelfahrscheinnutzer aus wirtschaftlicher Sicht flir das SPNV-
Unternehmen wichtiger als die Zeitfahrausweisnutzer sind. Da, wie in Kapitel
1.5.4. bereits dargestellt, der Erwerb eines Zeitfahrausweises haufig auch mit
einer haufigen SPNV-Nutzung einhergeht, folgt daraus, dass insbesondere die
Selten- und Geringnutzer fur das SPNV-Unternehmen von hoher Wichtigkeit
sind. Sofern diese Nutzer keine Zeitfahrausweise nutzen, besteht hier fir das
SPNV-Unternehmen die Chance, mittels einer Steigerung der Fahrtenhaufigkeit

dieser Personen eine Steigerung der Fahrgelderldse zu erzielen.

Kundenzufriedenheit

Neben der Kenntnis der Art des Fahrgastes (captive oder wahlfrei) und seiner
wirtschaftlichen Bedeutung bzw. seines wirtschaftlichen Potenzials, ist auch die
jeweilige Auspragung der Zufriedenheit der Kunden mit der Leistung des SPNV-
Unternehmens fur das Unternehmen von Bedeutung. Wie im Kapitel 2.2.4.
dargestellt, kann die Zufriedenheit die Reaktion der Kunden beeinflussen. Es ist
daher fir das SPNV-Unternehmen von hohem Interesse, die Zahl der unzufrie-
denen Kunden zu reduzieren und die Zahl der zufriedenen Kunden zu steigern,
ohne hierbei Kunden zu verlieren. Fur die Ermittlung der Zufriedenheit oder
Unzufriedenheit der SPNV-Kunden kann auf die Ergebnisse der Studien zur
Kundenzufriedenheit bei DB Regio und DB Stadtverkehr (infas-Studie)”® zuriick
gegriffen werden. Ein Bestandteil dieser Kundenzufriedenheitsbefragungen ist

"% Siehe hierzu Kapitel 2.5.2.
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auch die Ermittlung der Gesamtzufriedenheit der SPNV-Nutzer mit dem jeweils
genutzten Regionalverkehr. Als zufrieden gelten Kunden, wenn sie bei der
Frage zur Gesamtzufriedenheit mit dem Nahverkehr die Note ,1* oder ,2“ ver-
geben haben.” Als unzufrieden gelten die Kunden, die die Noten ,5* oder ,6*
vergeben haben. Da die zufriedenen Kunden bereits sehr zufrieden mit der
Qualitat der erbrachten Leistung des Unternehmens sind, bedarf es bei diesen
Kunden ,nur” einer Stabilisierung der Zufriedenheit. Die unzufriedenen Kunden
sind hingegen mit der Qualitat der erbrachten Leistung nicht zufrieden. Ihnen
muss daher — vor dem Hintergrund der Zielsetzung, eine Steigerung der Kun-
denzufriedenheit zu erreichen — eine héhere Bedeutung fur das SPNV-
Unternehmen zugemessen werden. Aufgrund des sich verandernden An-
spruchsniveaus der Kunden im Laufe der Zeit ist es jedoch denkbar, dass die
aktuell zufriedenen Kunden in Zukunft unzufrieden sein werden, sofern es zu
keiner Steigerung der erbrachten Qualitat des SPNV-Unternehmens kommt. Im
Extremfall ist es sogar denkbar, dass diese Kunden zukunftig auf die Inan-
spruchnahme der Leistungen verzichten, es somit zu einer Reduzierung der
Fahrgaste kommen kann. Die hier vorgenommene Definition der Kundenseg-
mente basieren jedoch auf einer Momentaufnahme. Eine Bertcksichtigung
maglicher zeitlicher Veranderungen dieser Daten erfolgt nicht. Jedoch ist es
moglich und aufgrund der zuvor ausgefiihrten Uberlegungen auch sinnvoll,
diese Kundensegmentierung regelmanRig auf Basis der neuen Ergebnisse der

Kundenbefragungen zu aktualisieren.

Zusammenfassend kann somit festgehalten werden, dass die wahlfreien Sel-
ten- oder Geringnutzer, die keinen Zeitfahrausweis nutzen und nicht zufrieden
mit der Leistung des SPNV-Unternehmens sind, als das wichtigste Kunden-
segment — unter dem Aspekt einer Steigerung der Fahrgelderlése — fur das

SPNV-Unternehmen angesehen werden kénnen.

" Die Frage im infas-Erhebungsbogen lautet: ,Wie zufrieden sind Sie mit der S-Bahn/dem
Nahverkehr in lhrer Region insgesamt? Bitte vergeben Sie eine Note von 1, sehr zufrieden,
bis 6, sehr unzufrieden."
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2.5. Beurteilung der Dienstleistungsqualitat im SPNV

Die Beurteilung der Qualitat erfahrt fur die Dienstleistung SPNV im Vergleich zu
anderen Dienstleistungen eine besondere Problematik. Durch die Einbeziehung
verschiedenster Wirtschaftssubjekte (Bestellerorganisationen und unterschiedli-
che Kundengruppen) gibt es zahlreiche Standpunkte der Beurteilung und viel-
faltige Faktoren, die auf die Qualitat wirken. Die Gesamtqualitéat einer Betriebs-
leistung setzt sich aus mehreren Teilleistungen zusammen und unterliegt unter-
schiedlichsten Anspriichen und Erwartungen.” In der folgenden Abbildung ist
die Entstehung und Wahrnehmung der Verkehrsqualitat in Form eines Kreislau-
fes dargestellt. Auf der einen Seite stehen die Aufgabentrager, die das SPNV-
Angebot bestellen. Auf der anderen Seite stehen die Verkehrsunternehmen, die
die Betriebsleistungen produzieren. Die Bewertung der Qualitat erfolgt zum
einen durch den Aufgabentrager, der Qualitatskriterien in Verkehrsvertragen
festlegt und Uberprufen lasst. Zum zweiten erfolgt eine Beurteilung durch das
Verkehrsunternehmen selbst und drittens durch den Kunden, also den Fahr-

gast.

"% vgl. hierzu auch die Ausfiihrungen in Kapitel 2.1.
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Planung und Organisation des Nicht planbare &ul3ere 5;?222%3:& ;?ﬁ;f;ogueia
—> Aufgabentragers durch Einflussfaktoren durch Ontimieruna der [
Optimierung des OPNV-Netzes Verkehr und Umwelt purm 9
Produktionsfaktoren
A y
Projektierte Verkehrsqualitat | | Produzierte Verkehrsqualitét
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| Realisierte Verkehrsqualitat |

Beurteilung der Verkehrsqualitéat Beurteilung der Verkehrsqualitat Beurteilung der Verkehrsqualitéat
durch Aufgabentrager durch Kunden durch Verkehrsunternehmen

Abbildung 2-3: Kreislaufmodell zur Entstehung und Beurteilung der Verkehrsqualitéit76

Dieses Kreislaufmodell spiegelt sich ebenfalls im Qualitatsmesssystem des

Verkehrsvertrags der DB Regio AG, Region Baden-Wirttemberg, wider.

Um die objektiven Faktoren der Dienstleistungsqualitdt des SPNV bestimmen
zu kénnen, wird auf die im Jahr 2002 eingeflhrte europaische Norm fur den
OPNV zuriickgegriffen. Die Norm hat das tibergeordnete Ziel, ,die zur Verfu-
gung stehenden Ressourcen jenen Aufgaben zuzuordnen, welche mit grof3ter
Wabhrscheinlichkeit zu zusatzlicher Kundenzufriedenheit und weiteren Einkinf-

ten bei den OPV-Beteiligten fiihren.*”

Die Norm richtet sich an Verkehrsunternehmen und Aufgabentrager. Sie ,legt
Anforderungen fur die Definition, Festlegung von Zielen und die Messung der
Qualitat von Leistungen im 6ffentlichen Personenverkehr (OPV) fest*’® und
sieht ihren Hauptzweck darin, ,die Qualitatsphilosophie fir 6ffentliche Verkehre
zu fordern sowie das Augenmerk auf die Bedurfnisse und Erwartungen der

Kunden zu lenken®.”®

’® Quelle: In Anlehnung an Stiiber, E.: Ein KenngroRensystem fiir Aufgabentrager im Offentli-
chen Personennahverkehr, Frankfurt am Main, 2002, S. 129.

" Quelle: DIN Deutsches Institut fiir Normung e.V.: Offentlicher Personenverkehr: Definition,
Festlegung von Leistungszielen und Messung der Servicequalitat, Deutsche Fassung EN
13816:2002, Berlin, 2002, S. 4.

"8 Quelle: Ebenda, S. 5.
" Quelle: Ebenda, S. 4.



Qualitat und Kundenzufriedenheit im SPNV 62

Qualitatskriterien

Zur Definition der Gesamtqualitat des OPV-Angebotes stellt die DIN EN
13816:2002 ohne Anspruch auf Vollstandigkeit den Adressaten einen detaillier-
ten Katalog von Qualitatskriterien auf drei unterschiedlichen Detaillierungsebe-
nen zur Verfligung. Gleichzeitig wird angemerkt, ,dass OPV-Kunden in der
Praxis Qualitat nicht so detailliert wahrnehmen, wie dies in dieser Liste darge-

stellt wird“.®° Die oberste Ebene (Ebene 1) unterscheidet acht Kategorien:®

1. Verfugbarkeit: hierunter fallen die Qualitatskriterien Verkehrsmittel, Netz,

Betrieb, Eignung und Zuverlassigkeit.

2. Zuganglichkeit: hierunter fallen externe und interne Schnittstellen sowie das
Ticketing.

3. Information: hierunter fallen allgemeine Informationen und Reiseinformatio-

nen unter Normal- und Sonderbedingungen.
4. Zeit: dies beinhaltet die Reisezeit sowie die Einhaltung des Fahrplans.

5. Kundenbetreuung: hierunter fallen die Qualitatskriterien Engagement der
Mitarbeiter, Schnittstellen zum Kunden, Personal, Unterstitzung des Kun-

den und Fahrausweisoptionen.

6. Komfort: hierunter fallen die Qualitatskriterien Benutzbarkeit von Fahrgast-
einrichtungen, Raumangebot, Fahrkomfort, das Umfeld betreffende Bedin-

gungen, zusatzliche Einrichtungen und Ergonomie.

7. Sicherheit: dies beinhaltet die Verbrechens- und Unfallvermeidung sowie
das Notfallmanagement.

8. Umwelteinflisse: hierunter fallen die Verschmutzung der Umwelt, der

Schutz natirlicher Ressourcen und die Infrastruktur.

Dem Anwender ist es frei gestellt, eine eigene Liste von Qualitatskriterien zu
verwenden; sie muss jedoch der Gliederung der Norm entsprechen. Kein Be-
standteil der DIN EN 13816:2002 ist die Festlegung des zu erreichenden Ni-

8 Quelle: Ebenda, Anhang A.
® Quelle: Ebenda, Anhang A.
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veaus bei den einzelnen Kriterien. Die Beurteilung, ob ein Kriterium gut oder
schlecht erfullt wurde, muss zwischen Besteller und Ersteller der Leistung aus-

gehandelt und festgelegt werden.??

2.5.1. Qualitat aus Bestellersicht am Beispiel des Qualitditsmesssystems

der DB Regio AG, Region Baden-Wirttemberg

Die Anforderungen des Bestellers an ein SPNV-Unternehmen hinsichtlich der
zu erbringenden Qualitat lassen sich exemplarisch anhand des Qualitatsmess-
systems ableiten, das im Landesverkehrsvertrag im Jahr 2002 vereinbart wur-
de.® Es dient als methodische Grundlage der im Verkehrsvertrag vereinbarten
Bonus-/Malus-Regelung und wurde am 01.01.2003 in den Praxisbetrieb tber-
fuhrt. Das Qualitditsmesssystem basiert sowohl auf Stichprobenerfassungen
(durch die DB Regio AG oder durch einen externen Dienstleister®) als auch auf
Vollerfassungen (durch die DB Regio AG und DB Netz AG). Das Erhebungsde-
sign ist so angelegt, dass nach Abschluss samtlicher der jahrlich vorgesehenen
Erhebungswellen eine statistische Sicherheit von 95% erreicht wird. Es umfasst
die Messung nachfolgender objektiver und subjektiver Kriterien.® Die subjekti-
ven Kriterien umfassen hierbei jeweils die Wichtigkeit und Zufriedenheit aus
Kundensicht. Eine Auswertung der Ergebnisse kann auf Basis der zuvor defi-
nierten geschéftsgefihrten Linien je Regionalverkehr und fur das gesamte Land

Baden-Wirttemberg erfolgen.®®

8 \/gl. Becker, J./Behrens, H./Hollborn, S.: Qualitat von Nahverkehrsleistungen: Die Bedeutung
der neuen DIN EN 13818, in: Internationales Verkehrswesen (55) 1+2/2003, S. 30 ff. und
Czech, Th./Middelberg, U./Rohrleef, M.: Dienstleistungsqualitat im OPNV: Wie lasst sie sich
messen?, in: Der Nahverkehr, 9/2002, S. 26.

8 Quelle: DB Regio AG: Verkehrsvertrag zwischen dem Land Baden-Wiirttemberg, vertreten
durch das Ministerium fir Umwelt und Verkehr und der DB Regio AG, Region Baden-
Wirttemberg, Gber fahrplanmaRige Angebote im Schienenpersonennahverkehr in Baden-
Wirttemberg, Stuttgart, 2003, Anlage 5 (nicht veréffentlicht).

8 Als externer Dienstleister wurde von der DB Regio AG in Baden-Wiurttemberg die ETC
Transport Consultants GmbH mit Sitz in Berlin beauftragt.

® vgl. auch Anhang A 1.

% Hierbei ist zu beachten, dass in dieser Auswertung neben den Leistungen der Region Baden-
Wirttemberg auch die Leistungen des Verkehrsunternehmens RheinNeckar, das Teile seines
Verkehres in Baden-Wirttemberg erbringt, berticksichtigt werden.
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Objektive Qualitatskriterien

Die Messung der objektiven Kriterien erfolgt durch von der DB Regio AG gene-

rierte Kennzahlen (fiir die Kriterien PUnktlichkeit der Ziige, Anschlusssicherheit,

Beschwerdemanagement und Vertrieb) bzw. durch Stichproben vor Ort. Fir die

Stichprobenerfassung werden insgesamt pro Kalenderjahr sechs einwdchige

Erhebungswellen (Montag bis Sonntag) durchgefihrt. Jedes dieser Qualitatskri-

terien ist unterschiedlich gewichtet und jeweils mit einem Zielwert versehen.

Pinktlichkeit:

Die Daten zum objektiven Qualitatskriterium Pulnktlichkeit werden durch die

DB Netz AG bereitgestellt. Hierbei werden kontinuierlich die taglichen Punkt-

lichkeitsdaten (Mittelwert aus An- und Abfahrtsptinktlichkeit) der Zige der

DB Regio AG an 25 Messpunkten (Bahnhofen) in Baden-Wiurttemberg und
einer Messstelle in der Schweiz (Basel Badischer Bahnhof) gemessen. Im
Verkehrsgebiet des RV Sudbaden erfolgt die Messung an folgenden Bahn-

hofen:

- Basel Badischer Bahnhof - Freiburg Hbf

- Offenburg Hbf - Singen (Hohentwiel)
- Villingen (Schwarzwald) - Karlsruhe Hbf

Anschlusssicherheit:

Die Bewertung der Anschlusssicherheit erfolgt durch die Auswertung der
Punktlichkeitsdaten der DB Netz AG. Aus diesen Daten werden die An-
schlussfalle tagesscharf rekonstruiert. Dabei werden die folgenden An-
schlussbeziehungen ausgewertet:

- DB Regio > DB Regio

- DB Regio - DB Fernverkehr

- DB Regio > SPNV der NE-Bahnen

64
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Bewertungsrelevant sind alle im Anschlusstableau®’ fixierten Anschlussbe-
ziehungen. Das Anschlusstableau wird fur jeden Messpunkt automatisch er-
zeugt. Dazu sind folgende Bedingungen vereinbart worden:

- Mindestiibergangszeit ist die Ubergangszeit laut Kursbuch

- Maximale Zeitspanne fir eine Umsteigebeziehung betragt 30 Minuten

nach planmanRiger Ankunftszeit des Zubringers
- Eine Nachbearbeitung des Anschlusstableaus ist nicht vorgesehen

Das Anschlusstableau liegt fur die Bahnhofe Basel Badischer Bf, Offenburg,
Heidelberg Hbf, Heilbronn Hbf, Stuttgart Hbf, Aalen, Ulm Hbf, Ttbingen Hbf,
Friedrichshafen Stadt und Karlsruhe Hbf vor.

- Zugbildung:
Der Erfullungsgrad der Zugbildung wird durch Vergleich der Ist-Zugbildung
(tatsachlich vorhandene Sitzplatzanzahl auf Basis der Wagenanzahl) und
der Soll-Zugbildung (geplante Sitzplatzanzahl gemaf Reihungsplan) ermit-
telt. Die Ist-Zugbildung wird hierbei mittels einer Vor-Ort-Erfassung durch
Prufer der ETC Transport Consultants GmbH erfasst.

- Beschwerdemanagement:
Die Erfassung des Kriteriums Beschwerdemanagement erfolgt nach einer
von der DB Regio AG bereitgestellten Kennzahl. Diese Kennzahl leitet sich
aus der Anzahl der eingegangenen Kundenbeschwerden und deren ab-
schlieBend bearbeiteten Anliegen innerhalb von maximal 30 Tagen ab.®®

Diese Kennzahl wird tagesscharf erfasst und monatlich ausgewiesen.

- Vertrieb:
Auch dieses Qualitatskriterium wird mittels einer von der DB Regio AG be-

reitgestellten Kennzahl erfasst. Hierbei werden Art und Haufigkeit eventuel-

8 Das Anschlusstableau enthalt eine Ubersicht aller Ziige, die innerhalb von 30 Minuten nach
Plan-Ankunft eines Zuges am jeweiligen Bahnhof abfahren. Durch die Berlicksichtigung aller
Zuge kann es vorkommen, dass als Anschlusszug auch ,unsinnige* Zlige (z. B. Ziige, die in
die Richtung der Herkunft des einfahrenden Zuges fahren) festgelegt werden.

® Hierbei werden nur die Kundenbeschwerden berlicksichtigt, die bei RAN (Regionaler An-
sprechpartner Nahverkehr) eingehen.
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ler Mangel an den Nahverkehrs-Fahrscheinautomaten per Stichprobe er-

fasst.

- Weitere Qualitatskriterien :

Die Erfassung der Qualitatskriterien
- Sauberkeit der Zluge

- Schadensfreiheit der Zuge

- Fahrgastinformation im Zug

erfolgt mittels einer Vor-Ort-Erhebung durch die ETC Transport Consultants
GmbH. Hierzu wird anhand von Checklisten die Erfullung bzw. Nichterful-

lung der einzelnen Qualitatskriterien ermittelt.

Subjektive Qualitatskriterien

Der Grad der Zielerreichung der subjektiven Kriterien wird mittels einer Fahr-
gastbefragung wahrend der Produktnutzung ermittelt. Die Probanden missen
dabei die Wichtigkeit und Zufriedenheit mit jeweils elf Qualitatskriterien und die
Zufriedenheit mit der Gesamtleistung des Nahverkehrs im Land Baden-
Wirttemberg angeben. Zur Beurteilung der Zufriedenheit steht dem Probanden
eine sechsstufige Ratingskala von 1 (sehr zufrieden) bis 6 (sehr unzufrieden)
und fur die Bewertung der Wichtigkeit eine zehnstufige Ratingskala von 1 (vollig
unwichtig) bis 10 (extrem wichtig) zur Verfigung. Daneben besteht fiir den
Probanden die Mdoglichkeit, keine Aussage zur Zufriedenheit und Wichtigkeit mit
einem Qualitatskriterium zu treffen. Es werden jedoch nur Fahrgaste ab einem
Alter von 15 Jahren befragt, die mindestens ein- bis zweimal pro Woche den
Regionalverkehr nutzen. Diese Befragungen werden insgesamt viermal pro
Kalenderjahr fur jeweils eine Woche (Montag bis Sonntag) durchgefihrt. Insge-

samt werden pro Jahr ca. 800 Interviews geflhrt.

Weitere erfasste Kriterien

Neben der Erfassung dieser objektiven und subjektiven Qualitatskriterien wer-
den im Rahmen der Kundenbefragungen auch soziodemografische Faktoren
der Fahrgéste und weitere Aspekte zur Zugfahrt erhoben. Diese Kriterien die-
nen lediglich zur Information des Managements und flieBen nicht in die Bonus-/

Malus-Berechnung ein.
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Bonus-/Malus-Regelung

Die Bonus-/Malus-Berechnung erfolgt auf Basis der erfassten objektiven und

subjektiven Qualitatskriterien.

Bei der jahrlichen Ermittlung der Hohe der Bonus-/Malus-Zahlungen entféllt auf
jedes der vertraglich definierten Qualitatskriterien ein seiner Gewichtung ent-
sprechender Teil der gesamten vertraglich vereinbarten Jahres-Pdnalemasse
von etwa 10 Mio. Euro. Liegt das Jahresergebnis beim betreffenden Qualitats-
kriterium unterhalb der unteren Kappungsgrenze, so wird ein Malus in Hohe des
vollen Pdnalemasseanteils fallig. Oberhalb der oberen Kappungsgrenze wird
ein Bonus in Hohe des vollen Ponalemasseanteils fallig. Zwischen unterer Kap-
pungs- und unterer Toleranzgrenze wird linear anteilig Malus fallig. Zwischen
oberer Toleranz- und oberer Kappungsgrenze wird linear anteilig Bonus fallig.
Zwischen unterer und oberer Toleranzgrenze wird weder Malus noch Bonus

fallig.

Die Berechnung der endgiltigen Bonus-/Malus-Zahlung erfolgt auf Basis aller
zu berticksichtigenden Qualitatskriterien. Dies bedeutet, dass mdgliche Bonus-
Zahlungen in einem Qualitatskriterium durch mogliche Malus-Zahlungen in den
Ubrigen Kriterien Gberkompensiert werden kénnen und somit per Saldo eine

Malus-Zahlung zu erfolgen hat. Gleiches gilt fir den umgekehrten Fall.

Die Hohe der Ausschopfung der Jahres-P6nalemasse richtet sich gemal den
Definitionen im Verkehrsvertrag nach dem Ergebnis der Zielerreichung der
einzelnen Qualitatskriterien fur das gesamte Land Baden-Wiurttemberg und
nicht nach den Ergebnissen der einzelnen Regionalverkehre. Ein Ausweis der
tatsachlichen Ist-Pénaleausschdpfung auf Ebene der Regionalverkehre ist
somit nicht moéglich. So ist es denkbar, dass ein Regionalverkehr — isoliert be-
trachtet — in einem Qualitatskriterium Malus-Zahlungen leisten muss, in Summe
jedoch keine Malus-Zahlungen zu entrichten sind, da die Gbrigen Regionalver-
kehre in Baden-Wirttemberg bei diesem Kriterium im Bonus-Bereich liegen.
Gleiches gilt fur den umgekehrten Fall. Eine etwaige anfallende jahrliche Malus-
Zahlung kann den einzelnen Regionalverkehren jedoch mit Hilfe einer ,Als-ob-
Rechnung” intern zugeschieden werden. Hierbei wird flr jeden Regionalverkehr

die Hohe des Ponale-Ausschodpfungsgrades fir die Qualitatskriterien ermittelt,
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welche ebenfalls flr das Land einen Malus aufweisen. Die monetare Hohe der
Malus-Zahlung richtet sich anschlie3end nach der Gewichtung der Regional-
verkehre gemal ihrer Zugkm-Leistungen an der Gesamtleistung gemal des

Verkehrsvertrags. Eine analoge Aufteilung der Bonus-Zahlung ist moglich.

Das Ergebnis des Qualitaitsmesssystems der DB Regio AG in Baden-

Wirttemberg fur das Jahr 2004 ist im Anhang A 2 beigefigt.

2.5.2. Qualitat aus Kundensicht am Beispiel der infas-Studien: , Kunden-
zufriedenheit DB Regio und DB Stadtverkehr*

Die Anforderungen an ein SPNV-Unternehmen aus Kundensicht und deren
Erfullungsgrade (in Form der Zufriedenheit der Kunden mit dem jeweiligen
Qualitatskriterium) werden unter anderem in den Studien ,Kundenzufriedenheit
DB Regio und DB Stadtverkehr®® des infas Instituts fiir angewandte Sozialwis-

senschaft GmbH halbjahrlich ermittelt.

Die Erkenntnisse aus diesen Studien flie3en nicht in das Pdnalesystem der DB
Regio AG in Baden-Wirttemberg ein und dienen somit auch nicht als Grundla-
ge der Bonus-/Malus-Berechnung. Sie werden lediglich als Information an das

Management weitergegeben.

Die Studien werden seit 1997 halbjahrlich (Erhebungswellen) durchgefihrt und
zwar im Fruhjahr im Zeitraum von Mitte April bis Mitte Juni und im Herbst von
Mitte Oktober bis Mitte Dezember. Neben den Ergebnissen fur die DB Regio
AG insgesamt sind seit Frihjahr 2002 auch die spezifischen Ergebnisse fir
deren 36 Verkehrsbetriebe auswertbar. Bei einer Auswertung pro Welle ist zu
bertcksichtigen, dass die statistische Unsicherheit 5% betragt, wahrend sie bei

jahrlicher Auswertung bei 3% liegt™.

Fur diese Kundenbefragungen werden Personen ab einem Alter von 14 Jahren
befragt. Die Rekrutierung der Probanden erfolgt an zuvor festgelegten Bahnho-

% vgl. infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Kundenzufriedenheit DB Regio
und DB Stadtverkehr: Herbst 2004, Bonn, 2004 (nicht verd6ffentlicht).

% Quelle: Personliche Gesprachsnotiz zwischen dem Autor und Herrn Moog vom 08.12.2005.
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fen. Pro Erhebungsjahr werden bundesweit etwa 500 Bahnhofe einbezogen.
Die Halfte davon wechselt von Welle zu Welle. Die Auswahl der Bahnhofe er-
folgt so, dass alle Strecken in der jeweiligen Region berucksichtigt werden. Die
telefonische Befragung der Probanden erfolgt innerhalb von 2 bis 7 Tagen nach
deren Rekrutierung. Die Zeitspanne ist abhangig von der Erreichbarkeit der

Probanden. Eine Quotierung der Probanden erfolgt nicht.

Insgesamt wurden pro Erhebungswelle folgende Anzahlen an Interviews durch-

gefuhrt:
Erhebungswelle
1/2003 | 2/2003 | /2004 | 2/2004 | 1/2005 | Summe
Bundesweit 12668] 13.282] 12831 9.500] 11.202] 59.483
Baden-Wirttemberg 1.590 1.604 1.834 910 974 6.912
RV Sudbaden 418 400 460 242 232 1.752

Tabelle 2-2: Anzahl der Interviews je Erhebungswelle®*

Die Befragungen umfassen neben der Bewertung und Wichtung von bis zu 36
Qualitatskriterien auch die Erfassung von soziodemografischen Faktoren der
Probanden und weiteren Aspekten zur Zugfahrt und allgemeinen Qualitatsbeur-

teilung.

Zur Bewertung der Wichtigkeit der einzelnen Qualitatskriterien steht den Po-
banden eine zehnstufige Ratingskala von 1 (véllig unwichtig) bis 10 (extrem
wichtig) zur Verfliigung. Fur die Abfrage der Zufriedenheit wird eine sechsstufige
Ratingskala von 1 (sehr zufrieden) bis 6 (sehr unzufrieden) verwendet. Auch
hier besteht fir die Probanden die Mdglichkeit, sich einer Aussage zu entzie-
hen. Damit sichergestellt ist, dass die Befragten auch tatsachlich den Nahver-
kehr der DB Regio AG in ihrer Region bewerten, wird zu Beginn des Interviews
die konkrete Zugnutzung und Bekanntheit abgefragt, um sowohl eine Verwech-
selung mit Fernverkehrszugen als auch mit Wettbewerberzugen (bis hin zu U-

Bahnen und StralRenbahnen) auszuschliel3en.

% Quelle: infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Tabellenbande Friihjahr
2003 bis Fruhjahr 2005 (nicht veréffentlicht).
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Die Ergebnisse der Erhebungswellen hinsichtlich der Qualitatsentwicklung und
der Zufriedenheit mit dem DB-Nahverkehr in Baden-Wirttemberg sind in den
folgenden Abbildungen dargestellt.

Beurteilung der Qualitatsentwicklung mit dem
DB-Nahverkehr in Baden-Wirttemberg

34% 34% 41%
43% 47%

42% 40% 45%

40%
44%

19%
0,

Frihjahr 2003 Herbst 2003 Fruhjahr 2004 Herbst 2004 Fruhjahr 2005

20%

m Qualitat hat sich verschlechtert  Qualitét ist gleich geblieben
Qualitat hat sich verbessert

Abbildung 2-4: Beurteilung der Qualitatsentwicklung mit dem DB-Nahverkehr in Baden-
Wirttemberg®
Ein Vergleich der Frihjahrs- und Herbst-Erhebungswellen zeigt eine deutlich

gestiegene Qualitat in der Wahrnehmung der Kunden in Baden-Wirttemberg.

Auch bei der Entwicklung der Zufriedenheit mit dem Nahverkehr und der Wei-
terempfehlung des DB-Nahverkehrs in Baden-Wirttemberg zeigt sich seit dem

Frihjahr 2003 eine positive Entwicklung.

%2 Quelle: infas Institut fiir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Tabellenb&nde Frihjahr
2003 bis Fruhjahr 2005 (nicht veréffentlicht). Ausgewertet wurden die Erhebungswellen ab
Frihjahr 2003, da die Region Baden-Wirttemberg Ende 2002 aus dem Zusammenschluss
der Regionalbereiche Baden-Rheinpfalz und Wirttemberg in die Region Baden-Wirttemberg
sowie das Verkehrsunternehmen RheinNeckar hervor gegangen ist und somit keine Ver-
gleichbarkeit vorliegt.
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Zufriedenheit und Weiterempfehlung des DB-Nahverkehrs in
Baden-Wirttemberg
60% 59%
56%
24% 46%
H
47% 46% 56% 53% 58%
Fruhjahr 2003 Herbst 2003 Fruhjahr 2004 Herbst 2004 Fruhjahr 2005
Zufriedenheit mit Nahverkehr (Notenskala, TopBox)
—eo— Weiterempfehlung des DB-Nahwerkehrs ,unbedingt*

Abbildung 2-5: Zufriedenheit und Weiterempfehlung des DB-Nahverkehrs in Baden-
Wiirttemberg®®

% Quelle: Ebenda. TopBox bezieht sich auf die Anzahl der Nennungen mit den Noten 1 und 2.
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3. Hypothesen und methodisches Vorgehen

3.1. Ubersicht

Fiur die SPNV-Unternehmen werden die bei ihren Kunden erzielten bzw. erziel-
baren Fahrgelderlése in Zukunft eine erheblich starkere Bedeutung erhalten.®*
Somit wird es fur das SPNV-Unternehmen zunehmend wichtig, die vorhanden
Kunden zu halten und — sofern méglich — neue Kunden zu gewinnen. Um die
wirtschaftlichen Ziele zu erreichen, muss das SPNV-Unternehmen daher in
Zukunft zusétzliche Fahrgelderlése generieren. Dies kann in Form der Gewin-
nung neuer Fahrgaste oder der Steigerung der Fahrtenhaufigkeit und der damit
einhergehenden Steigerung der Ticketverkaufe bei den vorhandenen Fahrgas-
ten erfolgen. Wie in Kapitel 1.5.4. dargelegt, kann das Verkehrsmittelwahlver-
halten und die damit einhergehenden Fahrgelderlése auch mittels einer Beein-
flussung der Kundenzufriedenheit erfolgen. Um dieses Potenzial realisieren zu
koénnen, ist es fur das SPNV-Unternehmen daher von Bedeutung zu wissen, ob
es einen Zusammenhang zwischen der Umsetzung qualitatssteigernder Mal3-
nahmen und der Kundenzufriedenheit und zwischen der Veranderung der Kun-
denzufriedenheit und dem Mobilitatsverhalten gibt. Erst auf Basis der Kenntnis-
se hinsichtlich Art und Umfang solcher mdglichen Zusammenhange kann das
SPNV-Unternehmen eine 6konomisch begrindete Entscheidung beztglich der
Umsetzung qualitatssteigernder Maf3nahmen treffen.

3.2. Erste Hypothese

Gemal den Ausfuhrungen in Kapitel 2.3. stellt die Qualitat hierbei eine der
Determinanten der Kundenzufriedenheit dar. Um die Kundenzufriedenheit zu
beeinflussen, muss das SPNV-Unternehmen daher in Malinahmen investieren
mit dem Ziel, seine Qualitat zu erhéhen. Dabei wird folgende Hypothese aufge-

stellt:

% vgl. Deutsches Verkehrsforum e.V. (Hrsg.): Endbericht zur Delphi-Studie ,OPNV-Markt der
Zukunft®, Berlin, 2005.
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Hypothese 1: Es besteht eine Abhangigkeit zwischen konkreten unternehmeri-

schen MalRnahmen und der Kundenzufriedenheitsverdnderung.

3.3. Zweite Hypothese

Eine Verédnderung des Verkehrsmittelwahlverhaltens fuhrt bei Neukunden zu
einer erstmaligen und bei Bestandskunden zu einer haufigeren und/oder lange-
ren SPNV-Nutzung. Ziel des SPNV-Unternehmens ist es hierbei, den Modal-

Split-Anteil zu erhéhen und somit eine Erléssteigerung zu erwirken.

Eine Beeinflussung des Verkehrsmittelwahlverhaltens und des damit verbunde-
nen Mobilitatswahlverhaltens ist gemal den Ausfihrungen in Kapitel 1.5.4.
durch zahlreiche Faktoren moglichen. Es wird daher folgende Hypothese auf-

gestellt:

Hypothese 2: Es besteht eine Abhangigkeit zwischen konkreten unternehmeri-
schen MalRnahmen und der Mobilitdtsverhaltensanderung vor-
handener Fahrgaste. Als logische Konsequenz muss dann auch
gelten, dass ein Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit

und Mobilitatsverhalten vorliegt.

3.4. Untersuchungsmethode

Als mogliche Untersuchungsmethoden stehen prinzipiell unterschiedliche Ver-
fahren zur Auswabhl. Sie reichen von ex-ante- und ex-post-Analysen bis hin zu

Modellrechnungen und empirischen Untersuchungen.

In der vorliegenden Arbeit werden auf Basis bereits vorliegender Daten bei der
DB Regio AG die in den Kapiteln 3.2. und 3.3. aufgestellten Hypothesen tber-
pruft. Im weiteren Verlauf der Arbeit werden daher die Daten der halbjahrlichen
Kundenzufriedenheitsbefragungen herangezogen. Die Hypothesenuberprifung
erfolgt mit Hilfe der ex post-Analyse einer realisierten Mal3nahme. Hierbei wird
die MalRnahmenwirkung ausschlief3lich fir ein konkretes Untersuchungsgebiet

analysiert.

Um eine Analyse der Ursache-Wirkungs-Beziehungen fur Mafinahmen hinsicht-

lich ihrer Wirkung auf die Kundenzufriedenheit und der Mobilitatsverhaltensén-
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derung vornehmen zu kénnen, bedarf es einer empirischen Datenbasis. Da die
Zufriedenheit als kurzfristige Reaktion der Kunden auf die Mal3hahmenumset-
zung interpretiert werden kann, geniigt es, dass die entsprechenden objektiven
Daten — mittels derer die MalRnahmenwirkung quantifiziert werden kann — fur
einen kurzen Zeitraum vorliegen. Um eine Auswertung hinsichtlich der Mobili-
tatsverhaltensanderung der Bestands- und Neukunden vornehmen zu kénnen,
mussen diese Daten jedoch Uber einen langeren Zeitraum zur Verfiigung ste-
hen. Das Qualitdtsmesssystem der DB Regio AG in Baden-Wirttemberg und
das Reisenden-Erfassungs-System (RES) der DB AG stellen in diesem Zu-
sammenhang eine geeignete Datengrundlage dar. So kann seit dem Jahr 2003
auf empirische Daten des Qualitditsmesssystems zuriickgegriffen werden. Diese
Daten liegen in Form von Kennzahlen (fur die Kriterien Punktlichkeit der Zige,
Anschlusssicherheit, Beschwerdemanagement und Vertrieb) bzw. Stichproben-
ergebnissen vor. Die Daten des Reisenden-Erfassungs-Systems liegen eben-

falls seit dem Jahr 2003 vor.

Die Quantifizierung der MaBnahmen und die Uberpriifung der Hypothese 1
erfolgt daher mittels geeigneter Kennzahlen, die im Rahmen des Qualitats-
messsystems der DB Regio AG in Baden-Wirttemberg erfasst wurden. Diesen
Kennzahlen wird die mittlere Kundenzufriedenheit mit dem entsprechenden
Qualitatskriterium gemal den Ergebnissen der Kundenzufriedenheitsbefragun-
gen gegentber gestellt, um so mdgliche Abhangigkeiten zwischen diesen Da-
ten erkennen zu kénnen. Hierbei besteht jedoch das Problem, dass nicht zwei-
felsfrei sicher gestellt werden kann, dass die befragten Fahrgaste im Rahmen
der Erhebungswellen zur Kundenzufriedenheitsbefragung auch tatsachlich die
Maflnahmenwirkung und somit die Verdnderungen der SPNV-Qualitat wahrge-
nommen haben. Da keine entsprechenden Daten vorliegen, die diesen Zu-
sammenhang zweifelsfrei bestatigen, wird bei der Uberpriifung der Hypothese
dieser Zusammenhang unterstellt.

Zusatzlich zur Analyse der MaRnahmenwirkung auf die Kundenzufriedenheit
erfolgt eine Analyse der MalRnahmenwirkung auf die Zahl der Fahrgaste. Mit
Hilfe dieser Analyse wird die Hypothese 2 tberpruft. Zur Ermittlung der Mobili-
tatsverhaltensanderung wird auf die Fahrgastentwicklung gemaf3 den RES-
Daten der DB Regio AG zurlckgegriffen. Hierzu werden die RES-Daten auf
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Basis des Gebietes des RV Siudbaden je Halbjahr ausgewertet und den ent-
sprechenden Kennzahlen des Qualitdtsmesssystems gegenuber gestellt. Auch
bei der anschliel3enden Untersuchung der Zusammenhéange zwischen der
Kundenzufriedenheit und der Mobilitdtsverhaltensanderung werden nur die
Leistungen des Regionalverkehrs innerhalb dessen Gebietes analysiert, da die
mittels der Befragung ermittelten Kundenzufriedenheitswerte fur den Regional-
verkehr ebenfalls nur innerhalb dessen Gebietes erfasst werden. Die Zufrie-
denheit der Fahrgéste, die die Leistungen des RV Sidbaden aul3erhalb seines
Gebietes in Anspruch nehmen, bleibt aufgrund der Auswertungsmethode der
Ergebnisse unbericksichtigt. Gleiches gilt fiir die Fahrgéaste, die Leistungen
Dritter innerhalb des Gebietes des Regionalverkehrs in Anspruch nehmen. Eine
Betrachtung dieser Fahrgaste erfolgt daher nicht. Auch hier wird zur Ermittlung
der Mobilitatsverhaltensdnderung auf die Fahrgastentwicklung gemafR den

RES-Daten zurlickgegriffen.

Bei der Ermittlung der méglichen Zusammenhange zwischen der Malinahmen-
umsetzung, der Kundenzufriedenheit und der Fahrgastentwicklung ist jedoch zu
berticksichtigen, dass die RES-Daten keine personenbezogenen Auswertungen
zulassen (vgl. die Ausfihrungen in Kapitel 4.2.3.). Dies hat zur Folge, dass in
diesem Zusammenhang eine kundensegmentspezifische Auswertung der Zu-
friedenheit nur auf Ebene der Kundensegmente sinnvoll ist, die mittels orts-
oder zeitbezogener Merkmale auch in den RES-Daten auswertbar sind. Eben-
falls kann anhand der RES-Daten keine Aussage dartber getroffen werden, ob
es sich bei einer Veranderung der Zahl der Fahrgéste um eine Veranderung bei
den Bestandskunden oder bei den Neukunden handelt.

Da die Daten zur Kundenzufriedenheit als ordinale Variablen, die Daten fir die
Kennzahlen zur MaRnahmenumsetzung und zur Zahl der Fahrgaste jedoch als
metrische Variablen vorliegen, werden die Daten zur Kundenzufriedenheit als
metrische Variablen interpretiert. Die Bestimmung des Zusammenhanges zwi-
schen diesen Variablen erfolgt mittels einer Korrelationsanalyse. Diese gibt ein
Indiz fur eine mogliche gegenseitige Beeinflussung der Variablen. Hierbei wird
als Mal3 der Korrelationskoeffizient r ausgewiesen. Dabei deuten Werte zwi-
schen r > 0,00 und r £ 0,20 auf einen geringen, Werte zwischen r > 0,21 und

r < 0,40 auf einen mittleren und Werte von r > 0,41 auf einen starken Zusam-
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menhang zwischen den beiden Variablen hin. Da jedoch teilweise Unterschiede
zwischen den 1. und 2. Halbjahren bestehen (z. B. bei der Zahl der Fahrgaste),
liefert der Korrelationskoeffizient nicht zwangslaufig ein eindeutig interpretierba-
res Ergebnis. Daher werden die jeweiligen Zeitreihen ebenfalls in ein (Wolken-)
Diagramm eingetragen, um mdgliche nicht-lineare oder lineare Zusammenhan-
ge je Halbjahreswert erkennen zu kdnnen. Sofern von einem linearen Zusam-

menhang der Daten ausgegangen werden kann, erfolgt eine einfache Trendbe-
stimmung. Das Bestimmtheitsmal3 dieses Trends wird mit R2 angegeben. Die-

ser Trend wird anschlie3end exploriert.

Der Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit, Fahrgastanzahlen und den
Kennzahlen zur MaBnahmenumsetzung kann allerdings nur bedingt statistisch
vorgenommen werden. Da im Jahr lediglich zwei Kundenbefragungen stattfin-
den und erst seit 2003 auf objektive Kennzahlen aus dem Qualitdtsmesssystem
zuruckgegriffen werden kann, hat dies zur Folge, dass fir statistische Analysen
lediglich funf Messwerte zur Verfigung stehen, die dariiber hinaus wegen der
systematischen Unterschiede zwischen 1. und 2. Halbjahr noch entsprechend
zu differenzieren sind. Eine Auswertung muss sich daher auf die Richtung einer
mdglichen Abhangigkeit beschranken und verbleibt somit weitgehend im quali-

tativen Raum. Dies ist bei der Interpretation zu beachten.
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4. Untersuchungsgegenstand Regionalverkehr Stdbaden

4.1. Planungsraum Regionalverkehr Stidbaden

Das Gebiet des RV Sudbaden liegt im Stidwesten des Bundeslandes Baden-
Wirttemberg und umfasst neun Landkreise und einen Stadtkreis mit insgesamt

ca. 2,2 Millionen Einwohnern im Jahr 2004.%° Diese sind:

- Landkreis Breisgau- Landkreis Ortenaukreis

Hochschwarzwald

Landkreis Rottweil

- Landkreis Emmendingen

- Stadtkreis Freiburg - Landkreis Schwarzwald-Baar-Kreis
- Landkreis Konstanz - Landkreis Tuttlingen
- Landkreis Lorrach - Landkreis Waldshut

Das Gebiet des RV Sudbaden ist gepragt durch den Schwarzwald als touristi-
sches Reiseziel. Die Stadt Freiburg ist das einzige Oberzentrum im Gebiet des
RV Siidbaden.®

Mit einem Streckennetz von 1.065 km erschliel3t der RV Sudbaden ein Ver-
kehrsgebiet von 8.000 km?. Dieses wird mit insgesamt 42 Elektromotiven (E-
Loks), drei Diesellokomotiven der Baureihe (BR) 218, 166 Reisezugwagen und
30 Verbrennungstriebwagen (VT)/Verbrennungssteuertriebwagen (VS) bedient
.27 Mit seinem Streckennetz unterscheidet sich der RV Siidbaden von anderen,
zumeist sternférmigen, Nahverkehrsnetzen. So lasst sich das Streckennetz des
RV Sudbaden in drei ,Korridore* aufteilen, die aufgrund ihrer jeweiligen Langen
eher Fernverkehrscharakter haben. Der ,Hochrhein-Korridor* umfasst die
Rheintalbahn (KBS 702) von Basel Badischer Bahnhof nach Karlsruhe Hbf, die

% Quelle: Statistisches Landesamt Baden-Wirttemberg — Landesinformationssystem (LIS):
Bevolkerungstand 1990 bis 2004 (jahrlich): Fortschreibung jeweils zum 31.12. des Jahres,
[Online], URL: http://www.statistik.baden-wuerttemberg.de, Stand 2004.

% vgl. Bundesamt fiir Bauwesen und Raumordnung: Raumordnungsbericht 2005, Berichte,
Band 21, Bonn, 2005, Seite 252.

" Quelle: DB Regio AG (Hrsg.): Regiokompakt 2005/2006, Frankfurt am Main, 2005, S. 103.
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Hollentalbahn (KBS 727) von Freiburg Hbf nach Donaueschingen und die Drei-
seenbahn (KBS 728) von Titisee nach Seebrugg. Der ,Rheintal-Korridor* um-
fasst die Hochrhein-Bahn (KBS 730) von Basel Badischer Bahnhof nach Kon-
stanz. Der dritte ,Korridor* ist die so genannte ,Schwarzwaldbahn®. Er umfasst
die Schwarzwaldbahn (KBS 720) von Konstanz nach Offenburg und seit dem
11.12.2006 zusatzlich den Teil der Rheintalbahn von Offenburg bis nach Karls-
ruhe Hbf. Dartber hinaus verkehrt der RV Studbaden auf der Europabahn (KBS
719) von Offenburg nach Strasbourg, der Kinzigtalbahn (KBS 721) von Offen-
burg nach Freudenstadt, auf der KBS 730.4 von Waldshut (alternativ von Zur-
zach) nach Baden (CH) bzw. nach Zurich und auf der KBS 742 von Braunlingen

nach Rottweil.

Das Streckennetz erstreckt sich sowohl auf das Gebiet des RV Sudbaden als
auch daruber hinaus. So fuhrt die Rheintalbahn von Basel Badischer Bahnhof
bis nach Karlsruhe Hbf. Aufgrund eines Linientausches mit der DB ZugBus
Regionalverkehr Alb-Bodensee GmbH (RAB) verkehrt der RV Stdbaden seit
dem 11.12.2004 auf der Bodensee-Gurtelbahn (KBS 731) mit dem RB 31507
und dem IRE 315103 zwischen Singen (Hohentwiel) und Lindau. Ferner ver-
kehrt der RV Sudbaden seit dem 11.12.2004 mit dem, ebenfalls von der RAB
ubernommenen, IRE 315102 auf der Stidbahn (KBS 751). Dieser IRE fahrt von
Ulm bis nach Basel Badischer Bahnhof. Neben diesen ,ausbrechenden* Linien

gibt es auch ,einbrechende” Linien. Diese sind:

- Die Donaubahn (KBS 755), die von Ulm Hbf bis nach Neustadt (Schwarz-
wald) fuhrt. Hier verkehren die RAB und die Hohenzollerische Landesbahn
AG (HzL).

- Die Gaubahn (KBS 740). Sie fuhrt von Stuttgart Hbf bis nach Singen (Ho-

hentwiel). Hier verkehrt der Regionalverkehr Wirttemberg.

Eine Besonderheit ist die Hochrhein-Bahn. Diese Linie fluhrt zwischen Basel
Badischer Bahnhof und Grenzach sowie zwischen Erzingen (Baden) und Bie-
tingen Uber Schweizer Bundesgebiet. Ebenfalls nach Basel Badischer Bahnhof
fuhrt die Rheintalbahn.

Auf dem Gebiet des RV Siidbaden verkehren ebenfalls NE-Bahnen.
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Abbildung 4-1: Streckennetz des Regionalverkehrs Siidbaden®®

An folgenden Bahnhofen bestehen Umsteigemaoglichkeiten zwischen Nahver-

kehrsleistungen:

In Freiburg Hbf zwischen der Rheintalbahn, der Hollentalbahn und der

Breisgau-S-Bahn,
in Offenburg zwischen der Rheintalbahn und der Schwarzwaldbahn,

in Singen (Hohentwiel) zwischen der Schwarzwaldbahn, der Bodensee-
Gaurtelbahn und der Hochrhein-Bahn,

in Radolfzell ebenfalls zwischen diesen drei Linien,

% Quelle: DB Regio AG.
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- in Konstanz zwischen der Schwarzwaldbahn, der Hochrhein-Bahn und dem

Schweizer Nahverkehr,

- in Karlsruhe Hbf zwischen der Rheintalbahn, der Pfalzischen Maximilian-
bahn (KBS 676), der Baden-Kurpfalz-Bahn (KBS 701) und NE-Bahnen und

- in Basel Badischer Bf zwischen der Rheintalbahn, der Wiesentalbahn und

dem Schweizer Nahverkehr.

Ein Wechsel der Systeme (Nah- zu Fernverkehr) ist an insgesamt 15 Bahnho-
fen im Gebiet des RV Sudbaden mdglich. Hinzu kommen die beiden Bahnhdofe
Karlsruhe Hbf und Basel Badischer Bf.

Verkehrsleistung des Regionalverkehrs Sudbaden

Die Verkehrsleistung wird in Form der Kennzahl Zugkm ausgewiesen. Sie be-
schreibt die erbrachten Zugleistungen des RV Sidbaden in dessen Gebiet in
den jeweils ausgewerteten Halbjahren. Die Auswertung nach Halbjahren richtet
sich hierbei nach den Zeitraumen gemalR der RES-Datenerfassung. Demnach
umfasst das 1. Halbjahr den Zeitraum vom 1.1. bis einschlie3lich Samstag des
zweiten Wochenendes im Juni und das 2. Halbjahr den Zeitraum vom Sonntag
des zweiten Wochenendes im Juni bis einschlief3lich 31.12. eines jeden Jahres.
Aufgrund der unterschiedlichen Anzahl der Tage je Halbjahr® kommt es somit
zu einer jeweils hoheren Ausweisung an Zugkm im 2. Halbjahr gegeniber dem
1. Halbjahr.

% Im Jahr 2003 umfasste das 1. Halbjahr 165 Tage und das 2. Halbjahr 200 Tage. Im Jahr
2004 waren es 164 zu 202 Tage und im Jahr 2005 umfasste das 1. Halbjahr 162 Tage.
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Entwicklung der Zugkm des RV Siudbaden in dessen Gebiet
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*) Unter Berticksichtigung der abgegebenen Leistungen bzw. des Linientausches mit der RAB

Abbildung 4-2: Entwicklung der Verkehrsleistung des Regionalverkehrs Siidbaden'®

Es zeigt sich, dass die Verkehrsleistung des RV Sudbaden auf dessen Gebiet
in den Jahren 2003 und 2004 trotz der Abgabe von Leistungen*®* nahezu kon-
stant geblieben ist. Betrug die Verkehrsleistung im Jahr 2003 noch 10.866.998
Zugkm, so stieg sie im Jahr 2004 auf 11.031.512 Zugkm (+1,5%). Diese kon-
stante Leistungserbringung setzt sich auch im 1. Halbjahr 2005 fort. Hier ging
die Zahl der Zugkm zwar um -2,5% gegenuber dem 1. Halbjahr 2004 zurtick,
gegeniber dem 1. Halbjahr 2003 ist sie jedoch um 0,3% gestiegen.

Entwicklung der Fahrgastzahlen im Gebiet des Regionalverkehrs Sudba-

den

Fir die Auswertung der Fahrgastzahlen'®® im Gebiet des RV Siidbaden wurden
in einem ersten Schritt die jeweiligen Daten auf Basis der geschaftsgefuhrten
Linien des RV Siudbaden in dessen Gebiet fur den Zeitraum von Anfang 2003
bis Mitte 2005 je Halbjahr ermittelt. Um einen unverzerrten Vergleich der Zahlen
zu gewahrleisten, wurden die Effekte durch Ausschreibungsverluste und des

Linientausches mit der RAB bereinigt. Bei den Angebotsverlusten handelt es

1% Qyelle: DB Regio AG, eigene Darstellung.

Die Abgabe der Leistungen resultiert aus dem Linientausch mit der RAB ab dem 11.12.2006.
Als Fahrgaste werden in den folgenden Auswertungen jeweils die Einsteiger betrachtet.

101

102
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sich um Leistungen auf den Kursbuchstrecken 734, 735 und 755, die im Jahr
2003 an einen Wettbewerber Ubergingen. Beim Linientausch wurden Ende
2004 Leistungen des RV Sudbaden auf dessen Gebiet der RAB zugeschieden.
Gleichzeitig tbernahm der RV Siudbaden Leistungen von der RAB auf deren

Gebiet. %

Mit Hilfe der Angaben zur Entwicklung der Zugkm kann die Kennzahl ,Einstei-
ger/Zugkm* gebildet werden. Sie beschreibt die Entwicklung der Einsteiger
unter Beriicksichtigung der Veranderungen der Verkehrsleistung. Die Auswer-
tung zeigt, dass die Zahl der Einsteiger/Zugkm im Gebiet des RV Sudbaden

kontinuierlich gesteigert werden konnte.

Entwicklung Einsteiger/Zugkm im Gebiet des RV Sudbaden
2,7
2,6 -
E
=)
3 25- N 2,58
% i / N 2,54
% 04 2,49 2,49
2 7] 243
=
2,3 -
2,2
1. Hj. 03* 2. Hj 03* 1. Hj. 04 2. Hj. 04 1. Hj. 05*
*) Unter Beriicksichtigung der abgegebenen Leistungen bzw. des Linientausches mit der RAB

Abbildung 4-3: Entwicklung der Einsteiger/Zugkm im Gebiet des Regionalverkehrs Stidbaden®

Die Entwicklung der Einsteiger in absoluten Zahlen zeigt ebenfalls in Summe
eine kontinuierliche Steigerung im zu betrachtenden Zeitraum. So nutzen im 1.
Halbjahr 2004 insgesamt 5,2% mehr Fahrgéaste die Leistungen des RV Sudba-
den als im 1. Halbjahr des Vorjahres. Im 1. Halbjahr 2005 konnte die Zahl der

Einsteiger nochmals leicht um 1,2% gesteigert werden. Eine ebenfalls leichte

193 Dje Effekte auf die Fahrgastzahlen durch die Herausrechnung der Ausschreibungsverluste
und des Linientausches sind im Anhang A 3 dargestellt.

14 Quelle: DB Regio AG, eigene Berechnung.
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Steigerung der Einsteiger konnte im 2. Halbjahr 2004 festgestellt werden. Hier
lag die Zahl der Einsteiger 2,7% Uber den Werten des Vorjahreszeitraumes. In
Summe konnte somit im Jahr 2004 die Zahl der Einsteiger um 3,8% gegenuber

dem Vorjahr gesteigert werden.

Ein differenzierteres Bild ergibt sich bei der Anzahl der Fahrgéaste unterteilt nach
Wochentagen. So ist an den Werktagen (Montag bis Freitag) eine kontinuierli-
che Steigerung der Einsteiger zu verzeichnen. Am Wochenende (Samstag und
Sonntag) und in der Ferienzeit ist hingegen jeweils eine Steigerung der Einstei-
ger in den 1. Halbjahren, nicht jedoch in den 2. Halbjahren festzustellen. Da die
Hauptferienzeit in den Messzeitraum der 2. Halbjahre féllt, kann ein Riickgang
der Touristen im Gebiet des RV Sudbaden — insbesondere im Tourismusgebiet
des Schwarzwaldes — oder eine sich verdndernde SPNV-Nutzung dieses Kun-
densegmentes eine mogliche Erklarung fur den Rickgang der Einsteiger in

diesen Zeitrdumen sein.
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Wochentag Daten 1. Hj. 03* 2. Hj. 03* 1. Hj. 04 2. Hj. 04 1. Hj. 05* Jahr 2003* | Jahr 2004

MO-FR Einsteiger 8.051.591 8.664.534 8.419.086 9.316.519 8.492.746 16.716.125| 17.735.605
MO-FR (HVZ) Einsteiger 4.021.900 4.344.849 4.186.836 4.696.275 4.283.934 8.366.749 8.883.111
SA Einsteiger 1.094.204 1.598.308 1.214.699 1.595.159 1.250.708 2.692.512 2.809.858
so! Einsteiger 1.249.003 1.689.981 1.468.089 1.496.953 1.381.693 2.938.984 2.965.042
FERIEN? Einsteiger 1.303.974 3.122.461 1.200.098 3.073.393 1.319.097 4.426.435 4.273.491
SUMME Einsteiger 11.698.772| 15.075.284| 12.301.972| 15.482.024| 12.444.243|] 26.774.056| 27.783.996
Pkm/Zkm 69,88 74,66 71,27 77,28 74,14 72,54 74,58

SO* + FERIEN® Einsteiger 2.880.204 4.829.111 2.668.187 4.570.346 2.700.790 7.709.315 7.238.533
SA + SO* Einsteiger 2.343.206 3.288.289 2.682.788 3.092.112 2.632.401 5.631.495 5.774.900
SA + SO" + FERIEN? Einsteiger 3.647.181 6.410.750 3.882.886 6.165.505 3.951.498 10.057.931] 10.048.391
[ [ Zugkm | 4.810.371] 6.056.627| 4.947.636] 6.083.877| 4.825.952]] 10.866.998] 11.031.512|

*) Unter Berlicksichtigung der abgegebenen Leistungen bzw. des Linientausches mit der RAB
l) Inklusive (bundesweiter und landerspezifischer) Feiertage in Baden-W irttemberg
2) Montag bis Freitag wahrend der Schulferien in Baden-W lirttenberg

Tabelle 4-1: Entwicklung der Einsteiger des Regionalverkehrs Siidbaden in dessen Gebiet je Halbjahr (unterteilt nach Wochentagen)

105

Quelle: DB Regio AG, eigene Darstellung.

105
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4.2. Datengrundlagen

Da die Analyse der Ursache-Wirkungs-Beziehungen am Beispiel des RV Sid-
baden vorgenommen wird, erfolgt die Kundensegmentierung und die Auswer-
tung der jeweiligen Kundenzufriedenheiten ebenfalls am Beispiel des RV Siid-
baden. Um dies zu ermdglichen, werden die Kundenzufriedenheitsdaten auf

Ebene des Regionalverkehrs ausgewertet.

4.2.1. Daten zur objektiven Mallnahmenwirkung

Die Auswertung der Entwicklung der objektiven Qualitatskriterien fir den Zeit-
raum von Anfang 2003 bis Mitte 2005 erfolgt auf Basis der Daten des in Kapitel
2.5.1. vorgestellten Qualitatsmesssystems der DB Regio AG in Baden-

Wirttemberg.

4.2.2. Daten zur Kundenzufriedenheit

Fur die Kundensegmentierung und Auswertung der Kundenzufriedenheit des
priorisierten Kundensegmentes wird auf die Daten aus den Studien zur Kun-
denzufriedenheit bei DB Regio und DB Stadtverkehr (infas-Studie) zurtickgegrif-
fen. Die Daten aus dem Qualitatsmesssystems der DB Regio AG in Baden-
Wirttemberg bleiben hierbei unbertcksichtigt, da hier nur Haufignutzer (Nut-
zung des Regionalverkehrs mindestens ein- bis zweimal pro Woche) berick-
sichtigt werden und somit keine Aussagen hinsichtlich der Seltennutzer méglich
sind. Auch bieten die Kundenzufriedenheitsdaten gegentiber den Daten des
Qualitatsmesssystems den Vorteil, dass sie neben einem umfangreicheren
Katalog an abgefragten Kriterien auch eine halbjahrliche und somit eine zeitrei-

henbezogene Auswertung erméglichen.

Von den insgesamt 1.752 Fallen der Kundenzufriedenheitsstudie im Gebiet des
RV Suidbaden®®® wurden nach einem Qualitatscheck 12 Félle ausgeschlossen.
Hierbei handelte es sich Falle, bei denen zur Frage der benutzen Fahrscheine

19 \/gl. Tabelle 2-2 in Kapitel 2.5.2.
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,Single-Tickets der Lander“ von den Probanden angegeben wurde.'*” Dieses
Ticket wurde in Baden-Wurttemberg jedoch erst zum 01.11.2005 eingefuhrt,
also zeitlich nach den jeweiligen Erhebungswellen. Personen, die im Rahmen
der Erhebungswellen diese Ticketart als benutzten Fahrschein angegeben
haben, haben somit entweder eine falsche Angabe gemacht oder missen als
Schwarzfahrer gelten. Diese Personengruppe wird daher bei der weiteren Aus-
wertung der Daten nicht berlcksichtigt. Insgesamt stehen somit 1.740 Falle fur

die weiteren Auswertungen zur Verfugung.

Die Rekrutierung der Probanden im Verkehrsgebiet des RV Siudbaden erfolgte
im Rahmen der Erhebungswellen an den Bahnhofen gemaf Tabelle 4-2. Im
Frihjahr und Herbst 2004 fand zuséatzlich zur Rekrutierung der Probanden am
Bahnhof eine Rekrutierung im Zug auf der Relation Horb — Singen statt. Hinter-
grund hierfir war, dass zum 13.06.2004 das vorhandene Wagenmaterial auf
dieser Strecke durch neue Fahrzeuge ersetzt wurde. Um die Reaktion der Kun-
den auf diese Verdnderung des Angebotes in Form einer Veranderung der
Kundenzufriedenheit messen zu kdnnen, wurde eine Vorher-/Nachher-Kunden-
befragung im Rahmen der Erhebungswellen durchgefiihrt. Hierzu wurden zu-
satzlich zu den Standardfragen spezielle Fragen zur Ausstattung und Komfort

der Fahrzeuge in die Befragung mit aufgenommen.

Die Reduzierung der Stichprobengrt3e ab der Herbst-Erhebungswelle im Jahr
2004 erklart sich durch die Verringerung des Budgets fur die Kundenbefragung
und der gleichzeitigen Anpassung des Erhebungsdesigns. Diese Anpassung
wurde notwendig, weil die Dezentralisierung der DB Regio AG zugenommen
hatte und somit eine grof3ere Anzahl an Verkehrsbetrieben im Rahmen der

Kundenbefragung berlcksichtigt werden musste.

197 vgl. Anhang A 4.
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Anzahl Probanden je Erhebungswelle
Bahnhof 1/2003 2/2003 1/2004 22004 1/2005 Gesamt
Achern 24 24
Allensbach 28 28
Bad Krozingen 27 17 44
Bad Sackingen 28 28
Basel Bad Bf 64 44 60 55 35 258
Denzingen 20 20
Donaueschingen 37 19 56
Engen 21 21
Erzingen (Baden) 15 15
Freiburg (Breisgau) Hbf 51 64 78 61 37 291
Freiburg-Wiehre 30 30
Hausach 9 9
Herbolzheim (Breisgau) 14 14
Hornberg 28 28
Immendingen 24 24
Kehl 8 17 25
Konstanz 22 27 41 27 117
Lahr (Schwarzwald) 18 18
Lorrach 26 37 63
Mihlhausen (bei Engen) 11 11
Mdllheim (Baden) 19 19
Neustadt (Schwarzwald) 20 20
Offenburg 24 38 62
Rottwell 33 27 43 26| 129
Schaffhausen 29 29
Schoptheim 21 21
Schwenningen (Neckar) 12 12
Singen (Hohentwiel) 30 30
Titisee 20 20
Villingen (Schwarzwald) 30 30
Waldshut 34 34
Horb-Singen 119 91 210
Gesamt 418 400 458 237 2271 1740

Tabelle 4-2: Anzahl Probanden und Rekrutierungsbahnhéfe je Erhebungswelle im Gebiet des
Regionalverkehrs Siidbaden'®®

4.2.3. Daten zum Fahrgastaufkommen

Das Reisenden-Erfassungs-System der DB AG dient der quantitativen und

drtlichen Erfassung der Reisenden. Als Auswertungskriterien stehen hierbei die

Bahnhofe, Wochentage und die jeweiligen Uhrzeiten zur Verfigung.

Das Reisenden-Erfassungs-System ist in mehrere Bausteine unterteilt. Mittels

des RES-Bausteins 1 wird die Entwicklung der Fahrgaste erfasst. Hierbei erfolgt

die Erfassung der RES-Daten mittels eines Stichprobenverfahrens. Je nach

Vorhandensein von Kundenbetreuern im Nahverkehr (KiN) oder Prufern auf

108

2003 bis Fruhjahr 2005 (nicht veréffentlicht), eigene Auswertung und Darstellung.

Quelle: infas Institut fiir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Tabellenbande Friihjahr
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dem Zug erfolgt die Erfassung durch Personal der DB Regio AG oder durch
externe Zahler. Die statistische Unsicherheit der RES-Baustein 1-Daten betragt

5%. 109

Innerhalb eines Fahrplanabschnittes (zwei Fahrplanabschnitte pro Jahr) wird
jeder Zug in jeder Schicht einmal erhoben. Schicht bezeichnet in diesem Zu-
sammenhang die unterschiedlichen Betrachtungszeitraume. Als Betrachtungs-
zeitraum sind die Zeiten von Montag bis Freitag wahrend der Schulzeit, von
Montag bis Freitag wahrend der Schulferien, Samstag und Sonntag definiert.
An den Arbeitstagen wahrend der Schulzeit erfolgen drei Erhebungen jeweils
an einem Montag und Freitag und eine frei gewahlte Erhebung an den Ubrigen
Werktagen. An den Arbeitstagen wahrend der Schulferien werden bei den Er-
hebungen keine Wochentage unterschieden, d.h. jeder beliebige Tag von Mon-
tag bis Freitag kann fur die Z&hlung herangezogen werden. Ebenso gibt es
zwischen Samstagen und Sonntagen keine Unterscheidung. Die Feiertage,
sowohl bundesweite als auch landerspezifische, werden den Sonntagen zuge-
schieden. Zuge, die nicht taglich verkehren, werden innerhalb ihrer Verkehrsta-
ge gezahlt. Die Erfassung der RES-Daten erfolgt mittels Zéhlung oder Schat-
zung (bei sehr starkem Fahrgastaufkommen) der Aussteiger je Bahnhof durch
die KiN/Prufer oder externe Zahler. Zuséatzlich erfolgt wahrend der Fahrt zwi-
schen den Bahnhdofen eine Zahlung der Fahrgaste im Zug. Mittels dieser beiden
Daten wird im Nachgang die Zahl der Einsteiger je Bahnhof berechnet. Die
Zahlung der Aussteiger erfolgt deshalb, da nicht immer fur den KiN/Prifer zwei-
felsfrei ersichtlich ist, ob alle Einsteiger auch tatsachlich Fahrgéaste sind. So
kann es vorkommen, dass sich die Fahrgaste im Zug von ihren Angehori-
gen/Freunden verabschieden und anschlieBend den Zug wieder verlassen.
Diese Personen wirden dann jedoch als Einsteiger gezahlt. Die Zahlung der
Fahrgaste im Zug hat eine doppelte Funktion. Zum einen dient sie als Berech-
nungsgrundlage fur die Ermittlung der Einsteiger und zum anderen dient sie als

KontrollgroRe fir die Uberprifung der gezahlten bzw. geschatzten Aussteiger je

19 Quelle: Personliche Gesprachsnotiz zwischen dem Autor und Frau Bodinek vom 14.12.2005.



Untersuchungsgegenstand Regionalverkehr Stiidbaden 89

Bahnhof. Die Ermittlung der Fahrgaste einer Linie erfolgt mittels Addition der

Einsteiger je Bahnhof an dieser Linie.

Die Fahrplanabschnitte (FAB) zur Auswertung der RES-Daten umfassen jeweils

die Zeitrdume vom 1.1. bis einschlie3lich Samstag des zweiten Wochenendes

10 (FAB I) und vom anschlieBenden Sonntag bis einschlieBlich Samstag

111

im Juni
des zweiten Wochenendes im Dezember~" (FAB Il) eines jeden Jahres. In der
Zeit vom anschlieBenden Sonntag bis zum 31.12. (FAB IIl) eines Jahrs erfolgt
keine Messung. Die Werte fur diesen Fahrplanabschnitt werden auf Basis der
Daten des FAB Il hochgerechnet. Da die RES-Daten im weiteren Verlauf der
Arbeit in Bezug zu den Ergebnissen der Erhebungswellen zur Kundenzufrie-
denheit gesetzt werden, werden die Daten der drei Fahrplanabschnitte zu zwei
Fahrplanabschnitten zusammengefasst. Hierbei werden die Daten des FAB Il
jeweils den Daten des FAB Il zugeschieden. Aus Grunden der einfacheren
Lesbarkeit dieser Arbeit wird im Weiteren bei der Beschreibung und Auswer-
tung der RES-Daten jeweils vom 1. und 2. Halbjahr gesprochen. Das 1. Halb-

jahr umfasst hierbei den FAB | und das 2. Halbjahr die FAB Il und IIl.

4.2.4. Kritische Wirdigung der Datengrundlagen

Qualitatsmesssystem

Der Vorteil des Qualitditsmesssystems liegt in seiner vertraglich eindeutig abge-
sicherten Erfassungsmethode der Qualitatskriterien. Es ist dartber hinaus als
Grundlage der Bonus-/Malus-Berechnung zwischen dem Land Baden-
Wirttemberg (als Besteller) und der DB Regio AG (als Ersteller) akzeptiert. Ein
weiterer Vorteil dieses Systems ist die Verknupfung von objektiven Qualitatskri-
terien mit der subjektiven Wahrnehmung aus Kundensicht. Somit wird neben
der objektiven Leistungserbringung durch DB Regio auch die subjektive Wahr-

nehmung der Leistung durch die Kunden pdnalisiert.

19 |m Jahr 2003 war der letzte Messtag fiir den FAB | der 14.06., im Jahr 2004 der 12.06. und
im Jahr 2005 der 11.06.

1 1m Jahr 2003 war der letzte Messtag fir den FAB Il der 13.12. und im Jahr 2004 der 11.12.
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Nachteil des Systems ist die Tatsache, dass die Auswahl, Gewichtung und
Definition der Zielwerte das Ergebnis von Verhandlungen zwischen Be- und
Ersteller sind. Somit ist nicht zweifelsfrei sicher gestellt, dass die Qualitats-
kriterien im Fokus der Betrachtungen stehen, die aus Kundensicht relevant
sind. Das Gleiche gilt fur die Zielwerte hinsichtlich der objektiven Qualitatskrite-
rien. Aufgrund der Festlegung dieser Werte auf der Basis von Verhandlungser-
gebnissen kann nicht sicher davon ausgegangen werden, dass aus Kunden-
sicht das Qualitatskriterium als erfiillt angesehen wird, sobald der Zielwert er-
reicht ist. Auch bei den subjektiven Qualitatskriterien besagt die Erreichung des
Zielwertes nicht, ob aus Kundensicht das Kriterium bei Erreichung dieses Wer-

tes als erfullt angesehen wird.

Die Verwendung einer sechsstufigen Ratingskala zur Ermittlung der Kundenzu-
friedenheit unterscheidet sich von anderen SPNV-Kundenbefragungen (so z. B.
dem brachentibergreifenden Kundenmonitor Deutschland*'?). Fiir die Abfrage
der Zufriedenheit Gber eine sechsstufige Ratingskala in Form einer Schulnoten-
skala sprechen zwei zentrale Argumente. Zum einen sind den Probanden die
Schulnotenskalen hinlanglich bekannt und intuitiv einsichtig. Zum anderen
spricht fur die sechsstufige Ratingskala als zweiter wichtiger Grund das Fehlen
einer nattrlichen Mitte. Beim Vorhandensein einer solchen natirlichen Mitte
neigen die Probanden in ihrem Antwortverhalten verstarkt zu einer zentralen
Tendenz. Das bedeutet, dass die nattrliche Mitte haufig als Antwortmaoglichkeit
genutzt wird. Bei Abwesenheit einer nattrlichen Mitte missen die Probanden zu
der einen oder anderen Seite Stellung beziehen. Fur die Interpretation der Er-
gebnisse und die Ableitung von Handlungsempfehlungen ist eine Stellungnah-
me der Probanden hin zu einer positiven oder negativen Beurteilung der Merk-
male winschenswert, da es darum geht, Starken und Schwéachen herauszuar-
beiten, was angesichts einer Mehrzahl von Antworten im mittleren Bereich oft-
mals problematisch ist. Die Ermittlung der Wichtigkeit eines Qualitatskriteriums

aus Kundensicht erfolgt mittels einer Zehner-Ratingskala, also ebenfalls mit

112 Kundenmonitor Deutschland ist ein eingetragenes Warenzeichen der ServiceBarometer AG.
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einer Skala ohne natirlicher Mitte. Auch hier miissen die Probanden zu der

einen oder anderen Seite Stellung beziehen.

Bei der Erfassung der objektiven Kennzahlen bestehen mehrere Nachteile. So
flieRen in das Qualitatskriterium ,Punktlichkeit* gemaf Definition nur die tat-
sachlich gefahrenen Ziige in die Messung zur Punktlichkeit ein. Bei einem Zug-
ausfall erfolgt keine Erfassung. Damit besteht prinzipiell fir das SPNV-
Unternehmen die Méglichkeit, durch eine Reduzierung der tatsachlich gefahre-
nen Zuge einen Einfluss auf die Plnktlichkeit zu nehmen. Aber auch bei Grol3-
stoérungen auf der Strecke mit einhergehender Streckensperrung kann dies zu
einer Verzerrung dieser Kennzahl fuhren. Eine Abbildung der tatsachlich vom
Kunden wahrgenommenen Punktlichkeit ist somit im Zweifelsfall nicht gegeben.
Auch die Kennzahl ,Anschlusse” liefert keine aus Kundensicht belastbare Aus-
sage, da hier nur eine sehr grobe Definition der Anschlussbeziehungen hinter-

legt ist.

Ferner werden bei der Erfassung der Wichtigkeit und Zufriedenheit mit der
Leistung der DB Regio AG lediglich elf Qualitatskriterien beriicksichtigt. Eine
umfassende Beurteilung der Qualitat aus Kundensicht ist daher nicht méglich.
Darlber hinaus berilicksichtigt das Qualitditsmesssystem bei der Erfassung der
subjektiven Qualitatswahrnehmung und den weiteren Faktoren nur Fahrgaste,
die mindestens ein- bis zweimal pro Woche den Regionalverkehr nutzen. Somit
ist eine Auswertung der Daten fir das Kundensegment der Wenig- bzw. Ge-
ringnutzer nicht moéglich. Ein weiterer Nachteil des Systems besteht darin, dass
aufgrund des geringen Stichprobenumfanges fur die Kundenbefragungen je
Befragungswelle eine statistisch abgesicherte Aussage der ermittelten Daten
nur nach Abschluss aller Erhebungswellen und somit nur jahrlich maglich ist.

Eine unterjahrige Auswertung der Ergebnisse ist nur eingeschrankt maoglich.

Erhebungswellen zur Kundenzufriedenheit

Die Erhebungswellen zur Kundenzufriedenheit sind als wiederholende Quer-
schnittsanalyse angelegt. Sie kdnnen somit als eine ,Pseudo-Panelerhebung”
betrachtet werden. Somit sind die Ergebnisse dieser Erhebungen hinsichtlich
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der Analysierbarkeit von interpersonellen Veranderungen nur eingeschrankt

nutzbar.'*®

Im Rahmen der Erhebungswellen werden neben der Zufriedenheit auch die
Wichtigkeit der Qualitatskriterien aus Kundensicht erfasst. Anders als beim
Qualitatsmesssystem der DB Regio AG in Baden-Wirttemberg wird hierbei bei
der Erfassung ein umfangreicher Katalog an Qualitatskriterien abgefragt. Damit
ist sicher gestellt, dass alle relevanten Qualitatskriterien aus Kundensicht er-
fasst werden. Die Erhebungswellen weisen ferner den Vorteil auf, dass auf-
grund ihrer halbjahrlichen Erfassung auch unterjahrig Auswertungen hinsichtlich
der Zufriedenheit und Wichtigkeit einzelner Qualitatskriterien aus Kundensicht
maglich sind. Aufgrund der Berticksichtigung zahlreicher sozio-demografischer
und weiterer Faktoren bei der Kundenbefragung bieten die Erhebungswellen
dartber hinaus die Méglichkeit, die Kundenzufriedenheit und Wichtigkeit auf

Basis von Kundensegmenten auszuwerten.

Analog des Qualitdtsmesssystems, erfolgt auch bei dieser Kundenzufrieden-
heitsbefragung die Ermittlung der Kundenzufriedenheit mittels einer sechsstufi-
gen Ratingskala. Ebenfalls erfolgt die Ermittlung der Wichtigkeit eines Quali-
tatskriteriums mittels einer zehnstufigen Ratingskala, also jeweils ohne natrli-
cher Mitte.

Ein Nachteil der Erhebungswellen liegt in der teilweise nicht eindeutigen Ab-
grenzung der Qualitatskriterien zueinander. So weisen z. B. die Kriterien ,H6he
der Fahrpreise” und ,Fahrscheinangebot/Tarifsystem* Uberschneidungen auf,
bei denen nicht sichergestellt ist, dass diese im Rahmen der Kundenzufrieden-
heitsbefragung durch die Probanden auseinander gehalten werden. Hier kann
es also bei der Auswertung der jeweiligen Kundenzufriedenheiten zu Ungenau-
igkeiten kommen. Auch beim abgefragten Qualitatskriterium ,Anschlisse" ist
aufgrund der Frage ,Wie zufrieden sind Sie mit dem Aspekt Anschliisse” nicht
klar, ob hiermit die geplanten Anschliisse oder die tatsachlich realisierten An-

113 Sjehe hierzu auch Chlond, B./Lipps, O./Zumkeller, D.: Das Mobilitats-Panel (MOP) — Kon-
zept und Realisierung einer bundesweiten Langsschnittbeobachtung, IfV — Report Nr. 98-2,
Heilbronn, 1998.
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schliisse gemeint sind. So kann es in der Praxis vorkommen, dass der Fahrgast
einen Anschluss erreicht, der vom SPNV-Unternehmen — aufgrund der ange-
nommenen Ubergangszeit — nicht geplant ist. Fir das SPNV-Unternehmen ist
dies somit kein geplanter, fir den Fahrgast hingegen ein realisierter Anschluss.
Aus der Zufriedenheit mit diesem Qualitatskriterium kdnnen somit nicht direkt
unmittelbare Ruckschlisse auf die Anschlussqualitat durch das SPNV-

Unternehmen gezogen werden.

Ein weiterer Nachteil der Erhebungswellen liegt in der Systematik der Auswabhl
der Probanden. So werden nur aktive Fahrgaste an Bahnhofen rekrutiert und
anschlie3end telefonisch interviewt (in Sonderfallen erfolgt die Rekrutierung in

Nahverkehrs-Ziigen). Eine Berucksichtigung der Nicht-Nutzer erfolgt nicht.

Ebenso machen die Gering-Nutzer bei der Auswertung der Daten systembe-
dingt nur einen geringen Anteil aus. So lassen die Ergebnisse der Erhebungs-
wellen keine Ruckschlisse auf die Wichtigkeit und Zufriedenheit mit einzelnen
Qualitatskriterien von Nicht-Nutzern zu. Auch hinsichtlich der Gering-Nutzer ist
eine solche Auswertung der Daten aufgrund der geringen Kundensegmentgro-
3e nur eingeschrankt moéglich. Auch die Auswahl der Probanden kann als
Nachteil betrachtet werden. Da sie keine Berticksichtigung der geschéaftsgefihr-
ten Linien vorsieht, ist eine Auswertung der Daten fir die einzelnen Regional-
verkehre nur nach dem Territorialprinzip moglich. Somit ist es fur das SPNV-
Unternehmen nicht mdglich, einen direkten Zusammenhang zwischen linienbe-

zogenen MaRRnahmen und der Kundenzufriedenheit herzustellen.

RES-Daten

Die RES-Daten stellen die Grundlage zur Ermittlung der Zahl der Ein- und Aus-
steiger je Bahnhof und der Zahl der Fahrgaste bei der DB Regio AG dar. Der
Vorteil dieser Daten ist, dass sie die einzigen Daten hinsichtlich der Anzahl der
Einsteiger sind und somit fur die Analyse der Fahrgastzahlen nur auf diese
Daten zuriickgegriffen werden kann. Da die RES-Daten im Raum Baden-
Wirttemberg seit 2003 auf der Ebene der Verkehrsbetriebe vorliegen, kann
mittels dieser Datengrundlage eine Zeitreihenanalyse der Fahrgastentwicklung

im Betrachtungsraum erstellt werden.
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Ein Nachteil der RES-Daten ist die Art und Weise ihrer Erfassung. Da die Aus-
steiger teilweise geschatzt werden, kann es hier zu Ungenauigkeiten kommen.
Zwar lassen sich die RES-Daten zeit- und ortsbezogen auswerten, eine perso-
nenbezogene Auswertung ist jedoch nicht mdglich. So kann anhand der RES-
Daten keine Aussage dahin gehend getroffen werden, ob es sich bei den ge-

zahlten Fahrgasten um Neu- oder um Bestandskunden handelt.

Ein weiterer Nachteil der Daten liegt im jeweiligen Betrachtungszeitraum der
Fahrplanabschnitte und in der Schatzung des FAB IIl. Die Betrachtungszeit-
raume ergeben sich durch die jeweiligen unterjahrigen Fahrplanwechsel der DB
Regio AG. Aufgrund der saisonalen Struktur der Einsteiger und bedingt durch
die Tatsache, dass die Betrachtungszeitraume unterschiedliche Zeitspannen
umfassen, kbénnen nur einander entsprechende Halbjahre verglichen werden.
Dies ist bei der Auswertung der Daten zu berticksichtigen, da ansonsten u. U.
falsche Rickschlisse gezogen werden. Da die Zahl der Fahrgaste im FAB IlI
auf Basis der Ergebnisse des FAB Il lediglich hochgerechnet und nicht vor Ort
ermittelt werden, kann bei diesen Daten nicht zweifelsfrei sichergestellt werden,
ob die ausgewiesene Anzahl an Fahrgéasten den tatsachlichen Fahrgastzahlen

entspricht. Hier kann es zu einer Verzerrung der Ergebnisse kommen.

4.3. Kunden und Kundensegmentierung

4.3.1. Kunden des Regionalverkehrs Sidbaden

Fur die Beschreibung der Kunden des RV Sidbaden wird auf die in Kapitel
4.2.2. beschriebenen Daten der Erhebungswellen zur Kundenzufriedenheit***
zuruckgegriffen. Diese bieten den Vorteil, dass sie — entgegen den Daten des
Qualitatsmesssystems — auch die Seltennutzer erfassen und somit eine genau-

ere Kundenbeschreibung erméglichen.

Eine Aussage zu den SPNV-Nichtnutzern und somit der Pkw-Gebundenen und

wabhlfreien Pkw-Nutzern — analog der Untersuchung in Kapitel 4.3. — ist auf

14 Die Auswertung erfolgt auf Basis von 1740 Fallen gemaR den Daten der Erhebungen vom

Frihjahr 2003 bis zum Frihjahr 2005 des infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft
GmbH im Gebiet des RV Sudbaden.
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Basis dieser Daten jedoch nicht méglich. Es sind lediglich Aussagen zu den
SPNV-Nutzern, also den wahlfreien und gebundenen Nutzern mdéglich. Da bei
den Kundenzufriedenheitsbefragungen auch das Vorhandensein und die Ver-
fugbarkeit eines Pkws abgefragt wird, kann anhand dieser Angaben eine Unter-

teilung der befragten Kunden in Captives und Wabhlfreie vorgenommen werden.

Personen, die nach eigenen Angaben ,nur nach Abstimmung“ oder ,nie“ einen
Pkw zur Verfiigung haben, keinen Fuhrerschein besitzen oder keine Antwort
gegeben haben, gelten dabei als Captives. Personen, die bei der Pkw-
Verfugbarkeit ,jederzeit* angegeben haben, werden hingegen als Wabhlfreie

bezeichnet.

Die Auswertung der Erhebungswellen fir den Zeitraum vom Frihjahr 2003 bis
zum Fruhjahr 2005 ergibt, dass das Verhaltnis zwischen Captives und Wahl-
freie wahrend der Erhebungswellen im Frihjahr annahrend konstant bleibt. So
betragt der Anteil an Captives je nach Erhebungswelle zwischen 54,2% (Frih-
jahr 2005) und 56,6% (Fruhjahr 2004). Dementsprechend betragt der Anteil der
Wabhlfreien zwischen 45,8% (Fruhjahr 2005) und 43,4% (Friahjahr 2004).

Ein anderes Bild ergibt sich in den Herbst-Erhebungswellen. Uberwiegt im
Herbst 2003 der Anteil an Captives (ihr Anteil betragt in dieser Erhebungswelle
62,3%), so sinkt im darauf folgenden Erhebungszeitraum im Jahr 2004 ihr Anteil
auf 49,8%. Eine Erklarung fur diese Schwankung des Verhaltnisses zwischen
Captives und Wabhlfreie in den Herbst-Erhebungswellen liefert der Anteil an
Berufstatigen (Vollzeit), die jederzeit einen Pkw zur Verfiigung haben.** Ihr
Anteil betragt in der Herbst-Erhebungswelle 2003 ca. 17% und in der Herbst-
Erhebungswelle 2004 ca. 30%. Ein Grund fur diese starke Schwankung ist

anhand der Daten jedoch nicht ersichtlich.

% vgl. Anhang A 5.
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Anzahl von Erhebungswelle Pkw-Verfiigb arkeit
habe keinen nur nach Gesamt-
Erhebungswelle Fuhrerschein jederzeit keine Angabe nie Abstimmung ergebnis
1/2003 Anzahl 113 185 2 31 87 418
% von Erhebungswelle 27,0% 44,3% 0,5% 7,4% 20,8% 100,0%
2/2003 Anzahl 141 151 17 91 400
% von Erhebungswelle 35,3% 37,8% 4,3% 22,8% 100,0%
1/2004 Anzahl 128 199 32 99 458
% von Erhebungswelle 27,9% 43,4% 7,0% 21,6% 100,0%
2/2004 Anzahl 55 119 1 12 50 237
% von Erhebungswelle 23,2% 50,2% 0,4% 5,1% 21,1% 100,0%
1/2005 Anzahl 62 104 12 49 227
% von Erhebungswelle 27,3% 45,8% 5,3% 21,6% 100,0%
Gesamtergebnis [Anzahl 499 758 3 104 376 1740

Tabelle 4-3: Verteilung der Pkw-Verfligbarkeit

116

116

Darstellung.

Quelle: infas Institut fiir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Tabellenbande Friihjahr 2003 bis Frihjahr 2005 (nicht verdffentlicht), eigene Auswertung und
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Die Auswertung der Tatigkeiten der befragten Personen zeigt, dass hauptséach-
lich Berufstatige (Teil- und Vollzeit) und Schiler/Auszubildende/Studenten die
Leistungen des RV Sudbaden in Anspruch nehmen. Diese beiden Gruppen
machen uber 70% der Nutzer aus, wobei die Gruppe der Berufstatigen (Vollzeit)
ca. 42% betragt.

Erkennbar ist jedoch, dass in den Herbst-Erhebungswellen das Verhaltnis zwi-
schen Berufstatigen und Schilern/Auszubildenden/Studenten stark schwankt.
Liegt der Anteil an Berufstatigen (Teil- und Vollzeit) in den jeweiligen Frihjahrs-
Erhebungswellen kontinuierlich Gber 50%, so betragt ihr Anteil in der Herbst-
Erhebungswelle 2003 lediglich 46,5% und in der Herbst-Erhebungswelle 2004
53,6%. Einhergehend mit dieser Schwankung variiert der Anteil an Schiler,
Auszubildenden und Studenten in den Herbst-Erhebungswellen. Thr Anteil be-
tragt in der Herbst-Erhebungswelle 2003 40,5% — ein solch hoher Anteil ist in
keiner anderen Erhebungswelle zu verzeichnen — und geht in der Herbst-
Erhebungswelle 2004 auf 32,9% zurlck. Eine Begrindung fur diese Schwan-
kungen ist anhand der Daten nicht ersichtlich. Ein eindeutiger Trend zur Ent-
wicklung dieser beiden Gruppen (Berufstatigen und Schu-

lern/Auszubildende/Studenten) ist ebenfalls anhand der Daten nicht erkennbar.
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Anzahl von Erhebungswelle Tatigkeit
Schule/
berufstatig| b erufstéatig | Ausbildung/| Hausfrau/ z.Zt. keine | Gesamt-
Erhebungswelle Vollzeit Teilzeit Studium Hausmann | Rentner(in) | arbeitslos | anderes | Angabe | ergebnis

1/2003 Anzahl 178 48 107 18 52 10 5 418

% von Erhebungswelle 42 6% 11,5% 25,6% 4,3% 12.4% 2,4% 1,2% 100,0%
2/2003 Anzahl 125 61 162 11 27 11 2 1 400

% von Erhebungswelle 31,3% 15,3% 40,5% 2,8% 6,8% 2,8% 0,5% 0,3% 100,0%
1/2004 Anzahl 195 43 146 17 42 9 6 458

% von Erhebungswelle 42 6% 9,4% 31,9% 3, 7% 9,2% 2,0% 1,3% 100,0%
2/2004 Anzahl 101 26 78 6 24 2 237

% von Erhebungswelle 42 6% 11,0% 32,9% 2,5% 10,1% 0,8% 100,0%
1/2005 Anzahl 96 27 59 8 26 7 4 227

% von Erhebungswelle 42 3% 11,9% 26,0% 3,5% 11.5% 3,1% 1,8% 100,0%
Gesamtergebnis |Anzahl 695 205 552 60 171 39 17 1 1740

Tabelle 4-4: Verteilung der Tatigkeiten™’

117

Quelle: Ebenda, eigene Auswertung und Darstellung.
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Eine Auswertung der vorliegenden Daten auf Basis der genutzten Fahrscheine

zeigt, dass uber die Halfte der Fahrgaste im Gebiet des RV Sudbaden Zeitfahr-
ausweise nutzt. Knapp 1/5 der Befragten nutzt hingegen einen Einzelfahr-
schein. Bei den Zeitfahrausweisen ist kein eindeutiger Trend hinsichtlich einer
Zu- oder Abnahme dieser Ticketart ersichtlich. Bei den Einzelfahrscheinen
deuten die Daten hingegen darauf hin, dass hier in den Frihjahrs-
Erhebungswellen ein rtcklaufiger und in den Herbst-Erhebungswellen ein stei-
gender Trend zu verzeichnen ist. Eine Begrindung hierfur kénnte in der Ent-
wicklung der Nutzung der Tageskarten liegen. Diese wurden in den Fruhjahrs-
Erhebungswellen mit zunehmender und in den Herbst-Erhebungswellen mit
abnehmender Tendenz von den befragten Fahrgésten genutzt. Es ist daher zu
vermuten, dass diese Tickets anstelle der Einzelfahrscheine genutzt werden.
Die riickgangige Entwicklung der Einsteiger am Wochenende und in den Fe-
rien**® spricht ebenfalls dafiir. Einen endgiiltigen Beweis hierfirr liefern die vor-

liegenden Daten jedoch nicht.

118 \/gl. Tabelle 4-1 in Kapitel 4.1.
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Anzahl von Erhebungswelle Benutzte Fahrscheine
Frei- Landertickets, | Mehrfach-
fahrschein Schoénes- oder weild nicht /
Einzel- Schwer- | Wochenende- | Sammel- Tages- keine Zeit- Gesamt-
Erhebungswelle fahrscheine | behinderte Tickets karten |Sonstiges| karten Angabe | fahrausweise | ergebnis
1/2003 Anzahl 113 40 16 22 19 208 418
% von Erhebungswelle 27,0% 9,6% 3,8% 5,3% 4,5% 49,8% 100,0%
2/2003 Anzahl 86 24 23 16 12 239 400
% von Erhebungswelle 21,5% 6,0% 5,8% 4,0% 3,0% 59,8% 100,0%
1/2004 Anzahl 88 31 17 31 28 2 261 458
% von Erhebungswelle 19,2% 6,8% 3,7% 6,8% 6,1% 0,4% 57,0% 100,0%
2/2004 Anzahl 63 7 12 11 11 6 2 125 237
% von Erhebungswelle 26,6% 3,0% 5,1% 4,6% 4,6% 2,5% 0,8% 52,7% 100,0%
1/2005 Anzahl 44 3 20 13 8 17 122 227
% von Erhebungswelle 19,4% 1,3% 8,8% 5,7% 3,5% 7,5% 53, 7% 100,0%
Gesamtergebnis |Anzahl 394 10 127 80 88 82 4 955 1740

Tabelle 4-5: Verteilung der genutzten Fahrscheine™**

119

Darstellung.

Quelle: infas Institut fiir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Tabellenbande Friihjahr 2003 bis Frihjahr 2005 (nicht verdffentlicht), eigene Auswertung und
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Die Auswertung der Daten auf Basis des Nutzungsverhaltens zeigt, dass ca.

50% der befragten Personen (fast) taglich den SPNV nutzen. Der Anteil dieser
Nutzer bleibt Giber den Betrachtungszeitraum anndhernd konstant. Ein anderes
Bild ergibt sich bei den Selten- und Geringnutzern, also bei den Personen, die
nicht taglich den SPNV nutzen. Hier nimmt insbesondere der Anteil der
wochentlichen Nutzer im Zeitverlauf ab. Zugenommen hat hingegen der Anteil
an Personen, die monatlich oder noch seltener den SPNV nutzen. Diese Ent-
wicklung des Nutzensverhaltens deutet in Zusammenhang mit der Entwicklung
der Einsteiger im Gebiet des RV Siidbaden® darauf hin, dass im Zeitverlauf

weniger Personen haufiger den SPNV im Gebiet des RV Sudbaden nutzen.

120 \gl. Kapitel 4.1.
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Anzahl von Erhebungswelle

Nutzungsh aufigkeit

noch seltener, aber [seltener, aber mind. 4 Gesamt-

Erhebungswelle (fast) taglich | monatlich | mind. 1 Mal im Jahr Mal im Jahr wochentlich | ergebnis
1/2003 Anzahl 197 75 45 101 418
% von Welle 47,1% 17,9% 10,8% 24.2% 100,0%
2/2003 Anzahl 204 54 35 107 400
% von Welle 51,0% 13,5% 8,8% 26,8% 100,0%
1/2004 Anzahl 225 86 39 108 458
% von Welle 49,1% 18,8% 85% 23,6% 100,0%
2/2004 Anzahl 121 39 8 19 50 237
% von Welle 51,1% 16,5% 3,4% 8,0% 21,1% 100,0%
1/2005 Anzahl 107 30 13 32 45 227
% von Welle 47,1% 13,2% 57% 141% 19,8% 100,0%
Gesamtergebnis |Anzahl 854 284 21 170 411 1740

Tabelle 4-6: Verteilung der Nutzungshaufigkeiten'**

121

Darstellung.

Quelle: infas Institut fiir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Tabellenbande Friihjahr 2003 bis Frihjahr 2005 (nicht verdffentlicht), eigene Auswertung und
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Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass

- das Verhaltnis zwischen Captives zu Wabhlfreien anndhernd konstant — mit

leichtem Ubergewicht fur die Captives — ist,

- die Hauptnutzer Berufstatige (Vollzeit) (ca. 40%) und Schiler (ca. 31%)

sind,

- die Uberwiegend genutzten Fahrscheine Zeitfahrausweise (ca. 55%) und
Einzelfahrscheine (ca. 23%) sind und

- ca. 49% der befragten Personen (fast) taglich und ca. 23% wéchentlich den
SPNV nutzen.

Die Auswertung der durchschnittlichen Zufriedenheit insgesamt mit dem Nah-
verkehr im Gebiet des RV Siudbaden zeigt, dass in den Frihjahrs-
Erhebungswellen eine kontinuierliche Steigerung zu verzeichnen ist. In den
Herbst-Erhebungswellen hingegen ist ein Riickgang der durchschnittlichen

Zufriedenheit zu verzeichnen.

Zufriedenheit mit dem Nahverkehr im Gebiet des RV Siidbaden
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Abbildung 4-4: Zufriedenheit mit dem Nahverkehr im Gebiet des Regionalverkehrs Siidbaden'*

122 Quelle: Ebenda.
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Ein differenziertes Bild ergibt sich bei der durchschnittlichen Zufriedenheit mit
dem Nahverkehr unterteilt nach Captives und Wahlfreie. So sind die Captives in
fast allen Erhebungswellen zufriedener als die Wabhlfreien, dies jedoch nur um
bis zu 0,2 Notenpunkte. Lediglich in der Herbst-Erhebungswelle 2003 ist ein
umgekehrtes Verhaltnis zu beobachten. Da die Wahlfreien einen Vergleich
zwischen dem SPNV und Alternativen (mIV) vornehmen kdnnen und somit
einen Vergleichsmalistab haben, kann dies eine moégliche Erklarung fur die
kritischere Einstellung gegenuber dem SPNV und somit der niedrigeren Ge-

samtzufriedenheit sein.

Zufriedenheit mit dem Nahverkehr unterteilt nach Captives und
Wabhlfreie im Gebiet des RV Sudbaden
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Abbildung 4-5: Zufriedenheit mit dem Nahverkehr unterteilt nach Captives und Wabhlfreie im
Gebiet des Regionalverkehrs Siidbaden'®

Da die taglichen Nutzer aufgrund ihrer Haufigkeit der SPNV-Nutzung einer

hoéheren Wahrscheinlichkeit unterliegen, eine Stérung zu erleben als die bri-

gen SPNV-Nutzer, ist zu vermuten, dass sich dies auch in der Zufriedenheits-

benotung niederschlagt. So ist zu erwarten, dass die taglichen Nutzer im Ver-

gleich zu den tbrigen Nutzern eine schlechtere Gesamtzufriedenheit aufweisen.

Die Auswertung der Daten der Erhebungswellen unterteilt nach der Nutzungs-
haufigkeit zeigt jedoch kaum Unterschiede bei der Zufriedenheit mit dem Nah-

123 Quelle: Ebenda.
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verkehr. Entgegen der zuvor genannten Vermutung besteht kaum ein Unter-
schied in der Gesamtzufriedenheit mit dem Nahverkehr zwischen den einzelnen
Nutzertypen. Die Differenz in der Zufriedenheitsbenotung schwankt je nach
Erhebungswelle zwischen 0,1 und 0,3 Notenpunkten. Die grof3ten Differenzen
sind hierbei in der Frihjahrs-Erhebungswelle 2003 und der Herbst-Erhebungs-
welle 2004 zu verzeichnen. Da die niedrigste Gesamtzufriedenheit je nach
Erhebungswelle bei einem anderen Nutzertyp liegt, kann die zuvor aufgestellte
Vermutung nicht bestétigt werden. Ein mdglicher Grund hierfur kann neben der
Haufigkeit der Erlebnisse von Stérungen auch in den Erwartungen der Nutzer
an den SPNV liegen. So ist es durchaus vorstellbar, dass die taglichen Nutzer
aufgrund ihrer SPNV-Erfahrungen niedrigere Anforderungen an die Qualitat
stellen und erst bei anhaltend schlechter Qualitat eine niedrigere Gesamtzufrie-

denheit aufweisen als die Seltennutzer.

Zufriedenheit mit dem Nahverkehr unterteilt nach der SPNV-
Nutzungshaufigkeit im Gebiet des RV Sudbaden
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Abbildung 4-6: Zufriedenheit mit dem Nahverkehr unterteilt nach der SPNV-Nutzungshaufigkeit
im Gebiet des Regionalverkehrs Stidbaden***

124 Quelle: Ebenda.
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4.3.2. Kundensegmentierung am Beispiel des Regionalverkehrs
Sudbaden

Gemal den vorherigen Ausfihrungen sind die wahlfreien Selten- oder Gering-
nutzer, die keinen Zeitfahrausweis nutzen und nicht zufrieden mit der Leistung
des SPNV-Unternehmens sind, als das wichtigste Kundensegment — unter dem
Aspekt einer Steigerung der Fahrgelderlése — fur das SPNV-Unternehmen

anzusehen.

Bei der Segmentierung ist jedoch zu beachten, dass auf Basis des priorisierten
Kundensegmentes im weiteren Verlauf der Arbeit untersucht werden soll, ob es
einen Zusammenhang zwischen der MaRnahmenumsetzung, der Kundenzu-
friedenheitsveranderung und des Mobilitatsverhaltens gibt. Daher ist zu bertck-
sichtigen, ob die vorliegenden Daten zur Mal3hahmenumsetzung und zum Mo-
bilitdtsverhalten ebenfalls auf Ebene des priorisierten Kundensegments ausge-
wertet werden konnen. Limitierender Faktor hierbei sind die RES-Daten. Sie
lassen sich lediglich zeit- und ortsbezogen auswerten, eine personenbezogene
Auswertung (so z. B. die Pkw-Verfligbarkeit) ist nicht moglich. Fur die spatere

Analyse der Ursache-Wirkungs-Beziehungen ist dies zu bertcksichtigen.

Um eine spatere Vergleichbarkeit der RES- und der Kundenzufriedenheitsdaten
zu gewabhrleisten, muss sich die Kundensegmentierung daher an den Auswer-
tungsmoglichkeiten der RES-Daten orientieren. Da die RES-Daten eine zeitbe-
zogene Auswertung erlauben, erfolgt die Kundensegmentierung ebenfalls auf
Basis eines zeitbezogenen Kriteriums. Hier bietet sich das Kriterium der abge-
fragten Tatigkeit der SPNV-Nutzer im Rahmen der Kundenzufriedenheitserhe-

bungen an.

Die Auswertung der Tatigkeiten der Probanden zeigt, dass die Berufstéatigen
(Vollzeit) die groRte Kundengruppe darstellen.*?® Auch die Auswertung auf
Ebene der Fahrscheine zeigt, dass bei allen benutzten Fahrscheinen jeweils die
Berufstatigen (Vollzeit) die groRte Kundengruppe darstellt.'?® Dies gilt auch bei

125 vgl. Kapitel 4.3.
126 \/gl. Anhang A 6.
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der Auswertung der Nutzungshéaufigkeit. Hier stellen sie zusammen mit den
Schulern/Auszubildenden/Studenten die grél3te Kundengruppe bei den Selten-

und Geringnutzern.'?’

Insgesamt — Uiber alle Erhebungswellen hinweg — umfasst die Stichprobe der
Berufstatigen (Vollzeit) 695 Probanden. Die Berufstatigen (Vollzeit) zeichnen
sich dadurch aus, dass ein Grof3teil der befragten Probanden — zwischen 55,2%
in der Herbst-Erhebungswelle 2003 und 69,3% in der Herbst-Erhebungswelle
2004 — jederzeit einen Pkw zur Verfigung haben und somit als Wabhlfreie be-

zeichnet werden koénnen (vgl. Tabelle 4-7).

Bei der Nutzungshaufigkeit Gberwiegt der Anteil der (fast) taglichen SPNV-

Nutzer (vgl. Tabelle 4-8). An zweiter und dritter Stelle folgen die wochentliche
und die monatliche SPNV-Nutzung. Zwischen ca. 4% (Fruhjahrs-
Erhebungswelle 2005) und 12% (Herbst-Erhebungswelle 2003) der Berufstati-
gen (Vollzeit) nutzen jedoch den SPNV seltener (aber mindestens 4 Mal im

Jahr) und kdnnen somit als Gering- und Seltennutzer klassifiziert werden.

Die Auswertung der genutzten Fahrscheine zeigt, dass uber die Halfte der Be-

rufstatigen (Vollzeit) einen Zeitfahrausweis nutzt. Knapp ein Viertel dieser Kun-

dengruppe nutzt hingegen Einzelfahrscheine (vgl. Tabelle 4-9).

27 vgl. Anhang A 7.
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B erufstatige (Vollzeit) Erhebungswelle
Gesamt-
Pkw-Verfugbarkeit 1/2003 2/2003 1/2004 2/2004 1/2005 ergebnis
habe keinen Fuhrerschein Anzahl 21 19 21 8 17 86
% von Erhebungswelle 11,8% 15,2% 10,8% 7,9% 17,7% 12,4%
jederzeit Anzahl 107 69 126 70 54 426
% von Erhebungswelle 60,1% 55,2% 64,6% 69,3% 56,3% 61,3%
nie Anzahl 14 8 11 7 3 43
% von Erhebungswelle 7,9% 6,4% 5,6% 6,9% 3,1% 6,2%
nur nach Abstimmung Anzahl 36 29 37 16 22 140
% von Erhebungswelle 20,2% 23,2% 19,0% 15,8% 22,9% 20,1%
Gesamtergebnis Anzahl 178 125 195 101 96 695

Tabelle 4-7: Verteilung der Pkw-Verfiigbarkeit im Kundensegment der Berufstatigen (Vollzeit)

128

Darstellung.

128

Quelle: infas Institut fiir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Tabellenbande Friihjahr 2003 bis Frihjahr 2005 (nicht verdffentlicht), eigene Auswertung und
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Berufstatige (Vollzeit) Erhebungswelle
Gesamt-
Nutzungshaufigkeit 1/2003 2/2003 1/2004 22004 1/2005 ergebnis
(fast) taglich Anzahl 105 71 126 58 62 422
% von Erhebungswelle 59,0% 56,8% 64,6% 57,4% 64,6% 60,7%
monatlich Anzahl 23 15 27 16 9 90
% von Erhebungswelle 12,9% 12 0% 13,8% 15,8% 9,4% 12,9%
noch seltener, aber mind. 1 Mal im |Anzahl 5 4 9
Jahr % von Erhebungswelle 5,0% 4.2% 1,3%
seltener, aber mind. 4 Mal im Jahr |Anzahl 20 15 15 8 4 62
% von Erhebungswelle 11,2% 12 0% 7,7% 7,9% 4.2% 8,9%
wochentlich Anzahl 30 24 27 14 17 112
% von Erhebungswelle 16,9% 19.2% 13,8% 13,9% 17, 7% 16,1%
Gesamtergebnis Anzahl 178 125 195 101 96 695

Tabelle 4-8: Verteilung der Nutzungshaufigkeiten im Kundensegment der Berufstatigen (Vollzeit)

129

Quelle: Ebenda, eigene Auswertung und Darstellung.

129
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Berufstatige (Vollzeit) Erhebungswelle
Gesamt-
Benutzte Fahrscheine 1/2003 2/2003 1/2004 2/2004 1/2005 ergebnis
Einzelfahrscheine Anzahl 46 32 39 32 22 171
% von Erhebungswelle 25,8% 25,6% 20,0% 31,7% 22,9% 24,6%
Freifahrschein Schwerbehinderte |Anzahl 2 1 3
% von Erhebungswelle 2,0% 1,0% 0,4%
Landertickets, Schones- Anzahl 16 3 10 7 6 42
Wochenende-Ticket % von Erhebungswelle 9,0% 2.4% 5,1% 6,9% 6,3% 6,0%
Mehrfach- oder Sammelkarten Anzahl 4 10 8 5 5 32
% von Erhebungswelle 2,2% 8,0% 4,1% 5,0% 5,2% 4,6%
Sonstiges Anzahl 8 11 7 7 3 36
% von Erhebungswelle 4,5% 8,8% 3,6% 6,9% 3,1% 5,2%
Tageskarten Anzahl 5 5 8 4 22
% von Erhebungswelle 2,8% 4 0% 4.1% 4.2% 3,2%
weild nicht/keine Angabe Anzahl 2 2
% von Erhebungswelle 2,0% 0,3%
Zeitfahrausweise Anzahl 99 64 123 46 55 387
% von Erhebungswelle 55,6% 51,2% 63,1% 45,5% 57,3% 55,7%
Gesamtergebnis Anzahl 178 125 195 101 96 695

Tabelle 4-9: Verteilung der genutzten Fahrscheine im Kundensegment der Berufstatigen (Vollzeit)

130

Quelle: Ebenda, eigene Auswertung und Darstellung.

130
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Zusammenfassend kann somit festgehalten werden, dass die Berufstatigen
(Vollzeit):

- zum Grol3teil einen Pkw besitzen,
- hauptsachlich (fast) taglich den SPNV nutzen und
- Uberwiegend einen Zeitfahrausweis nutzen.

Die Auswertung der durchschnittlichen Zufriedenheit der Berufstatigen (Vollzeit)
insgesamt mit dem Nahverkehr im Gebiet des RV Sudbaden zeigt, dass in den
Fruhjahrs-Erhebungswellen eine kontinuierliche Steigerung und in den Herbst-
Erhebungswellen ein Rickgang der durchschnittlichen Zufriedenheit zu ver-
zeichnen ist. Diese Entwicklung der Zufriedenheit korrespondiert mit der Zufrie-

denheitsentwicklung aller Fahrgaste.***

Zufriedenheit mit dem Nahverkehr insgesamt im Kundensegment
der Berustatigen (Vollzeit) im Gebiet des RV Sudbaden
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Abbildung 4-7: Zufriedenheit mit dem Nahverkehr insgesamt im Kundensegment der
Berufstatigen (Vollzeit) im Gebiet des Regionalverkehrs Stidbaden™**

Die Auswertung der durchschnittlichen Wichtigkeiten zeigt, dass die Qualitats-
kriterien ,Preis-Leistungsverhaltnis®, ,Punktlichkeit der Ziige* und ,Information

31 vgl. Abbildung 4-4.

32 Quelle: infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Tabellenbande Friihjahr
2003 bis Fruhjahr 2005 (nicht veréffentlicht), eigene Auswertung und Darstellung.
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Uber Unregelmafigkeiten oder Verspatungen am Bahnhof* die wichtigsten
Qualitatskriterien aus Kundensicht sind.**® Hinsichtlich der Rangfolge zeigt die
Halbjahresbetrachtung, dass die ,Pinktlichkeit der Zuige* in den Herbst-
Erhebungswellen an erster Stelle der Wichtigkeiten steht. In den Frihjahrs-
Erhebungswellen hingegen ist das Preis-Leistungsverhaltnis das wichtigste
Qualitatskriterium aus Kundensicht. Eine Ausnahme stellt hierbei die Frihjahrs-
Erhebungswelle im Jahr 2005 dar. In dieser Erhebungswelle wurden die Infor-
mationen uber Unregelmafiigkeiten oder Verspatungen am Bahnhof als wich-

tigstes Qualitatskriterium genannt.

Berufstatige (Vollzeit) nutzen den SPNV hauptsachlich in der Frih- und Spat-
HVZ. Die Frih-HVZ umfasst dabei die Zeit von 6.00-9.00 Uhr und die Spat-HVZ
von 16.00-18.00 Uhr (jeweils einschlieRlich der folgenden vollen Stunde).***
Mittels einer zeitbezogenen Auswertung der RES-Daten ist es daher moglich,
dieses Kundensegment auf Basis der Fahrgaste in diesen beiden Zeitspannen
zu identifizieren. Somit besteht die Moglichkeit, im Rahmen der weitergehenden
Untersuchungen zu den Ursache-Wirkungs-Beziehungen realisierter Maf3nah-
men die Uberprufung der Hypothesen 1 und 2 zu ermoglichen und eventuelle
Abhangigkeiten zwischen der MaRnahmenumsetzung, der Kundenzufriedenheit

und des Mobilitdtswahlverhalten dieses Kundensegments zu Uberprifen.

Fur die weiteren Untersuchungen im Rahmen dieser Arbeit wird daher das
Kundensegment der Berufstéatigen (Vollzeit) betrachtet. Dies bedeutet jedoch,
dass — entgegen den Ausfiihrungen in Kapitel 2.4. — nicht das Kundensegment
mit dem hochsten Kosten-Nutzen-Faktor fur das SPNV-Unternehmen, also die
unzufriedenen wahlfreien Selten- und Geringnutzer, im weiteren Verlauf der
Analyse der Ursache-Wirkungs-Beziehungen realisierter Ma3hahmen betrach-
tet wird. Dies kann bei der wirtschaftlichen Bewertung der MaRhahme dazu
fuhren, dass kein oder nur ein sehr geringes Potenzial auf Basis der verkauften
Tickets — sofern ein Zusammenhang zwischen der Malinahmenumsetzung und

des Mobilitdtswahlverhaltens nachgewiesen werden kann — ausgewiesen wer-

3% vgl. Anhang A 8.
134 vgl. BMVBW (Hrsg.): Mobilitat in Deutschland; Ergebnisbericht, Bonn, 2004.
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den kann, da Uber die Halfte der Berufstatigen (Vollzeit) bereits einen Zeitfahr-

ausweis besitzen®*® und somit kein zusatzliches Ticket erwerben miissen.

4.4. Externe Entwicklungen im Planungsraum

Um die Entwicklung der Fahrgastzahlen besser einordnen zu kdnnen, werden
im Folgenden die Entwicklungen der externen Faktoren im Gebiet des RV Sud-

baden nachrichtlich betrachtet.

Entwicklung der Bevdlkerung im Gebiet des RV Sudbaden

Die Zahl der Personen, die im Gebiet des RV Sudbaden (Regierungsbezirk
Freiburg) leben, hat sich in den Jahren 2003 und 2004 nur geringfugig erhoht.
Lebten im Jahr 2003 insgesamt 2.178.813 Personen im Regierungsbezirk Frei-
burg, so waren es ein Jahr spater 2.185.027. Dies entspricht einer Steigerung
von 6.214 Personen (+0,3%).

Deutliche Verschiebungen sind jedoch innerhalb der Altersklassen erkennbar.
So nahm sowohl die Zahl der Personen unter 15 Jahren als auch die der Per-
sonen zwischen 25 und 40 Jahren ab. In der erst genannten Altersklasse betrug
der Rickgang 5.546 Personen und in der zweiten Altersklasse 14.155 Perso-
nen. Eine leichte Zunahme ist in den Altersklassen 15 bis 18 Jahren und 18 bis
25 Jahren zu verzeichnen. Sie betrug 1.042 bzw. 2.842 Personen. Eine deutli-
che Zunahme erfolgte in den Klassen 40 bis 65 Jahre (plus 8.702 Personen)
und 65 Jahre und alter (plus 13.329 Personen). Diese Entwicklung korrespon-
diert mit der landesweiten Entwicklung und mit dem allgemeinen Trend zur

Alterung der Gesellschaft in Deutschland.

Aufgrund der Entwicklung der Bevolkerungsstruktur und den Ausfihrungen zum
Verkehrsmittelwahlverhalten in Kapitel 1.5.4.1. ist mit einem Rickgang der
Fahrgaste, insbesondere in der Gruppe der Schiler und Berufspendler, zu

rechnen.

135 vgl. Tabelle 4-9.
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2003
davon
Insgesamt | unter 15 15-18 18 - 25 25-40 40 - 65 65 u. alter
Regierungsbezirk Freiburg 2.178.813 353.653 77.975 183.594 462.686 722.378 378.527
2004
davon
Insgesamt | unter 15 15-18 18 - 25 25-40 40 - 65 65 u. alter
Regierungsbezirk Freiburg 2.185.027 348.107 79.017 186.436 448.531 731.080 391.856

Tabelle 4-10: Bevdlkerung nach Altersgruppen im Gebiet des Regionalverkehrs Stidbaden (jeweils zum 31.12. eines Jahres)

136

136

Quelle: Statistisches Landesamt Baden-Wiurttemberg — Landesinformationssystem (LIS): Bevélkerung seit 1993 (jahrlich) nach 6 Altersgruppen: Fortschrei-
bung jeweils zum 31.12. des Jahres, [Online], URL: http://www.statistik.baden-wuerttemberg.de, Stand 2006.
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Entwicklung der sozialversicherungspflichtig beschéaftigten Arbeitnehmer
und Arbeitslosen im Gebiet des RV Sudbaden

Die Zahl der sozialversicherungspflichtig beschaftigten Arbeithehmer am Ar-
beitsort ging im Regierungsbezirk Freiburg im Jahr 2004 (zum 30.06.) um 8.574
Personen gegenuber dem Jahr 2003 zurtick.

Ein vergleichbares Bild zeigt sich bei der Entwicklung der sozialversicherungs-
pflichtig beschaftigten Arbeitnehmer am Wohnort. Auch hier ist im Regierungs-
bezirk Freiburg ein Rickgang zu verzeichnen. Dieser Riuckgang fallt jedoch mit
6.260 Personen niedriger aus, als bei der Entwicklung der sozialversicherungs-
pflichtig beschéatftigten Arbeitnehmer am Arbeitsort.

Regierungsbezirk Freiburg

2003

2004

Veranderung
abs.

Veranderung
in %

Sozialversicherungspflichtig

712.932

704.358

-8.574

-1,2%

beschéftigte Arbeithehmer am
Arbeitsort
Sozialversicherungspflichtig
beschéftigte Arbeithehmer am
Wohnort

Tabelle 4-11: Entwicklung der sozialversicherungspflichtig beschéaftigten Arbeitnehmer am
Arbeits- und Wohnort im Regierungsbezirk Freiburg (jeweils zum 30.06. des
Jahres)™’

700.978 694.718 -6.260 -0,9%

Die Zahl der Arbeitslosen im Gebiet des RV Sudbaden hat sich hingegen leicht
rucklaufig entwickelt. In absoluten Zahlen ausgedruckt bedeutet dies eine leich-
te Abnahme der Arbeitslosen im Regierungsbezirk Freiburg von 68.676 Perso-

nen im 4. Quartal 2003 auf 68.244 Personen im 4. Quartal 2004. Ein Vergleich

der Daten des Jahres 2005 mit den Vorjahreswerten ist aufgrund der Einfuih-

rung des SGB Il nur eingeschrankt moglich.

37 Quelle: Statistisches Landesamt Baden-Wirttemberg — Landesinformationssystem (LIS):

Sozialversicherungspflichtig Beschaftigte sowie Berufspendler tber die Kreisgrenze 2003
und 2004, [Online], URL: http://www.statistik.baden-wuerttemberg.de, Stand 2006. Der Wert
fur den Regierungsbezirk Freiburg basiert auf der Addition der Werte der jeweiligen Land-
und Stadtkreise.
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Regierungsbezirk Freiburg Zahl der Arbeitslosen
2. Quartal 2003 65.571
4. Quartal 2003 68.676
2. Quartal 2004 64.436
4. Quartal 2004 68.244
2. Quartal 2005 69.866

Tabelle 4-12: Zahl der arbeitslosen Personen im Regierungsbezirk Freiburg'®

Der Ruckgang der Arbeitslosen bei gleichzeitigem Riickgang der sozialversi-
cherungspflichtig beschaftigten Arbeitnehmer deutet auf eine zunehmende
Anzahl von Gewerbetreibenden®*® oder auf die Verlagerung der Arbeitsstéatte

nach aul3erhalb des Regierungsbezirks Freiburg hin.

Die Daten lassen keine eindeutige Prognose zur Entwicklung der berufstatigen
SPNV-Nutzer zu. Durch den Riuckgang der sozialversicherungspflichtig be-
schaftigten Arbeitnehmer ist mit einem Rickgang der Fahrgaste, insbesondere
bei den Berufspendlern und somit in der Hauptverkehrszeit (HVZ), zu rechnen.
Der Ruckgang der Arbeitslosen hingegen spricht fur eine Zunahme der Fahr-

gaste.

Entwicklung Pkw-Bestand und Pkw-Dichte im Gebiet des RV Studbaden
Wie in Kapitel 1.5.4.1. dargestellt, beeinflusst die Pkw-Verfligbarkeit die Wahl

des Verkehrsmittels. Als Indikator fir die Pkw-Verfligbarkeit werden hier der

Pkw-Bestand und die Pkw-Dichte im Gebiet des RV Sudbaden ausgewertet.

138 Quelle: Statistisches Landesamt Baden-Wirttemberg — Landesinformationssystem (LIS):

Arbeitslose und Arbeitslosenquote seit 1996 (vierteljahrlich zum Quartalsende) -nur fur Krei-
se-, [Online], URL: http://www.statistik.baden-wuerttemberg.de, Stand 2006. Der Wert fr
den Regierungsbezirk Freiburg basiert auf der Addition der Werte der jeweiligen Land- und
Stadtkreise.

139 Entsprechende Werte fiir die Jahre 2003 bis 2005 liegen nicht vor.
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Regierungsbezirk Freiburg 2003 2004 2005
Pkw-Bestand 1.189.739| 1.202.760| 1.216.131
Pkw-Dichte 548 552 557

Tabelle 4-13: Pkw-Bestand und Pkw-Dichte im Regierungsbezirk Freiburg (jeweils zum 01.01.
des Jahres)**°
Die Daten zeigen, dass analog der bundesweiten Entwicklung,*** der Pkw-
Bestand und die Pkw-Dichte im Regierungsbezirk Freiburg seit dem Jahr 2003
kontinuierlich gestiegen ist. Waren im Jahr 2003 noch 1.189.739 Pkw im Regie-
rungsbezirk Freiburg zugelassen, so waren es im Jahr 2005 bereits 1.216.131
Pkw. Dies entspricht einer Steigerung von 26.392 Pkw (2,2%). Ebenfalls ge-
stiegen ist die Pkw-Dichte im Gebiet des RV Sudbaden. Gab es im Jahr 2003
noch 548 Pkw je 1.000 Einwohner, so waren es im Jahr 2005 bereits 557 Pkw
je 1.000 Einwohner. Dies entspricht einer Steigerung von 1,6%. Diese Entwick-
lungen lassen vermuten, dass die Zahl der OPNV-Nutzer im gleichen Zeitraum

racklaufig war.

Entwicklung der Alltagsmobilitat

Die Ergebnisse der Erhebung zur Alltagsmobilitdt im Rahmen des Deutschen
Mobilitatspanels (MOP) deuten auf eine Stagnation der SPNV-Nutzung hin.
Allerdings gibt es innerhalb einzelner Segmente der SPNV-Nutzung teilweise

gegenlaufige Entwicklungen.

So zeigen die Daten des MOP, dass die Pkw-Verfligbarkeit und die damit ver-

bundenen Pkw-Nutzung bei Personen Uber 60 Jahren seit 1995 kontinuierlich

149 Quelle fiir Angaben des Jahres 2005: Statistisches Landesamt Baden-Wiirttemberg (Hrsg.):

Statistische Berichte Baden-Wirttemberg: Verkehr, Artikel-Nr. 3563 05001, Stuttgart, 2005,
S.3. Quelle fiir die Angaben der Jahre 2003 und 2004: Statistisches Landesamt Baden-
Wiirttemberg (Hrsg.): Daten zur Luftbelastung in Baden-Wirttemberg 05-2005: Kraftfahr-
zeugbestand in den Stadt- und Landkreisen Baden-Wirttembergs 2002 bis 2004, Stuttgart,
2005.

Vgl. zur bundesweiten Entwicklung des Pkw-Bestandes und der Pkw-Dichte: Kraftfahrt

Bundesamt (Hrsg.): Statistische Mitteilungen des Kraftfahrt-Bundesamtes Reihe 2, Flens-
burg, 2004 und 2005.

141
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gestiegen sind. Mit dieser Entwicklung einhergehend ist der Riickgang der

SPNV-Nutzung dieser Personengruppe.'*?

Die mittlere Lange der Arbeitswege ist hingegen seit 1997 um 3,5 km auf nun
16,0 km im Jahr 2007 gestiegen. Hierbei sind insbesondere die Wege der Teil-
zeitbeschaftigen, aber auch der Vollzeitbeschaftigten gestiegen.'** Bei der
Verkehrsmittelnutzung ist eine Zunahme der mittleren Pendelwegelange im OV
seit 2003 zu verzeichnen.*

Beim Anteil am Verkehrsaufkommen der Arbeitswege ist fir das Segment der
Berufstatigen (Vollzeit) seit 2003 eine kontinuierliche Zunahme des OV-Anteils

zu verzeichnen.*

Aufgrund der Allgemeingultigkeit der Ergebnisse des MOP ist daher zu vermu-
ten, dass auch im Gebiet des RV Siudbaden mit einer Stagnation der SPNV-
Nutzung, gemessen an der absoluten Zahl der Fahrgéste, zu rechnen ist. Bei

der Fahrtenlange ist hingegen mit einer Steigerung zu rechnen.

4.5. MaRnahmen und MaRnahmenauswahl

Generell kann das SPNV-Unternehmen eine Vielzahl unterschiedlicher (quali-
tatssteigernder) MaRnahmen mit dem Ziel einer positiven Beeinflussung der
Kundenzufriedenheit und somit einer méglichen Fahrgelderléssteigerung durch-

fuhren.

Die exemplarische MaRnahmenzusammenstellung in der nachfolgenden Matrix
umfasst bereits realisierte bzw. noch zu realisierenden MaRnahmen der DB
Regio AG in Baden-Wirttemberg. Hierbei wurden die Malinahmen zu vier Leis-
tungsbereiche zusammengefasst. Unter dem Bereich ,Betrieb” wurden Mal3-
nahmen zusammengefasst, die den Kernprozess des Unternehmens — also

»Zuge fahren® — betreffen. Im Bereich ,Tarif“ sind Mal3hahmen erfasst, die eine

142 Siehe Zumkeller D./Chlond, B./Ottmann, P./Kagerbauer, M./Kuhnimhof, T.: Zwischenbericht
zum Forschungsprojekt FE-Nr. 70.0813/200/: Deutsches Mobilitdtspanel (MOP) — Wissen-
schaftliche Begleitung und erste Auswertungen, Karlsruhe, 2007, S. 61 ff.

13 Sjehe ebenda, S. 53 f.
144 Siehe ebenda, S. 55.
15 Siehe ebenda, S. 55.



Untersuchungsgegenstand Regionalverkehr Stiidbaden 119

Anpassung der Ticketarten und -preise zum Ziel haben. Der Bereich ,Fahrgast-
komfort* umfasst Mal3hahmen zur Fahrzeugsauberkeit und -ausstattung. Im
vierten Bereich, dem Bereich ,Vertrieb*, sind die Mal3hahmen zusammen ge-

fasst, die Auswirkungen auf den Vertriebswegemix haben.

Da die Kunden unterschiedliche Anforderungen an das SPNV-Unternehmen
stellen (vgl. hierzu die Ausfiihrungen zur Verkehrsmittelwahl in Kapitel 1.5.4.),
kénnen die qualitatssteigernden MalRnahmen, die das SPNV-Unternehmen
durchfuhrt, auch zu unterschiedlichen Reaktionen und somit zu unterschiedli-

chen Entwicklungen der Kundenzufriedenheit fihren.

Ferner kdnnen die MaRnahmen sowohl nur auf ein Qualitatskriterium, als auch
auf mehrere Kriterien wirken. Die Wirkung kann hierbei unterschiedlich stark

ausfallen. Ohne Anspruch auf eine abschlielRend belastbare Wirkungsanalyse
wurde fur eine Auswahl von MalRnahmen versucht, die potenziell am starksten
beeinflussten Qualitatskriterien in der Matrix zu kennzeichnen (vgl. gelb hinter-

legte Felder).

Die Mehrheit der qualitatssteigernden MalRnahmen, die das SPNV-
Unternehmen durchfuhren kann, liegen im betrieblichen Bereich, also im Kern-
bereich des SPNV-Unternehmens. Bei diesen MalRnahmen ist jedoch zu beach-
ten, dass sie haufig nicht isoliert auf ein, sondern vielfach auf mehrere Quali-
tatskriterien wirken. Dies erschwert die Uberpriifung der MaRnahmenwirkung.
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Leistungsbereiche

Leistung

Preiss)

/stem/

Punktlichkeit

Zige/Zugausstattung

Qualitatskriterien

Mdogliche MaRnahmen

Haufigkeit der Verbindungen

Schnelligkeit der Ziige

Fahrtenangebot in den Spét-

und Nachtstunden

Fahrscheinangebot/Tarifsystem

Preis-Leistungsverhéltnis

[Verkaufsstellen fur Fahrkarten

linsgesamt

Sauberkeit der Toiletten in den

Zligen

Sauberkeit der Zlge innen

Sauberkeit der Zlige auRen

Zlge

Gepéackablagen

Platz fur Fahrrader/

Kinderwagen/ Rollstihle

Bequemlichkeit der Sitze

Raumklima im Zug

[Verflgbarkeit von Sitzplatzen

Betrieb

Anpassung der Wartezeitvorschrift Regio

Strikte Anwendung der Wartezeitvorschrift Regio

X [x<|Punktlichkeit der Zuige

Anschlussgewéhrleistung durch ad hoc-Disposition

x| |*JAnschlusse

Anschaffung und Inbetriebnahme neuer Loks

x

Erhéhen der Zughalte am Bahnhof

Ausweitung des Fahrplanangebotes

Weiterentwicklung des Integralen Taktfahrplanes (ITF)

XXX X

Niveaugleiches Ein- und Aussteigen erméglichen

XXX XX

Einrichtung Stérungshotline fir Tf

Praventiver Riickschnitt der Vegetation entlang der Trasse

Tarif

Vereinfachung der Tarifstruktur

Reduzierung der Ticketpreise

Sonderangebote fiir spezielle Anlasse

Rabattierte Tickets (z. B. Semester-Ticket)

Fahrgast-
Komfort

Sauberkeitsoffensive (Intensivierung der
Reinigungsintervalle)

Einfilhrung von Unterwegsreinigungen

Beschaffung und Einsatz neuer Fahrzeuge

Umwidmung 1. Klasse Abteile in 2. Klasse Abteile

Vertrieb

Installation Ticketautomaten

Anpassung Vertriebswegemix

Tabelle 4-14: Matrix qualitatssteigernder Maf3nhahmen im SPNV

146

Quelle: Eigene Zusammenstellung.
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Das SPNV-Unternehmen unterliegt bei der MaBhahmenumsetzung neben den
wirtschaftlichen Zwangen auch weiteren Restriktionen. Da die SPNV-
Leistungen vom Besteller bestellt werden, ist bei der Umsetzung einer Vielzahl
von MalRhahmen eine Abstimmung mit dem Besteller notwendig. Entsprechen-
de MalRnahmen zur Verbesserung des Fahrplanangebotes (wie z. B. einer
Ausweitung des Fahrplanangebotes in den Spat- und Nachtstunden) kbnnen
daher nicht alleine durch das SPNV-Unternehmen durchgefuihrt werden. Ver-
gleichbares gilt fur Mal3nahmen, die eine Veranderung des Fahrscheinangebo-
tes oder des Tarifsystems zum Ziel haben.*” Es ist daher fiir das SPNV-
Unternehmen nicht mdglich, samtliche Qualitatskriterien vollig eigenstandig zu

beeinflussen.

Da es sich bei der hier durchgefihrten Ma3nahmenanalyse um eine exemplari-
sche Untersuchung handelt, soll hier nur das methodische Vorgehen zur Analy-
se der Ursache-Wirkungs-Beziehungen entwickelt und angewandt werden.
Daher wird im weiteren Verlauf der Arbeit nur eine einzige Mal3nahme weiter

betrachtet.

Fur die weitere Analyse der Ursache-Wirkungs-Beziehungen bereits realisierter
Malnahmen wurde die MalRnahme ,strikte Anwendung der Wartezeitvorschrift
Regio* ausgewahlt. Diese Malinahme hatte zum Ziel, die Pinktlichkeit in Ba-
den-Wiurttemberg und somit auch im Gebiet des RV Sidbaden zu erhéhen.
Diese Malinahme zeichnet sich dadurch aus, dass ihre Umsetzung ausschliel3-
lich im Einflussbereich des SPNV-Unternehmens lag und ihre Wirkung anhand
belastbarer objektiver Daten — der Pinktlichkeit gemaf des Qualitatsmesssys-
tems der DB Regio AG in Baden-Wurttemberg — Uberprift werden kann. Dar-
Uber hinaus ist aufgrund des grof3en Anteils von (fast) tadglichen SPNV-Nutzern
im Kundensegment der Berufstatigen (Vollzeit) davon auszugehen, dass ein
entsprechend grof3er Anteil der Fahrgaste dieses Kundensegments die Wirkung
der MaRnahmen wahrgenommen hat und dies bei ihnen zu einer Veranderung

der Kundenzufriedenheit gefuhrt hat.

147 vgl. hierzu die Ausfuhrungen in Kapitel 1.6.
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5. Empirische Untersuchung der MaRnahme , strikte

Anwendung der Wartezeitvorschrift Regio*

5.1. Darstellung der MalRnahme

Im Dezember 2003 (grof3er Fahrplanwechsel) wurde die strikte Anwendung der
Wartezeitvorschrift Regio (WZVR) im RV Siudbaden umgesetzt. Ziel war es,
eine stabilere Punktlichkeit zu erreichen, indem Verspatungsminuten nicht mehr
von einem Zug auf den Nachsten ,weitergereicht* und damit eine Reduzierung
der Folgeverspatungen erreicht werden sollte. Da bei dieser MaRnahme aus-
schlie3lich bestehende Prozesse verandert wurden, sind fir DB Regio keine

Kosten fur die Mal3hahmenumsetzung entstanden.

Durch das punktliche Abfahren der Ziige ohne Warten auf den Zubringerzug
sollte verhindert werden, dass sich die Verspatungen im System ,aufschau-
keln“. Die Umsetzung dieser Malinahme stellte einen ,Paradigmenwechsel”
dar, da das Ziel dieser Mal3hahme, das piinktliche Abfahren der Ziige ohne
Warten auf den Zubringerzug, u. U. eine Unterbrechung der Reisekette der
Reisenden zur Folge hatte. Der Punktlichkeit wurde somit eine héhere Bedeu-
tung als der Einhaltung der Reisekette und somit der Fahrzeit beigemessen. Es
galten jedoch Ausnahmen fir einzelne Zige in den Tagesrandlagen (letzte
Zugverbindung am Tag).

Um die These — die Erh6hung der Abfahrtsplnktlichkeit fihrt zu einer Erhéhung
der Unterwegspunktlichkeit der Ztige und somit zu einer Erhéhung der An-
kunftspulnktlichkeit — zu Gberpriufen, bedarf es einer detaillierten Auswertung der
Ab- und Ankunftspiinktlichkeit je Zug des RV Siidbaden in dessen Gebiet.**®

Die Auswertung der Punktlichkeitsdaten erfolgt an den Bahnhofen, die ebenfalls
der Punktlichkeitserfassung des SPNV gemal der Verkehrsvertragsregelung

zugrunde gelegt werden:

148 Die Beschrankung auf das Gebiet des RV Siidbaden erfolgt, um einen spéateren Vergleich

mit der Kundenzufriedenheit mit dem Qualitatskriterium ,Plnktlichkeit* vornehmen zu kdn-
nen.
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- Basel Badischer Bahnhof - Freiburg Hbf
- Offenburg Hbf - Singen (Hohentwiel)
- Villingen (Schwarzwald) - Karlsruhe Hbf

Um zu Uberprifen, ob eine gestiegene Abfahrtspiinktlichkeit auch zu einer Re-
duzierung der Unpunktlichkeit der Zlge unterwegs gefihrt hat, wurden in einem
ersten Schritt alle Zlige identifiziert, die an den oben genannten Bahnhdfen
jeweils eine Abfahrt und eine Ankunft aufweisen. Die Differenz zwischen der
Abfahrts- und Ankunftsunpunktlichkeit stellt in diesem Zusammenhang die Ver-
spatungszunahme dar, also die Unpinktlichkeit, die wahrend der Fahrt des
Zuges ,eingefahren” wird. Sofern die These zutrifft, dass eine plunktliche Abfahrt
der Zuge die Durchreichung der Verspatungen der Zubringerziige unterbindet
bzw. reduziert, musste die Verspatungszunahme der Zuge nach Einfuhrung der
Mafinahme rucklaufig sein. Hierbei ist jedoch zu beachten, dass diese Art der
Auswertung der Daten unterstellt, dass die Belegungen der Strecken (Trassen-
belegungen) durch andere Eisenbahnverkehrsunternehmen (EVU) — Fernver-
kehr, Railion oder Dritte — Gber die Jahre hinweg gleich geblieben ist und die
ausgewiesenen Unterwegsverspatungen nicht durch eine Zunahme durch das
~Warten und Vorbeilassen” dieser EVU herbeigefiihrt wurden. Ebenfalls gibt es
eine Unscharfe hinsichtlich der Nichtbertcksichtigung der Ausnahmeregelun-
gen von der WZVR. Hierbei handelt es sich jedoch um eine zu vernachlassi-
gende Gro6l3e, da die betreffende Anzahl der Zlge relativ gering ist und somit in

der Masse der auszuwertenden Zige statistisch untergeht.

Um den — bisher theoretisch unterstellten — Zusammenhang zwischen Abfahrts-
unpinktlichkeit und Verspatungszunahme zu Gberprifen, wurde pro Bahnhof
fur alle abfahrenden Zuge, die eine Ankunft an den oben genannten Bahnhofen
aufweisen, der Mittelwert der jeweiligen Abfahrts- und Ankunftsunptinktlichkeit
je Monat ermittelt. Da die Daten der Unpunktlichkeiten von der DB Netz AG in
Clustern (Plan, 1-3 Min., 4-5 Min., 6-15 Min., 16-60 Min. und >60 Min.) ausge-
wiesen werden, wurde je Cluster der Mittelwert flir die Auswertung herangezo-
gen. Die Differenz zwischen diesen Unpunktlichkeiten stellt die Verspatungszu-
nahme wahrend der Fahrt des jeweiligen Zuges dar. Diese Auswertung wurde
fur jeden der oben genannten Bahnhofe durchgefuhrt. Es wurden samtliche

Verbindungen zwischen den Bahnhdfen ausgewertet. Insgesamt gibt es 14
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Arten von Verbindungen zwischen den Bahnhofen. Die Auswertung erfolgte auf
Monatsebene fur den Zeitraum von Januar 2003 bis einschlief3lich Juni 2005.
Das Ergebnis dieser Auswertung ist somit die jeweilige durchschnittliche Ab-
fahrts- und Ankunftsunpunktlichkeit und die Verspatungszunahme aller Zige,

die im Gebiet des RV Sidbaden starten und enden.

Abbildung 5-1 verdeutlicht die unterschiedlichen Zugverbindungsarten:

Zugverbindungen im Gebiet des RV Siidbaden

Legende:

RK: Karlsruhe Hbf

RO: Offenburg Hbf

RF: Freiburg Hbf

RB: Basel Badischer Bahnhof
RVL: Villingen (Schwarzwald)
RSI: Singen (Hohentwiel)

Abbildung 5-1: Zugverbindungen im Gebiet des Regionalverkehrs Stidbaden*®

Die so ermittelten Abfahrtsunpunktlichkeiten wurden anschlieRend den Verspa-
tungszunahmen gegenuber gestellt. Hierbei wurde die Abfahrtsunptinktlichkeit
als unabhéngige Variable und die Verspatungszunahme als abhéngige Variable

definiert. Das Ergebnis dieser Auswertung ist in Abbildung 5-2 dargestellt:

49 Quelle: DB Regio AG, eigene Darstellung.
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Zusammenhang zwischen der durchschnittlichen Abfahrtsunpinktlichkeit
und der durchschnittlichen Verspatungszunahme je Monat im Gebiet des
RV Siudbaden

08

06—

04

024

Durchschnittliche Verspatungszunahme (in Minuten)

0.0 T T T T
0o 10 20 30 40 50

Durchschnittliche Abfahrtsunpiinktlichkeit (in Minuten)

€ 2003 € 2004 ® 2005 ——Linear - —: Exponentiell

Abbildung 5-2: Zusammenhang zwischen der durchschnittlichen Abfahrtsunptinktlichkeit und
der durchschnittlichen Verspétungszunahme je Monat im Gebiet des
Regionalverkehrs Siidbaden™°

Das Ergebnis dieser Auswertung erlaubt mehrere Rickschliisse. So zeigt sich

eine deutliche Abnahme der Abfahrtsunpiinktlichkeit und der Verspatungszu-

nahme in den Jahren 2004 und 2005 gegentber dem Jahr 2003. Dies ist ein

Indikator daftir, dass die Umsetzung der Mal3nahme zu einer Abnahme der

Abfahrtsunpunktlichkeit gefuhrt hat. Ebenfalls zeigt die Auswertung, dass im

Jahr 2003 mit einer hohen Wahrscheinlichkeit (R2 = 0,94) eine unptinktliche

Abfahrt zu einer Verspatungszunahme gefuihrt hat. Diese Wahrscheinlichkeit

nimmt nach Umsetzung der MaRnahme ab (fir das Jahr 2004 betragt R? = 0,61

und fir das Jahr 2005 betragt Rz = 0,43). Die Verspatungszunahme in diesen

Zeitraumen resultiert mit steigender Wahrscheinlichkeit aus externen Einflissen

(z. B. Vorbeilassen von punktlichen Zigen unterwegs) und Zuféllen (z. B.

Wettereinflissen und Fahrzeugstorungen).

%0 Quelle: Ebenda, eigene Berechnung und eigene Darstellung.
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Die Art des Zusammenhanges zwischen der durchschnittlichen Abfahrtsun-
punktlichkeit und der durchschnittlichen Verspatungszunahme fur den gesam-
ten Zeitraum kann als Gerade (R? = 0,67) oder als Exponentialkurve (R2 = 0,5)

beschrieben werden. Beide Mdglichkeiten erscheinen plausibel.

Auf Basis der Regressionsgeraden ergibt sich fir eine durchschnittliche Ab-
fahrtsunpunktlichkeit von ca. 0,5 Minuten eine durchschnittliche Verspatungs-
zunahme von 0 Minuten. Dass trotz einer verspateten Abfahrt eine punktliche
Ankunft und somit keine Verspatungszunahme erreicht wird, kann durch die
Zeitpuffer im Fahrplan erklart werden. So wird im Rahmen der Fahrplanerstel-
lung fur jede Verbindung auf Basis der errechneten Fahrtzeit ein 3%iger Fahr-
zeitpuffer (fur langere Haltezeit am Bahnhof aufgrund erhdhten Reisendenauf-
kommens, Witterungseinflisse etc.) bertcksichtigt.

Legt man eine Exponentialkurve zugrunde, flhrt eine punktliche Abfahrt zu
einer Verspatungszunahme unterwegs von ca. 0,21 Minuten. Diese Verspatung
ist bei dieser Art des Zusammenhanges immer im System vorhanden. Dies
kann damit erklart werden, dass zum einen nicht alle externen Einflussfaktoren
(z. B. ad hoc-Baustellen) im Rahmen der Fahrplanberechnung bertcksichtigt
werden kdnnen und zum anderen durch menschliches Verhalten. So kann da-
von ausgegangen werden, dass bei punktlicher Abfahrt die Disposition der
Zuge nicht mit der gleich hohen Aufmerksamkeit erfolgt wie bei verspéateten

Zugen.

FUr die endgiltige Bestimmung des Zusammenhanges zwischen der Abfahrts-
unpinktlichkeit und Verspatungszunahme bedarf es einer weitergehenden
Untersuchung dieser beiden Faktoren.

Durch die Reduzierung der Abfahrtsunptinktlichkeit und der damit verbundenen
Verspatungszunahme erfolgte im Betrachtungszeitraum ebenfalls eine Reduzie-
rung der Ankunftsunpunktlichkeit. Den Zusammenhang dieser beiden Verspa-
tungsarten verdeutlicht die nachfolgende Abbildung. Auf Basis der 30 Mess-
punkte (die jeweiligen Verspatungen je Monat im Betrachtungszeitraum) kann
ein linearer Zusammenhang zwischen der Abfahrts- und der Ankunftsunptinkt-

lichkeit mit R2 = 0,98 ermittelt werden.
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Zusammenhang zwischen der durchschnittlichen monatlichen Abfahrts-
und Ankunftsunpiinktlichkeit im Gebiet des RV Sidbaden
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Abbildung 5-3: Zusammenhang zwischen der durchschnittlichen monatlichen Abfahrts- und
Ankunftsunpiinktlichkeit im Gebiet des Regionalverkehrs Stidbaden®*

5.2. MalBnahmenwirkung im Hinblick auf die Kundenzufriedenheit

Um die Hypothese 1 bestéatigen oder verwerfen zu kénnen, wird nachfolgend
untersucht, inwieweit die Umsetzung der zuvor dargestellten Ma3nahme eine
Auswirkung auf die Kundenzufriedenheit hat. Hierzu wird ein Vergleich der
Reduzierung der durchschnittlichen Unptinktlichkeit und der Entwicklung der
mittleren Zufriedenheit mit dem Qualitatskriterium der Plnktlichkeit aus Sicht
der Berufstéatigen (Vollzeit) gemal den Ergebnissen der Kundenzufriedenheits-
befragungen vorgenommen. Da keine Informationen dartber vorliegen, welche
Unpunktlichkeit — die Abfahrts- oder die Ankunftsunpinktlichkeit — aus Kunden-
sicht héher zu priorisieren ist und somit einen starkeren Einfluss auf die Zufrie-
denheit mit der PuUnktlichkeit hat, wird der Vergleich fir beide Arten der Un-
punktlichkeit durchgefuhrt.

Um diesen Vergleich vornehmen zu kénnen, bedarf es einer Auswertung der

Abfahrts- und Ankunftsunptnktlichkeit jeweils fur den Zeitraum vor den entspre-

™! Quelle: Ebenda, eigene Berechnung und eigene Darstellung.
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chenden Erhebungswellen. Da bei der Befragung zur Zufriedenheit mit der
Punktlichkeit die Pobanden auf Basis ihrer zuvor gemachten Erfahrungen ihr
Urteil abgeben, wurden fur die Auswertung folgende Zeitrdume festgelegt:

- Fur die Frihjahrs-Erhebungswellen, welche zwischen Mitte April und Mitte
Juni erfolgen, wurde die jeweilige durchschnittliche Abfahrts- und Ankunft-
sunpunktlichkeit fir den Zeitraum von Anfang Januar bis Mitte Juni ausge-

wertet.

- Fur die Herbst-Erhebungswellen, welche zwischen Mitte Oktober und Mitte
Dezember erfolgen, wurde der Zeitraum von Mitte Juni bis Mitte Dezember

entsprechend ausgewertet.

Die jeweiligen Halbjahreswerte der Abfahrtsunpunktlichkeiten sind somit der
Mittelwert der durchschnittlichen Abfahrtsunpunktlichkeit der Ziige an den —
bereits im Rahmen der WZVR-Analyse betrachteten — Bahnhofen im Gebiet
des RV Siudbaden jeweils bezogen auf die oben genannten Zeitraume. Glei-
ches gilt fir die Ankunftsunpunktlichkeit. Da ein Vergleich mit der Zufriedenheit
der Berufstéatigen (Vollzeit) vorgenommen wird, erfolgt die Auswertung der Un-

punktlichkeiten jeweils fiir den Zeitraum der Frith- und Spat-HvVZ.**

Insgesamt standen fur die Analyse der Zufriedenheit mit dem Qualitatskriterium
,Punktlichkeit der Ziige* n=694 giiltige Falle zur Verfiigung.'** Fir die Auswer-
tung der Zufriedenheit mit der Punktlichkeit betrug in der Fruhjahrs-
Ehrhebungswelle 2003 der Stichprobenumfang n=177. Die mittlere Zufrieden-
heitsbenotung betrug in dieser Erhebungswelle 3,53 (SD=1,28) bei einer
Spannweite der Benotung von 1 bis 6. So gaben etwa die Halfte der Probanden
(50,8%) bei der Frage zur Zufriedenheit mit der Punktlichkeit eine Benotung von
3 oder besser ab, wobei der Uberwiegende Teil (26,6%) die Note 3 vergaben
und nur 3,4% die Note 1. 6,2% hingegen vergaben die Note 6. Die Verteilung

der der Benotungen ist anndhernd normalverteilt.

%2 Die Frilh-HVZ umfasst — analog der Definition im Kapitel 4.3.2. — dabei die Zeit von 6.00-
9.00 Uhr und die Spéat-HVZ die Zeit von 16.00-18.00 Uhr (jeweils einschlief3lich der folgen-
den vollen Stunde).

%3 v/gl. Anhang A 11.
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In der Herbst-Erhebungswelle 2003 standen insgesamt 125 gultige Falle zur
Verfiigung. Hier betrug die mittlere Zufriedenheitsbenotung 3,31 (SD=1,41) bei
einer Spannweite der Benotung von 1 bis 6. In dieser Erhebungswelle vergaben
mehr als die Halfte der Probanden (59,2%) die Note 3 oder besser. Im Gegen-
satz zur Frihjahrs-Erhebungswelle wurde in dieser Erhebung am héaufigsten
(26,4%) die Note 2 vergeben, dicht gefolgt von der Note 3 (25,6%). Der Anteil
der Probanden, die die Note 1 vergaben, betrug 7,2%. 8,8% vergaben die Note
6. Die Verteilung der Benotungen ist leicht linksschief.

In der Frihjahrs-Erhebungswelle 2004 standen insgesamt 195 gultige Falle zur
Verfluigung. Hier betrug die mittlere Zufriedenheitsbenotung 3,09 (SD=1,37). Die
Spannweite der Benotung lag ebenfalls bei der Benotung 1 bis 6. Allerdings ist
eine Haufung der Vergabe der Benotung 2 zu verzeichnen. lhr Anteil betragt
37,9%. Fast die Halfte der Probanden (45,1%) vergaben in dieser Erhebungs-

welle die Note 1 oder 2. Die Verteilung der Benotungen ist linksschief.

Fur die Auswertung der Herbst-Erhebungswelle des Jahres 2004 standen 101
gultige Falle zur Verfigung. Die mittlere Zufriedenheitsbenotung betrug in die-
ser Erhebungswelle 3,22 (SD=1,35) bei einer Spannweite der Benotung von 1
bis 6. Bei dieser Erhebungswelle ist eine haufige Nennung der Benotung 2
(32,7%) und 3 (29,7%) zu verzeichnen. Die Benotung 1 wurde hingegen nur
von 4% der Probanden vergeben. 8,9% der Probanden vergaben die Benotung

6. Die Verteilung der der Benotungen ist ebenfalls linksschief.

In der Frihjahrs-Erhebungswelle 2005 standen insgesamt 96 gltige Falle zur
Verfiigung. Hier betrug die mittlere Zufriedenheitsbenotung 2,88 (SD=1,28). Die
Spannweite der Benotung lag ebenfalls bei der Benotung 1 bis 6. Auffallend ist
die haufige Nennung der Benotung 3 (29,2%), der Benotung 2 (28,1%) und der
Benotung 4 (20,8%). Ebenfalls haufig (13,5%) wurde die Benotung 1 bei dieser
Erhebungswelle vorgenommen. Die Note 6 wurde hingegen lediglich von 5,2%
der Probanden vergeben. Die Verteilung der Benotungen ist anndhernd normal-

verteilt.

Insgesamt kann somit festgehalten werden, dass sich im Zeitablauf die Beno-
tungen durch die Probanden von einer mittleren Benotung um die Noten 4 und

5 hin zu einer Benotung im Bereich der Note 2 und 3 entwickelt hat. In den
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Frahjahrs-Erhebungswellen zeigt sich zudem eine zunehmende Haufung der
Nennungen der Note 1. In den Herbst-Erhebungswellen ist hingegen eine ab-
nehmende Nennung dieser Benotung zu verzeichnen. Die Nennung der Beno-
tung 6 blieb im Zeitverlauf annahernd konstant. Auch im direkten Vergleich der
jeweiligen Frihjahrs- und Herbsterhebungswellen kann keine Veranderung der

H&aufigkeit der Nennungen verzeichnet werden.

Die positive Entwicklung der mittleren Zufriedenheit (Benotung) mit dem Quali-
tatskriterium ,Punktlichkeit der Zuige* in den Frihjahrs-Erhebungswellen resul-
tiert somit aus einer haufigeren Nennung der Noten 1 bis 3 und somit aus einer

gestiegenen Zufriedenheit mit diesem Qualitatskriterium.

Entwicklung der Benotungen der Berufstatigen (Vollzeit) im Gebiet des
RV Sudbaden

250

]
150 A -

100 - ]

Haufigkeit der Nennungen

50

1 2 3 4 5 6

Note (Kundenzufriedenheitsbefragung)

@ 1/2003 @ 2/2003 O 1/2004 O 2/2004 m 1/2005

Abbildung 5-4: Entwicklung der Benotungen der Berufstéatigen (Vollzeit) im Gebiet des
Regionalverkehrs Siidbaden™>*

Bei dem Vergleich der objektiven Abfahrtsunpiinktlichkeit mit der subjektiven
Benotung der Pinktlichkeitsentwicklung fallt die starke Ubereinstimmung der

1% Quelle: infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Kundenzufriedenheit DB

Regio und DB Stadtverkehr: Friihjahr 2003 bis Frihjahr 2005, Bonn (nicht verdéffentlicht) und
DB Regio AG, eigene Darstellung.
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Schwankungen der beiden Messvariablen auf. Erkennbar ist die abnehmende
Tendenz der Abfahrtsunpunktlichkeit seit Anfang 2003. Ebenfalls ist erkennbar,
dass nach Umsetzung der MaRnahme eine sprunghafte Reduzierung der Ab-
fahrtsunpinktlichkeit erfolgte. Analog hierzu entwickelte sich die Beurteilung der
Punktlichkeit durch die Fahrgaste.

Diese scheinbare Ubereinstimmung wird durch eine hohe Korrelation von r =
0,94 pestatigt. Die subjektive Wahrnehmung der Piinktlichkeit scheint dem-
nach stark von der objektiven Entwicklung der Abfahrtsunptinktlichkeit abzu-

hangen.

Entwicklung der Zufriedenheit mit dem Qualitatskriterium "Punktlichkeit der
Zuge" im Kundensegment der Berufstatigen (Vollzeit) und der durchschnittlichen
Abfahrtsunpiinktlichkeit von Mo.-Fr. in der HVZim Gebiet des RV Siudbaden
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Abbildung 5-5: Entwicklung der Zufriedenheit mit dem Qualtitatskriterium ,Punktlichkeit der
Zige" im Kundensegment der Berufstatigen (Vollzeit) und der durchschnittlichen
Abfahrtsunpinktlichkeit von Montag bis Freitag in der HVZ im Gebiet des
Regionalverkehrs Siidbaden™®

%% vgl. Anhang A 12.

%8 Quelle: infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Kundenzufriedenheit DB
Regio und DB Stadtverkehr: Friihjahr 2003 bis Frihjahr 2005, Bonn (nicht veréffentlicht) und
DB Regio AG, eigene Darstellung.
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Die Ergebnisse der Mittelwert-Tests (T-Test fiir unabhéngige Stichproben®?)

der Erhebungswellen Frihjahr 2003 zu Fruhjahr 2004 und Fruhjahr 2003 zu
Frihjahr 2005 zeigen, dass es signifikante Unterschiede zwischen den jeweili-
gen mittleren Zufriedenheitsbenotungen gibt.**®

Im direkten Vergleich der Frihjahrs-Erhebungswellen kann daher davon aus-
gegangen werden, dass die Mal3hahmenumsetzung zu einer Verbesserung der

Zufriedenheit mit dem Qualitatskriterium ,Punktlichkeit der Zige* gefiihrt hat.

Im Rahmen der Mittelwert-Tests der tbrigen Erhebungswellen konnte jedoch
kein signifikanter Unterschied festgestellt werden, so auch nicht zwischen der
Herbst-Erhebungswelle im Jahr 2003 und der Fruhjahrs-Erhebungswelle im
Jahr 2004.%°

Ein vergleichbares Bild ergibt sich beim Vergleich der subjektiven Pinktlich-
keitsbeurteilung und der objektiven Entwicklung der Ankunftsunpinktlichkeit.
Auch hier gibt es eine starke Ubereinstimmung der Schwankungen der beiden

Messvariablen. Der Korrelationskoeffizient betragt r = 0,93.1%°

157 Bei diesem und den folgenden Mittelwertvergleichen wurde jeweils der T-Test fiir unabhan-

gige Stichproben angewandt, da in den einzelnen Erhebungswellen jeweils unterschiedliche
Probanden erfasst wurden.

138 \/gl. Anhang A 13.
%% vgl. ebenda.
180 \/gl. Anhang A 14.
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Entwicklung der Zufriedenheit mit dem Qualitatskriterium "Punktlichkeit der
Zuge" im Kundensegment der Berufstéatigen (Vollzeit) und der durchschnittlichen
Ankunftsunpunktlichkeit von Mo.-Fr. in der HVZim Gebiet des RV Sudbaden
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—e— Zufriedenheit mit dem Qualitétskriterium "Punktlichkeit der Zuge"
—e— Durchs chnittliche Ankunftsunptinktlichkeit von Mo.-Fr. in der HVZ (in Min.)

Abbildung 5-6: Entwicklung der Zufriedenheit mit dem Qualititatskriterium ,Punktlichkeit der
Zuge" im Kundensegment der Berufstatigen (Vollzeit) und der durchschnittlichen
Ankunftsunptinktlichkeit von Montag bis Freitag in der HVZ im Gebiet des
Regionalverkehrs Siidbaden™®*

Demnach scheinen beide Arten der Unpunktlichkeiten einen Einfluss auf die

Zufriedenheit mit dem Qualitatskriterium ,Punktlichkeit der Zige* zu haben.

Eine Aussage dartber, welche Unpunktlichkeit — die Abfahrts- oder die An-

kunftsunpunktlichkeit — den starkeren Einfluss auf die Zufriedenheit hat, kann

anhand der vorliegenden Daten nicht getroffen werden. Um dies zu bestimmen,
bedarf es weiterer Untersuchungen. Da die hier untersuchte MaRnahme zum

Ziel hatte, die Abfahrtsunptinktlichkeit zu reduzieren, wird im weiteren Verlauf

der Arbeit nur diese Art der Unpunktlichkeit weiter betrachtet.

Um mdgliche nicht-lineare oder lineare Zusammenhénge je Halbjahreswert
zwischen der Abfahrtsunpunktlichkeit und der Zufriedenheit erkennen zu kén-
nen, werden die jeweiligen Zeitreihen zusatzlich in ein (Wolken-) Diagramm
eingetragen. Theoretisch kann die durchschnittliche Abfahrtsunpuinktlichkeit

maximal 60 Minuten betragen, weil an diesen Bahnhofen ein 1-Stunden-Takt

181 Quelle: infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Kundenzufriedenheit DB

Regio und DB Stadtverkehr: Friihjahr 2003 bis Frihjahr 2005, Bonn (nicht verdéffentlicht) und
DB Regio AG, eigene Darstellung.
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angeboten wird. Die Auswertung der durchschnittlichen Abfahrtsunptinktlichkeit
hat jedoch ergeben, dass keine Unpunktlichkeiten von mehr als durchschnittlich
4,71 Minuten zu verzeichnen sind. Da keine Untersuchungen hinsichtlich der
maximalen mittleren Wartezeit im SPNV und der damit verbundenen Kundenzu-
friedenheit vorlagen, wird die maximale theoretische Abfahrtsunpunktlichkeit
daher auf 15 Minuten festgelegt.*®? Die Kundenzufriedenheit liegt in diesem Fall
beim theoretisch schlechtesten Wert. Dies ist in diesem Fall die Note 6,0. Die
Reduzierung der durchschnittlichen Abfahrtsunpinktlichkeit ist theoretisch bis
auf 0 Minuten mdglich. Als maximaler theoretischer Zufriedenheitswert wird in

diesem Fall die Note 1,0 angenommen.

182 £(ir den stadtischen OPNV konnte ein Zusammenhang zwischen der Fahrzeugfolgezeit und

der mittleren Wartezeit der Fahrgaste belegt werden. Mittels der daraus entwickelten Warte-
zeitfunktion konnte bei einer absoluten Punktlichkeit eine maximale mittlere Wartezeit von
4,9 Minuten bestimmt werden. Vgl. hierzu Walther, K./Norta, M.: Der Einfluss der Wartezeit
auf die OPNV-Qualitat, in: Der Nahverkehr, 7-8/2002, S. 36-38.

Bei einer Ubertragung dieser Funktion auf den hier vorliegenden Fall ergébe sich bei einer
Fahrzeugfolge von 60 Minuten und einer mittleren Verspéatung von 4,71 Minuten eine maxi-
male Wartezeit von ca. 10,7 Minuten. Aufgrund des gro3eren Taktes des hier untersuchten
SPNV im Vergleich zum stadtischen OPNV bedarf es jedoch eines héheren Grenzwertes der
Basiswartezeit, also des vom Kunden selbstbestimmten ,Sicherheitszuschlages”. Untersu-
chungen zu diesem Grenzwert flr den SPNV liegen jedoch nicht vor.
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Zusammenhang zwischen der durchschnittlichen Abfahrts-
unpinktlichkeit von Mo.-Fr. in der HVZ und der Zufriedenheit mit
dem Qualitatskriterium "Punktlichkeit der Ziige" im Kundensegment
der Berufstatigen (Vollzeit) im Gebiet des RV Sudbaden
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Abbildung 5-7: Zusammenhang zwischen der durchschnittlichen Abfahrtsunpiinktlichkeit von
Montag bis Freitag in der HVZ und der Zufriedenheit mit dem Qualitatskriterium
~Punktlichkeit der Zuge" im Kundensegment der Berufstétigen (Vollzeit) im
Gebiet des Regionalverkehrs Stidbaden™®®

Ausgehend von der Entwicklung des Zusammenhanges zwischen der Kunden-
zufriedenheit und der durchschnittlichen Abfahrtsunptnktlichkeit je Halbjahr auf

Basis des ausgewerteten Zeitraumes kann ein linearer Trend mit nachfolgender

Formel bestimmt werden:

183 Quelle: infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Kundenzufriedenheit DB

Regio und DB Stadtverkehr: Friihjahr 2003 bis Frihjahr 2005, Bonn (nicht verdéffentlicht) und
DB Regio AG, eigene Darstellung.
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y=0,27x+2,41

mit :

y = Zufriedenheitsnote (infas -Benotung)
x = Abfahrtsunptnktlichkeit (in Minuten)

Formel 5-1: Trendberechnung zwischen Abfahrtsunpiinktlichkeit und Kundenzufriedenheit*®

Das Bestimmtheitsmal3 betragt Rz = 0,88. So ergibt die Exploration des Trends
einen maximalen Zufriedenheitswert von 2,4 bei einer durchschnittlichen Ab-
fahrtsunpunktlichkeit von 0 Minuten. Die Zufriedenheitsnote 6,0 wird bereits bei

einer durchschnittlichen Abfahrtsunpunktlichkeit von 13,4 Minuten erreicht.

Daraus ergibt sich, dass die theoretische maximale Zufriedenheitsnote von 1,0
fur das Qualitatskriterium ,Punktlichkeit der Zige* nicht durch eine Reduzierung
der Abfahrtsunptinktlichkeit und somit Steigerung der Pinktlichkeit erreicht
werden kann. Selbst bei einer optimalen Abfahrtsunptnktlichkeit von durch-
schnittlich O Minuten an den Bahnhdofen ist mit einer Zufriedenheitsbenotung
aus Kundensicht i. H. v. 2,4 zu rechnen. Eine mogliche Erklarung liefert der
Umstand, dass festgestellt wurde, dass in der Beurteilung einzelner Qualitats-
merkmale durch die Kunden auch die Gesamtzufriedenheit mit dem Anbieter
und dessen Image einflie3en. Daraus wurde folgen, dass die Benotungsliicke
von 1,4 Notenpunkten nur durch begleitende Mal3hahmen, die zu einer Erho-
hung der Gesamtzufriedenheit mit dem Nahverkehr oder zu einer Verbesserung
des Firmenimages der DB Regio AG flihren, geschlossen werden kann. Die
Differenz kann daher als notwendiger ,Image-Aufschlag” bezeichnet werden.
Ebenfalls zeigen die Daten, dass bereits ab einer durchschnittlichen Abfahrt-
sunpinktlichkeit von ca. 4,1 Minuten bei den Kunden eine Unzufriedenheit
(schlechter als Note 3,5) entsteht. Bei der Ausweisung des Trends ist jedoch zu
beachten, dass dieser auf Basis von lediglich funf Messpunkten erfolgte. Eine
abschliel3ende statistisch belastbare Bestimmung des Trends ist daher nicht

madglich. Hierzu bedarf es weitergehender Untersuchungen.

1% Quelle: Eigene Berechnung.
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Die Auswertungen zeigen, dass diese Mal3nahme zu einer gestiegenen Ab-
fahrtspunktlichkeit an den Bahnhofen und in Folge auch zu einer generellen
Punktlichkeitssteigerung im Gebiet des RV Sudbaden gefuhrt hat. Ebenfalls
kann festgestellt werden, dass die gestiegene Punktlichkeit die Kundenzufrie-
denheit bei diesem Qualitatskriterium positiv beeinflusst hat. Die Hypothese 1

kann danach fir diese MalRnahme nicht verworfen werden.

Obwohl sich im Zeitablauf die Zufriedenheit mit dem Qualitatskriterium ,Punkt-
lichkeit der Ziige" im Kundensegment der Berufstatigen (Vollzeit) kontinuierlich
verbessert hat (mit Ausnahme der Herbst-Erhebungswelle 2004), ist keine ver-
gleichbare Entwicklung bei der Wichtigkeit mit diesem Qualitatskriterium festzu-
stellen. So ist in den Frihjahrs-Erhebungswellen 2004 und 2005 bei einer Stei-
gerung der Zufriedenheit jeweils eine Abnahme der Wichtigkeit zu verzeichnen.
In den beiden Erhebungswellen des Jahres 2003 ist hingegen ein entgegen
gesetzter Effekt erkennbar. Hier ist bei einer Steigerung der Zufriedenheit eben-
falls eine Steigerung der Wichtigkeit festzustellen. Ein wiederum anderes Bild
ergibt sich in der Herbst-Erhebungswelle 2004. Hier nimmt die Wichtigkeit zu,

wahrend die Zufriedenheit in der gleichen Erhebungswelle abnimmt.
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Entwicklung der Wichtigkeit mit dem Qualitatskriterium
"Punktlichkeit der Ziige" im Kundensegment der Berufstatigen
(Vollzeit) im Gebiet des RV Sudbaden
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Abbildung 5-8: Entwicklung der Wichtigkeit mit dem Qualitéatskriterium ,Punktlichkeit der Zuge*
im Kundensegment der Berufstatigen (Vollzeit) im Gebiet des Regionalverkehrs

Siidbaden'®
Es ist somit kein eindeutiger Zusammenhang zwischen der Entwicklung der
Zufriedenheit mit dem Qualitatskriterium ,Punktlichkeit der Zlige* und dessen
Wichtigkeit aus Kundensicht tber alle Erhebungswellen hinweg festzustellen.

So ist bei steigender Zufriedenheit sowohl eine Zunahme als auch ein Abnahme
der Wichtigkeit festzustellen.

185 Quelle: infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Kundenzufriedenheit DB

Regio und DB Stadtverkehr: Friihjahr 2003 bis Frihjahr 2005, Bonn (nicht verdéffentlicht) und
DB Regio AG, eigene Darstellung.
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Zusammenhang zwischen der Zufriedenheit und der Wichtigkeit
mit dem Qualitatskriterium "Plnktlichkeit der Ziige" im Kunden-
segment der Berufstatigen (Vollzeit) im Gebiet des RV Siudbaden
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Abbildung 5-9: Zusammenhang zwischen der Zufriedenheit und der Wichtigkeit mit dem
Qualitatskriterium ,Pinktlichkeit der Ziige* im Kundensegment der Berufs-tatigen
(Vollzeit) im Gebiet des Regionalverkehrs Siidbaden'®®
Auf Basis der vorliegenden Daten kann kein eindeutiger Zusammenhang zwi-
schen der Wichtigkeit und der Zufriedenheit ermittelt werden. Aufgrund der
geringen Zufriedenheit mit diesem Qualitatskriterium und der Tatsache, dass
die Punktlichkeit der Zuge ein wesentlicher Bestandteil der Dienstleistung ,Zug
fahren® darstellt, kann jedoch davon ausgegangen werden, dass es sich hierbei
um einen Basisfaktor und somit um einen nicht-linearen Zusammenhang zwi-
schen Wichtigkeit und Zufriedenheit handelt. Um die Faktorart des Qualitatskri-
teriums ,PUnktlichkeit der Zige" abschlieRend zu bestimmen, bedarf es jedoch

einer Uberpriufung mittels der in Kapitel 2.1.2. genannten Methoden.

5.3.  MalRBnahmenwirkung im Hinblick auf das Mobilitatsverhalten

Zur Uberpriifung des moglichen Einflusses der Unpiinktlichkeit auf die Zahl der
Einsteiger wird je Halbjahr die jeweilige (Frih- und Spéat-) HVZ-Unpunktlichkeit

186 Quelle: Ebenda, eigene Darstellung.
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in der Woche (Mo.-Fr.) ausgewertet und anschlielend der Entwicklung der Zahl

der Fahrgaste in diesem Zeitraum gegeniiber gestellt.®’

Dabei wird unterstellt, dass die Berufspendler die Leistungen des RV Sudbaden
in dieser Zeit in Anspruch nehmen. Bei dieser Vorgehensweise ist jedoch zu
bertcksichtigen, dass es bei der Auswertung der RES-Daten zu Ungenauigkei-
ten kommen kann. So nutzen auch die Schiler/Auszubildende und Studenten in
diesem Zeitraum, insbesondere in der Frih-HVZ, die Leistungen des RV Sud-
baden. Eine Separierung dieser Kundengruppe aus den RES-Daten ist jedoch

aufgrund der nicht personifizierten Erhebung der Daten nicht méglich.*®®

Zusammenhang zwischen der durchschnittlichen
Abfahrtsunplnktlichkeit und der Zahl der Fahrgaste von
Mo.-Fr. in der HVZim Gebiet des RV Sudbaden
10.000.000
8.000.000 |
(O]
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2
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Durchs chnittliche Abfahrtsunpinktlichkeit (in Min.)

Abbildung 5-10: Zusammenhang zwischen der durchschnittlichen Abfahrtsunptnktlichkeit und
der Zahl der Fahrgéste von Montag bis Freitag in der HVZ im Gebiet des
Regionalverkehrs Stidbaden™®®

187 Die Halbjahre sind hierbei gemaR der Erfassungszeitraume der RES-Daten wie folgt defi-

niert;1. Halbjahr: 1.1. bis 14.6. eines Jahres, 2. Halbjahr: 15.6. bis 31.12. eines Jahres.
188 \/gl. hierzu die Ausfiihrungen in 4.2.3.
189 Quelle: DB Regio AG, eigene Darstellung.
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Ein Zusammenhang und eine ggf. eindeutig steigende Regressionsgerade

konnen zwischen diesen beiden Variablen nicht bestimmt werden. Eine mogli-
che Regressionsgerade weist ein R? von lediglich 0,13 auf und ist nicht signifi-
kant. Ebenfalls zeigt der Konfidenzbereich um den Mittelwert, dass der hierbei

unterstellte positive Trend auch negativ ausfallen kann.*”

Ein Zusammenhang zwischen der Punktlichkeit und der Anzahl der Fahrgaste
gemal’ Hypothese 2 kann daher direkt nicht nachgewiesen werden. Beriicksich-
tigt man andererseits, dass im gleichen Zeitraum die Anzahl der berufstatigen
Personen und — daraus abgeleitet — wahrscheinlich auch die Anzahl der Be-
rufspendler im Gebiet des RV Siidbaden zuriickgegangen sind,*”* so kann
immerhin festgestellt werden, dass sich dieser Ruckgang nicht in den Reisen-
denzahlen des RV Sudbaden niedergeschlagen hat und somit wenigstens rela-

tiv von einer Erh6hung gesprochen werden kann.

Die Uberpriifung des moglichen Einflusses der Kundenzufriedenheit auf die
Zahl der Einsteiger erfolgt ebenfalls anhand einer Gegenuberstellung der Zu-
friedenheit der Berufstatigen (Vollzeit) mit dem Qualitatskriterium ,Punktlichkeit
der Zuge" und der Zahl der Fahrgaste in der (Frih- und Spéat-) HVZ-
Unpunktlichkeit in der Woche (Mo.-Fr.) je Halbjahr.

70 vgl. Anhang A 15.
11 vgl. Kapitel 4.4.
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Zusammenhang zwischen der Zufriedenheit mit dem
Qualitatskriterium "Punktlichkeit der Ziige" im Kunden-
segment der Berufstatigen (Vollzeit) und der Zahl der Fahr-
géaste von Mo.-Fr. in der HVZ im Gebiet des RV Siudbaden
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Abbildung 5-11: Zusammenhang zwischen der Zufriedenheit mit dem Qualitatskriterium
~Punktlichkeit der Zlige" im Kundensegment der Berufstatigen (Vollzeit) und
der Zahl der Fahrgéste von Montag bis Freitag in der HVZ im Gebiet des
Regionalverkehrs Siidbaden*"

Auch hierbei kann kein Zusammenhang und ggf. eindeutig steigende Regressi-

onsgerade zwischen diesen beiden Variablen bestimmt werden. Die Gerade

weist ein R2 von lediglich 0,06 auf und ist nicht signifikant. Trotz gestiegener

Zufriedenheitswerte ist keine Zunahme der Fahrgéaste zu verzeichnen. Auch

liegen die Veranderungen der Fahrgaste in der Zeit von Montag bis Freitag im

Rahmen der statistischen Unsicherheit der RES-Daten. Somit kann eine Uber-

prufung dieses Zusammenhangs nicht erfolgen.

5.4.  Wirkungen im Hinblick auf die Verkehrsvertragsregularien

Die wirtschaftliche Bewertung dieser Mal3nahme kann auf zwei unterschiedliche

Arten erfolgen:

12 Quelle: infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Kundenzufriedenheit DB

Regio und DB Stadtverkehr: Friihjahr 2003 bis Frihjahr 2005, Bonn (nicht verdéffentlicht) und
DB Regio AG, eigene Darstellung.
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- auf Basis der Zahl der Fahrgaste und der daraus resultierenden Zahl an

verkauften Tickets oder

- auf Basis des Ponalerisikos, da die Abfahrtsunpinktlichkeit und somit die
Punktlichkeit Bestandteil der Bonus-/Malus-Regelung des Verkehrsvertrags
der DB Regio AG in Baden-Wirttemberg ist.

Da kein direkter Zusammenhang zwischen der Reduzierung der Abfahrtsun-
punktlichkeit und der Zahl der Fahrgaste nachgewiesen werden konnte, kann
die monetare Bewertung der Mal3nahme mittels der Zahl der Fahrgaste und der
damit einhergehenden Zahl an verkauften Tickets nicht vorgenommen werden.
Eine wirtschaftliche Bewertung dieser Mal3hahme ist daher nur mittels der Bo-
nus-/Malus-Regelung gemaf des Verkehrsvertrags zwischen der DB Regio AG

und dem Land Baden-Wirttemberg moglich.

Da die Punktlichkeit in der Bonus-/Malus-Regelung als Mittelwert der Abfahrts-
und Ankunftspunktlichkeit aller Ziige des RV Sudbaden an den bereits genann-
ten Bahnhofen definiert ist, hat die Reduzierung der Abfahrtsunptinktlichkeit zu
einer Steigerung der Punktlichkeit gemaR den Verkehrsvertragsdefinitionen
gefuhrt. Dies wird auch durch die lineare Regression der Abfahrtsunpunktlich-

keit und Punktlichkeit je Monat bestatigt.

Wie in Kapitel 2.5.1. dargestellt, ist es fur einzelne Qualitatskriterien jedoch nur

173 7u bestimmen, da bei der tat-

moglich, den theoretischen monetéaren Wert
sachlichen Ponaleberechnung auch die Entwicklung der tbrigen ponalisierten

Qualitatskriterien berticksichtigt wird.

Die objektive Punktlichkeit wird in der Bonus-/Malus-Rechnung des Verkehrs-
vertrags mit 35% gewichtet. Bei einer PGnalemasse von ca. 10 Mio. Euro pro
Jahr'™ fir alle Regionalverkehre des Verkehrsvertrags entspricht dies einem
theoretischen monetaren Wert von maximal ca. 3,5 Mio. Euro pro Jahr. Auf den

RV Sudbaden entfallen auf Basis des Zugkm-Anteils 24,6% dieser P6nalemas-

% Der monetare Wert bezieht sich hierbei sowohl auf den Malus- als auch den Bonus-Anteil
des Qualitatskriteriums gemalf seiner Gewichtung im Pénalesystem.

Dieser Wert entspricht der Pénalemasse des Verkehrsvertrags der DB Regio AG in Baden-
Wiirttemberg.

174
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se. Daraus ergibt sich ein Pénaleanteil i. H. v. ca. 861.000 Euro pro Jahr. Der
anteilige Malus-Betrag wird dabei ab einer Punktlichkeit von unterhalb 92%
fallig, steigt dann linear an und erreicht bei einer Punktlichkeit von 87,5% ihre
volle H6he mit ca. 861.000 Euro. Der Bonus-Betrag beginnt ab einer Punktlich-
keit von 95% und steigt linear bis zur Kappungsgrenze bei einer Punktlichkeit
von 100% an. Bei Erreichung dieses Wertes wird der volle Bonus ausgezahlt.
Im Toleranzbereich einer Punktlichkeit von 92% bis 95% erfolgt keine Bonus-/
Malus-Zahlung.

In Abbildung 5-12 ist der Zusammenhang zwischen der durchschnittlichen Ab-

fahrtsunpunktlichkeit und der Punktlichkeit gemal des Pdnalesystems je Monat

dargestellt.
Zusammenhang zwischen der durchschnittlichen
Abfahrtsunpinktlichkeit und der Pinktlichkeit je Monat
100%
i Anteiliger Bonus
 Vald
95%
[ N
5 . (3
2 90% |1 Anteiliger Malus , &7
< zu entrichten
S 'Y
o /0
85% -
Voller Malus
Zu entrichten
0% T T T T T
6,0 5,0 4,0 3,0 2,0 1,0 0,0
Durchschnittliche Abfahrtsunptinktlichkeit (in Minuten)

Abbildung 5-12: Zusammenhang zwischen der durchschnittlichen Abfahrtsunptnktlichkeit und
der Punktlichkeit je Monat im Gebiet des Regionalverkehrs Stidbaden*”

Auf Basis der vorliegenden Daten ergibt sich ein linearer Zusammenhang mit

folgender Formel und einem R2 von 0,94

% Quelle: DB Regio AG, eigene Berechnung und eigene Darstellung.
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y =(-0,04x +1,04)*100

mit :

y =Plnktlichkeit (in Prozent)

x = Abfahrtsunpuinktlichkeit (in Minuten)

Formel 5-2: Trendberechnung zwischen Abfahrtsunpiinktlichkeit und Puinktlichkeit "

Daraus folgt, dass bei einer durchschnittlichen Abfahrtsunptnktlichkeit von
4,125 Minuten eine Punktlichkeit von 87,5% und bei 3,0 Minuten eine Punkt-
lichkeit von 92% erreicht wird. Somit ist ab einer jahrlichen durchschnittlichen
Abfahrtsunpunktlichkeit oberhalb von 3,0 Minuten ein Malus zu berechnen.
Aufgrund des linearen Verlaufs der Malus-Berechnung ist fur jede zusatzliche
0,1 Minuten-Abfahrtsunpunktlichkeit bis zur Erreichung von 4,2 Minuten ein
Malus i. H. v. 71.750 Euro fallig. Ab 4,2 Minuten ist der volle Malus von 861.000
Euro zu zahlen. Umgerechnet auf die Zufriedenheitsbenotung (siehe Formel
5-1) bedeutet dies, dass pro 0,1 Notenpunkt Verschlechterung unterhalb der
Note 3,2 ein monetarer Wert i. H. v. 287.000 Euro zugeschieden werden kann.

Ab einer Benotung von 3,5 ist der volle Malus von 861.000 Euro anzusetzen.

Der Bonus-Bereich (95% Puinktlichkeit) wird bei einer durchschnittlichen Ab-
fahrtsunpinktlichkeit von 2,3 Minuten erreicht. Die obere Kappungsgrenze
(100% Punktlichkeit) wird bei 1,1 Minuten Abfahrtsunpunktlichkeit erreicht. Da
auch hier die Bonus-Berechnung linear ansteigt, bedeutet dies, dass ab 2,3
Minuten fur jede Verbesserung der Abfahrtsunptnktlichkeit um 0,1 Minuten ein
Bonus i. H. v. 71.750 Euro angerechnet wird. Ebenfalls umgerechnet auf die
Zufriedenheit bedeutet dies, dass pro 0,1 Notenpunkt Verbesserung oberhalb
der Note 3,0 ein monetarer Wert i. H. v. 287.000 Euro zugeschieden werden

kann. Ab einer Benotung von 2,7 ist der volle Bonus von 861.000 Euro erreicht.

Da aufgrund der vertraglichen Ausgestaltung der Bonus-/Malus-Regelung der
Bonus nicht direkt dem RV Sudbaden zuflief3t, der Malus jedoch in Form einer
Einbehaltung des Bestellerentgeltes direkte Auswirkungen auf das wirtschatftli-

che Ergebnis des Regionalverkehrs hat und durch die Umsetzung dieser Mal3-

176 Quelle: Eigene Berechnung.
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nahme fur den RV Sudbaden keine Kosten entstanden sind, wird fur die wirt-
schaftliche Bewertung der Punktlichkeit lediglich der theoretische Malus heran-

gezogen. Somit ergibt sich fur die Veranderung der

- Abfahrtsunpunktlichkeit je 0,1 Minuten zwischen 3,0 und 4,2 Minuten ein

monetarer Wert von 71.750 Euro und

- Zufriedenheit mit dem Qualitatskriterium ,Plnktlichkeit der Zige* je 0,1 No-
tenpunkt Verschlechterung zwischen der Note 3,2 und 3,5 ein monetéarer
Wert i. H. v. 287.000 Euro.

5.5. Schlussfolgerungen

Die Auswertung der Daten zeigt, dass zwischen objektiver Verbesserung der
Qualitat und der Kundenzufriedenheit am Beispiel der Abfahrtsunpinktlichkeit

ein Zusammenhang nachweisbar ist (Hypothese 1).

Ein weiterer Zusammenhang mit der Fahrgastentwicklung (Hypothese 2) konnte
hingegen nicht nachgewiesen werden. Dies bedeutet, dass die MalRnahme fur

das SPNV-Unternehmen keine zusatzlichen Fahrgelderlése erbracht hat.

Auf der Grundlage des Verkehrsvertrags (Bonus-/Malus-Regelung) hat die
Verbesserung der Kundenzufriedenheit jedoch positive wirtschaftliche Auswir-
kungen gezeigt. Fur das SPNV-Unternehmen ergibt sich daraus, dass sich die
strategische Ausrichtung von MafRnahmen vordergrindig an den Bestimmun-

gen des Verkehrsvertrags orientieren muss.

Inwieweit langerfristig eine Abhangigkeit zwischen Qualitatsverbesserung und
Mobilitatsverhalten besteht, konnte mit den vorhandenen Daten nicht geprift

werden. Hierzu sind weitere Untersuchungen zu empfehlen.
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6. Zusammenfassung und weitere Entwicklungen

Fur die SPNV-Unternehmen werden die bei ihren Kunden erzielten bzw. erziel-
baren Fahrgelderlose in Zukunft eine erheblich starkere Bedeutung erhalten.
Der demografische Wandel und die zunehmende Motorisierung werden dartber
hinaus dazu fuhren, dass die Gruppe der Captives abnehmen wird. Damit wird
der SPNV nach und nach erhebliche Anteile seiner gréf3ten und zugleich wich-
tigsten Kundengruppe auf lange Sicht verlieren. Zugleich wird die Zahl der
wabhlfreien Kunden weiter steigen; damit steigt die Gefahr fir das SPNV-
Unternehmen, dass sich diese Personen verstarkt gegen eine Nutzung des
SPNV entscheiden, sofern dieser die an ihn gestellten Qualitdtsanspriche nicht
erfallt. Um weiterhin am Markt bestehen und die geplanten Fahrgelderlése
generieren zu kdnnen, ist es daher fur SPNV-Unternehmen von strategischer
Bedeutung, die Qualitatsanforderungen der Fahrgaste zu kennen, diese dann
selektiv zu erfiillen, um die sich hieraus ergebenden Erléspotenziale abschop-
fen zu konnen. Die Kundenzufriedenheit wird dabei immer mehr zum entschei-
denden Faktor zur Generierung der geplanten Fahrgelderlose. Gleichzeitig
stehen die SPNV-Unternehmen der Herausforderung gegenuber, ihr Angebot
wirtschaftlicher realisieren zu mussen. Im Grunde handelt es sich um ein Opti-
mierungsproblem, bei dem in Abhangigkeit vom Verkehrsvertrag einerseits und
den Einstellungen und dem Verhalten der Fahrgaste andererseits die wirtschaft-

lichste Investitionsstrategie gesucht wird.

Um das Optimierungsproblem I6sen zu kdnnen, missen Abhangigkeiten zwi-
schen MalRnahmen, ihren wirtschaftlichen Dimensionen fir das investierende
Unternehmen, den Reaktionen der Fahrgaste sowie die Rahmenbedingungen
eines Verkehrsvertrags bekannt sein. Die vorliegende Arbeit befasst sich mit

dieser Fragestellung.

Hierzu wurden zwei Hypothesen aufgestellt und mittels empirischer Daten un-

tersucht:

Hypothese 1: Es besteht eine Abhangigkeit zwischen konkreten unternehmeri-

schen MalRnahmen und der Kundenzufriedenheit.
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Hypothese 2: Es besteht eine Abhangigkeit zwischen konkreten unternehmeri-
schen MalRnahmen und der Mobilitdtsverhaltensanderung vor-
handener Fahrgaste. Als logische Konsequenz muss dann auch
gelten, dass ein Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit

und Mobilitatsverhalten vorhanden ist.

Da die Kunden unterschiedliche Anforderungen an das SPNV-Unternehmen
stellen, konnen die qualitatssteigernden Mal3hahmen zu unterschiedlichen
Reaktionen und somit zu unterschiedlichen Entwicklungen der Kundenzufrie-
denheit bei den Kunden fihren. Da dartber hinaus die Malinahmen beim
SPNV-Unternehmen zu unterschiedlich hohen Investitionen bzw. Aufwendun-
gen fuhren und somit den wirtschaftlichen Zielen entgegenstehen, bedarf es
einer Basis fur die MalZnahmenauswahl. Hierfiir werden die SPNV-Kunden
segmentiert, um diejenigen Kunden zu identifizieren, die das hochste Potenzial
—in Bezug auf eine Steigerung der Fahrgelderlése — aufweisen. Auf Basis theo-
retischer Uberlegungen wurde hierbei das Kundensegment der wahlfreien Sel-
ten- oder Geringnutzer, die keinen Zeitfahrausweis nutzen und nicht zufrieden

mit der Leistung des SPNV-Unternehmens sind, identifiziert.

Im Rahmen der anschlieRenden Kundensegmentierung am Beispiel des RV
Sudbaden musste jedoch von dieser Kundensegmentierung Abstand genom-
men werden. Die Griinde hierfur lagen zum einen in den — der Kundensegmen-
tierung zugrunde liegenden — Daten und zum anderen in den Auswertungsmaog-
lichkeiten der RES-Daten fur die Analyse der MaRnahmenwirkung. Da sich die
RES-Daten lediglich zeit- und ortsbezogen auswerten lassen — eine personen-
bezogene Auswertung (so z. B. die Pkw-Verfugbarkeit) ist nicht moglich —
musste dieser Umstand bei der Festlegung des zu betrachtenden Kundenseg-
ments berlcksichtigt werden, um die anschlielende Analyse der Malihahmen-
umsetzung, der Kundenzufriedenheitsveranderung und des Mobilitdtsverhaltens
auf Basis miteinander vergleichbarer Daten zu ermdglichen. Somit konnte bei
der Kundensegmentierung lediglich das Kundensegment der Berufstéatigen
(Vollzeit) ausgewahlt werden, da dieses Kundensegment mittels einer zeitbezo-
genen Auswertung der RES-Daten ebenfalls identifizierbar ist. Allerdings muss-
te hierbei eine Restunschérfe in Kauf genommen werden, da keine Trennung

zwischen Berufstatigen (Vollzeit) und Schilern/Auszubildenden/ Studenten
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vorgenommen werden konnte. So nutzen auch die Schuler, Auszubildenden
und Studenten in diesem Zeitraum, insbesondere in der Frih-HVZ, die Leistun-
gen des RV Sudbaden. Eine Separierung dieser Kundengruppe aus den RES-
Daten ist aufgrund der nicht personifizierten Erhebung der Daten nicht mdglich
Eine Erweiterung der RES-Daten um personenbezogene Daten ware win-
schenswert, um mogliche MaRnahmeneffekte genauer quantifizieren zu kon-

nen.

Bei der Analyse des Kundensegments der Berufstatigen (Vollzeit) wurde auf die
vorliegenden Ergebnisse der halbjahrlichen Kundenzufriedenheitsbefragungen
bei der DB Regio AG zuriick gegriffen. So zeigte die Auswertung der Kunden-
zufriedenheitsdaten fur das Gebiet des RV Sudbaden, dass die Berufstatigen
(Vollzeit) auf Basis der Nutzungshaufigkeit die grof3te Kundengruppe darstellen.
Dies entspricht den Erwartungen. So wird dieses Kundensegment neben dem
der Schiiler in zahlreichen Untersuchungen immer wieder als das grof3te Kun-

densegment des OPNV und somit auch des SPNV genannt.

Die anschlieRende Uberprifung der zuvor aufgestellten Hypothesen erfolgte
mittels der Analyse der Ursache-Wirkungs-Beziehungen einer bereits durchge-
fuhrten MalRnahme im Gebiet des RV Sudbaden. Als Datengrundlage standen
hierbei die Ergebnisse der halbjahrlichen Kundenzufriedenheitsbefragungen,
die RES-Daten und die Ergebnisse des Qualitditsmesssystems der DB Regio

AG zur Verfigung

Die geringe Anzahl der zur Verfigung stehenden Daten war eines der Haupt-
probleme bei dieser Analyse. So konnte die Malinahmenwirkung und Kunden-
zufriedenheitsentwicklung erst ab dem Jahr 2003 je Halbjahr analysiert werden.
Ein langer zuriickliegender Zeitraum konnte nicht betrachtet werden, da vor
dem Jahr 2003 der RV Sudbaden noch nicht als eigenstandiger Regionalver-
kehr existierte und eine dementsprechende Auswertung der Daten nicht még-
lich war. Da im Jahr lediglich zwei Kundenzufriedenheitsbefragungen stattfin-
den, standen fir die anschlieRenden statistischen Analysen lediglich finf
Messwerte zur Verfligung, die dartiber hinaus wegen der systematischen Un-
terschiede zwischen 1. und 2. Halbjahr noch entsprechend zu differenzieren

waren. Eine Auswertung musste sich daher auf die Richtung einer méglichen
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Abhangigkeit beschranken und verbleibt somit weitgehend im qualitativen

Raum.

Ebenfalls war es durch die Betrachtung dieses kurzen Zeitraumes nicht még-
lich, die Zeitachse hinsichtlich der Wahrnehmung der Mafinahmenwirkung
durch die Fahrgéaste und somit auf die Kundenzufriedenheit bei der Analyse der
Ursache-Wirkungs-Beziehungen ausreichend zu wirdigen. Auch war es auf-
grund der Erfassungssystematik der RES-Daten nicht mdglich festzustellen, ob
die gestiegene Zahl der Fahrgéaste durch neue Fahrgéaste oder durch haufigere
Fahrten bereits vorhandener Fahrgaste hervorgerufen wurde. Auch hier wéare
eine Ausweitung der zu erfassenden Daten im Rahmen der RES-Messungen
wunschenswert, um weitergehende Auswertungen und Untersuchungen zu

ermoglichen.

Die fur die Analysen zur Verfiigung stehenden Kundenzufriedenheitsdaten
wiesen darUber hinaus den Nachteil auf, dass aufgrund der Erhebungssystema-
tik nur aktive Fahrgaste an Bahnhofen rekrutiert und anschliel3end telefonisch
interviewt wurden (in Sonderféllen erfolgt die Rekrutierung in Nahverkehrs-
Zugen). Eine Berucksichtigung der Nicht-Nutzer erfolgte nicht. Ebenso machten
die Gering-Nutzer bei der Auswertung der Daten systembedingt nur einen ge-
ringen Anteil aus. So lie3en die Ergebnisse der Erhebungswellen keine Riick-
schlisse auf die Wichtigkeit und Zufriedenheit mit einzelnen Qualitatskriterien
von Nicht-Nutzern zu. Auch hinsichtlich der Gering-Nutzer war eine solche
Auswertung der Daten aufgrund der geringen Kundensegmentgréf3e nur einge-
schrankt moglich. Ebenfalls war es aufgrund der Rekrutierung der Probanden
am Bahnhof nicht mdglich, die Ergebnisse der Erhebungswellen auf der Ebene
von geschaftsgefiihrten Linien auszuwerten. Eine Uberpriifung zwischen linien-
bezogenen MalRnhahmen und der Kundenzufriedenheit konnte somit nicht erfol-
gen. Dariber hinaus konnte nicht zweifelsfrei sicher gestellt werden, dass die
befragten Fahrgéste im Rahmen der Erhebungswellen auch tatséchlich die
Maflnahmenwirkung und somit die Verdnderungen der SPNV-Qualitat wahrge-
nommen haben. Da keine entsprechenden Daten vorlagen, die diesen Zusam-
menhang zweifelsfrei bestatigen, musste bei der Uberpriifung der Hypothese

dieser Zusammenhang unterstellt werden.
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Anhand der MalRBhahme ,Strikte Anwendung der Wartezeitvorschrift“ konnte
aufgezeigt werden, dass diese MalRnahme zu einer gestiegenen Abfahrtspunkt-
lichkeit an den Bahnhofen und in Folge auch zu einer generellen Punktlichkeits-
steigerung im Gebiet des RV Sudbaden gefihrt hat. Ebenfalls konnte festge-
stellt werden, dass die gestiegene Pinktlichkeit die Kundenzufriedenheit bei
diesem Qualitatskriterium positiv beeinflusst hat. Die Hypothese 1 kann danach

fur diese Mal3nahme nicht verworfen werden.

Ebenfalls konnte gezeigt werden, dass es fir den RV Studbaden nicht mdglich
sein wird, mittels einer Steigerung der objektiven Punktlichkeit eine maximale
Kundenzufriedenheit von 1,0 zu erreichen. Das SchlieBen der Differenz zwi-
schen Zufriedenheit (maximal Note 2,4 bei optimaler Punktlichkeit) und der
maximalen Kundenzufriedenheit kann wahrscheinlich nur mittels begleitender,
kommunikativer MalRnahmen geschlossen werden. Sie wurde in dieser Unter-

suchung als ,Image-Aufschlag“ bezeichnet.

Inwieweit die gestiegene Punktlichkeit zu einer Steigerung der Fahrgastzahlen
im Gebiet des RV Sudbaden geméaR Hypothese 2 gefiihrt hat, konnte anhand
dieser Mal3nahme nicht zweifelsfrei nachgewiesen werden. Zum einen wird die
Zahl der Fahrgaste von zahlreichen Faktoren beeinflusst und zum anderen
weisen die Daten der Fahrgastzahlenerfassung statistische Unsicherheiten auf.
So wurde zwar ein Anstieg der Fahrgastzahlen im Betrachtungszeitraum regist-
riert, er lag aber innerhalb des statistischen Unsicherheitsbereiches. Umgekehrt
kann aber aufgrund der Entwicklung der sozio-demografischen und sozio-
O0konomischen Faktoren mit abnehmenden Fahrgastpotentialen davon ausge-
gangen werden, dass die Steigerung der Punktlichkeit immerhin zu einer Stabi-

lisierung der Fahrgastzahlen gefihrt hat.

Gleiches gilt fur den Zusammenhang zwischen der Zufriedenheit und der Zahl
der Fahrgaste. Auch hier konnte anhand dieser Ma3nahme ein Zusammenhang

nicht zweifelsfrei nachgewiesen werden.

Fur die untersuchte Malinahme wurde abschlie3end versucht, die monetaren
Auswirkungen je Veranderung der Kundenzufriedenheit um 0,1 Notenpunkte zu

bestimmen.



Zusammenfassung und weitere Entwicklungen 152

Da kein direkter Zusammenhang zwischen Mal3hahme und Fahrgastentwick-
lung nachgewiesen werden konnte, musste hier auf die Bonus-/Malus-Regelung
gemal Verkehrsvertrag der DB Regio AG in Baden-Wiurttemberg zuriickgegrif-
fen werden. Diese Regelung erlaubt es, die Veranderung der Kundenzufrieden-
heit monetar zu bewerten. Hierbei wurden die mdglichen Malus-Zahlungen bei
Nichterreichung der Zielvorgaben aus dem Qualitditsmesssystem herangezo-
gen, da diese bei Falligkeit einen direkten Einfluss auf das wirtschaftliche Er-
gebnis — in Form von einbehaltenem Bestellerentgelt — des SPNV-
Unternehmens hat. Das Ergebnis stellt die wirtschaftliche Bedeutung der Mal3-

nahme fur den Regionalverkehr dar.

Fur eine weitergehende Uberpriifung der Ursache-Wirkungs-Beziehungen be-
darf es einer Anpassung der Erhebungsmethoden der hier verwendeten Daten-
grundlagen. So kann mittels der Erfassung der Art der Fahrgéste (Bestands-
kunde oder Neukunde) die MaRnahmenwirkung hinsichtlich der Generierung
neuer Fahrgaste tberpruft werden. Eine Ausweitung der Erhebungswellen
wirde es ermdglichen, Mal3nahmen und somit auch deren Wirkung auf Linien-
ebene zu analysieren. Auch ware es wiinschenswert, das Erhebungsdesign der
Erhebungswellen an das Erhebungsdesign des Deutschen Mobilitatspanels
auszurichten. Durch eine kontinuierliche Befragung derselben Probanden ware
es somit moglich, die Wirkungen der realisierten MaRnahmen im Zeitverlauf
besser zu bestimmen. Bei einer Koppelung dieser Erhebungsdaten mit der Zahl
und Art der Fahrgaste ware es somit moglich, ein umfassendes Bild der Mal3-
nahmenwirkung zu erlangen und verlassliche Aussagen fur das Management

des SPNV-Unternehmens zu treffen.

Abschlie3end kann aus Sicht des Autors festgehalten werden, dass eine Ver-
anderung der Kundenzufriedenheit mittels der Umsetzung qualitatssteigernder
Mal3nahmen maoglich ist. Ebenfalls kann davon ausgegangen werden, dass die
SPNV-Qualitat einen Einfluss auf das Mobilitatswahlverhalten hat. Fur eine
endgultige Bestimmung eines solchen Zusammenhangs bedarf es jedoch wei-
terer Untersuchungen. Auch bedarf es in weiteren Arbeiten einer weitergehen-
den Uberpriifung des Zusammenhangs zwischen der Kundenzufriedenheit und

des Mobilitatswahlverhaltens. Hier konnten nur Indizien ermittelt werden.
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Fur das SPNV-Unternehmen ergibt sich daraus, dass sich die strategische
Ausrichtung von Mafinahmen vordergrindig an den Bestimmungen des Ver-
kehrsvertrags orientieren muss.
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Anhang

Anhang

A. 1: Pénalesystem der DB Regio AG in Baden-Wirttemberg*’’

ETC-Qualitatskriterien fir den Regionalverkehr in Baden-Wirttemberg der DB Regio AG
Merkmal Qewichtung objektiver Teil subjektiver Teil
Gewichtung Definition Erfassung Bonus-/Malusrechnung* Wichtung | Definition Erfassung Bonus-/Malusrechnung*
untere Zielwert obere untere Zielwert obere
Kappungs- | Toleranz- Toleranz- | Kappungs- Kappungs- | Toleranz- Toleranz- | Kappungs-
grenze grenze grenze grenze grenze grenze grenze grenze
. . - Vollerfassung an 26 KL_mder_\b_efragung im Zug
Pinktlichkeit 42,500  35,000| el der Zuge, die nicht mehr als 5 Messstellen durch | 87.5%| ©92,0% 94,0%| 950%| 100,0%| 7.50%|Schuinote [t definiertem 32 2,7 25 23 18
Minuten verspéatet sind DB Netz Fragenkatalog als
Stichprobe
Vollerfassung an 26
Anschlusserreichung 14,00% 14,00%|Anteil erreichter Anschliisse Messstellen durch 91,0%| 95,0%| 96,0%| 97,0%| 100,0%
DB Netz
Sitzplatzzahl der realisierten Zugbildung in Stichprobe durch :#tnj;?:iggzgnung im Zug
Sitzplatzangebot im Zug 10,00% 7,00%|Relation zur Sitzplatzzahl der geplanten P . 92,0%| 97,0%| 99,0%| 99,0%| 100,0%| 3,00%|Schulnote 3,2 2,7 2,5 2,3 1,8
Zugbildung externe Priifer Fragenkatalog als
Stichprobe
Kundenbefragung im Zug
Sauberkeit der Ziige 6,50% 3,500|CTullungsgrad bei Priifung anhand eines | Stichprobe durch 87,0% 92,0%| 94,0%| 96,0%| 100,0%| 3,00%|Schulnote |Mitdefiniertem 32 2,7 2,5 23 18
definierten Prifkatalogs externe Priifer Fragenkatalog als
Stichprobe
Kundenbefragung im Zug
Sicherheit im Zug 3,00% 3,009%|Schulnote |t definiertem 32 2,7 25 23 18
Fragenkatalog als
Stichprobe
Kundenbefragung im Zug
Schadensfreineit der Ziige 6,50% 3,500 Erullungsgrad bei Prafung anhand eines  [Stichprobe durch 01,0%| 96,0% 98,0%| 99,0%| 100,0%| 3,00%|Schulnote |Mit definiertem 32 2,7 25 23 18
definierten Prifkatalogs externe Priifer Fragenkatalog als
Stichprobe
Fahrgastinformation im Erflilungsgrad bei Priifung anhand eines Stichprobe durch ﬁlijtng:f?r?izzzgmung m 200
9 6,50% 3,50%|definierten Priifkatalogs (betrifft nur Info im P . 80,0%| 88,0%| 90,0%| 94,0%| 100,0%| 3,00%|Schulnote 3,2 2,7 2,5 2,3 1,8
Regelfall und auBen am Zug) externe Prifer Fragenkatalog als
Stichprobe
Kundenbefragung im Zug
Fa.l.wrgasnnformanon im 7,50% 7,50%]| Schulnote mit definiertem 32 27 25 23 18
Storungsfall Fragenkatalog als
Stichprobe
Beschwerdebearbeitung 1,75% 1,75% Anteil in max. 30 Tagen bei RAN erledigte |Vollerfassung durch 90,0% 95,0% 97.0% 99.0%| 100,0%
Beschwerden RAN
Funktlc_)n der Fahr- 1,75% 1,75% Erfyllyngsgraq bei Prufung anhand eines Stlnchprobe durch 87.0%| 92.0%| 94.0%| 96,0%| 1000%
ausweisautomaten definierten Prifkatalogs Prufer
Summe 100,00% 70,00% 30,00%

7 Quelle: DB Regio AG. Erlauterung zu *): Auf jedes Qualitatskriterium entfallt ein seiner Wichtung entsprechender Teil der gesamten vertraglich vereinbarten
Jahres-Pdnalemasse. Liegt das Jahresergebnis beim betreffenden Qualitatskriterium unterhalb der unteren Kappungsgrenze, so wird Malus in Héhe des vollen
Podnalemasseanteils fallig. Oberhalb der oberen Kappungsgrenze wird Bonus in Héhe des vollen Pénalemasseanteils féallig. Zwischen unterer Kappungs- und un-
terer Toleranzgrenze wird linear anteilig Malus féllig. Zwischen oberer Toleranz- und oberer Kappungsgrenze wird linear anteilig Bonus fallig. Zwischen unterer
und oberer Toleranzgrenze wird weder Malus noch Bonus fallig.
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A. 2: Ergebnis des Qualitatsmesssystems der DB Regio AG in Baden-Wiirttemberg fiir das Jahr 2004'"®
Bonus/Malus 2004 Bonus/Malus 2004
o L o . Ergebnisse 2004 (100% entspricht Pénalemasse des einzelnen (100% entspr. gesamter Pénalemasse des
Ponalisierte Qualltatskrltenen geman Kriteriums) Verkehrsvertrags)
Anlage Qualitat zum Verkehrsvertrag
(ETC-Verfahren) BW , BW - BW ;
RAB VB SB VB WU VU RN RAB * VBSB* | VBWU* | VURN* RAB * VBSB* | VvBWU* | VURN*
gesamt gesamt gesamt
Punktlichkeit der Zuge 93,91% 92,81% 93,72% 94,54% 95,80% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 16,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 5,60%
Anschlusssicherheit 96,30% 96,14% 96,23% 95,68% 97,49% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 16,33%) 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 2,29%
> Zugbildung (Sitzplatze) 97,83% 96,37% 98,34% 99,09% 97,86% 0,00%| -12,60% 0,00% 9,00% 0,00%) 0,00% -0,88% 0,00% 0,63% 0,00%)
% Sauberkeit der Zuge 91,12% 92,10% 91,97% 91,88% 87,81% -17,60% 0,00% -0,60% -2,40%| -83,80% -0,62% 0,00% -0,02% -0,08% -2,93%)
T |Schadensfreiheit der Zuige 96,38% 96,45% 97,53% 96,16% 95,07% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%] -18,60%) 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% -0,65%)
© Fahrgastinformation im Zug 87,50% 88,76% 92,69% 88,03% 79,08% -6,25% 0,00% 0,00% 0,00%] -100,00%) -0,22% 0,00% 0,00% 0,00% -3,50%)
Beschwerdemanagement 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00%| 100,00%| 100,00%]| 100,00%]| 100,00% 1,75% 1,75% 1,75% 1,75% 1,75%)
Vertrieb 90,41% 90,41% 90,41% 90,41% 90,41% -31,80% -31,80% -31,80% -31,80% -31,80% -0,56% -0,56% -0,56% -0,56% -0,56%
Punktlichkeit der Zuge 2,97 3,16 2,84 2,96 2,85 -54,00% -92,00% -28,00% -52,00% -30,00% -4,05% -6,90% -2,10% -3,90% -2,25%)
Sauberkeit der Zuige 2,78 2,79 2,69 2,74 2,93 -16,00% -18,00% 0,00% -8,00% -46,00% -0,48% -0,54% 0,00% -0,24% -1,38%
> |Sicherheit im Zug 2,19 2,18 2,14 2,20 2,29 22,00% 24,00% 32,00% 20,00% 2,00%) 0,66% 0,72% 0,96% 0,60% 0,06%)
% Schadensfreiheit der Zuge 2,52 2,49 2,45 2,52 2,66 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%) 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%)
= Sitzplatzangebot im Zug 2,43 2,57 2,59 2,25 2,31 0,00% 0,00% 0,00% 10,00% 0,00%) 0,00% 0,00% 0,00% 0,30% 0,00%)
@ linformation im Regelfall 2,53 2,56 2,49 2,53 2,53 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Informationen zu Unregelmafig- 2,96 2,99 2,98 2,96 2,89 -52,000| 58,0000 56,0006 -52,0006| -38,0006) -3,900| 4350 4200 -390 -2,85%
keiten und Verspatungen
Summe -7,42% -10,76% -4,17% -5,40% -4,42%)

8 Quelle: DB Regio AG.

*) Beachte: Als-ob-Rechnung (Bonus-Malus-Rechnung ist nur fiir Verkehrsvertrag insgesamt definiert).
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A. 3: Entwicklung der Zahl der Einsteiger im Gebiet des Regionalverkehrs Siidbaden'™
Entwicklung der Zahl der Einsteiger im Gebiet des RV Sudbaden
28.325.758 27.783.996
26.774.056
.
1.551.702

13.198.257

1.499.485

15.127.501 15.075.284 12482024

1.H.2003  Effeke  1.Hj 2003 1.H.204 1 Hj.2005  Effekie  1.H 2005

Abgabe vergleichbar Linientausch vergleichbar
Leistungen RAB (zum
an Dritte* 14.12.2004)

*) Abgegebene Leistungen auf den KBS 734 und 735

2. Hj. 2003 Effekte 2.H.2003 2 Hj 2004
Abgabe  vergleichbar
Leistungen
an Dritte*

Jahr 2003 Effekte Jahr 2003  Jahr 2004
Abgabe  vergleichbar
Leistungen
an Dritte*

" Quelle: DB Regio AG, eigene Darstellung.
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A. 4. SPNV-Nutzer im Gebiet des Regionalverkehrs Sidbaden

unterteilt nach genutzten Fahrscheinen®

Anzahl Erhebungswelle
1/2003 2/2003 1/2004 2/2004 1/2005 Gesamt
Einzelfahrscheing 113 86 88 63 44 394
Landertickets, Schones
Wochenende-Ticket] 40 24 81 12 20 127
Tageskarte 19 12 28 6) 17, 82
Mehrfach- odef]
Benutzte Sammelkarten 16| 23 17| 11 13 80
Fahrscheine Zeitfahrausweisg 208] 239 261 125] 122 955
Single-Tickets der Landef 0 0 2 5 5 12
Sonstiges| 22 16| 31 11 8 88
Freifahrtschein|
Schwerbehinderte 0 0 0 /] 3 10
weil nicht’keine Angabg 0 0 2| 2 0 4
Gesamt 418 400 460 242 232 1.752]

180

Quelle: infas Institut fiir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Tabellenbande Friihjahr 2003
bis Fruhjahr 2005 (nicht veroffentlicht), eigene Auswertung und Darstellung.
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A. 5: Anteil an Berufstatigen (Vollzeit), die jederzeit einen Pkw zur
Verfiigung haben*®!
Anzahl von Erhebungswelle Téatigkeit
Schule/

Erhebungs- Pkw- berufstatig| berufstatig [ Ausbildung/| Hausfrau/ z.7t. keine | Gesamt-
welle Verfugbarkeit Vollzeit Teilzeit Studium | Hausmann | Rentner(in) | arbeitslos | anderes | Angabe | ergebnis
1/2003 habe keinen Anzahl 21 7 60 3 16 4 2 113
Fihrerschein _ |% von Welle 5,0% 1,7% 14 4% 0,7% 3.8% 1,0% 0,5% 27,0%
jederzeit Anzahl 107 21 20 8 27 1 1 185
% von Welle 25,6% 5,0% 4,8% 1,9% 6,5%)| 0,2%) 0,2% 44,3%
keine Angabe |Anzahl 1 1 2
% von Welle 0,2% 0,2%) 0,5%
nie Anzahl 14 3 4 5 5 31
% von Welle 3,3%)| 0,7% 1,0% 1,2% 1,2% 7,4%
nur nach Anzahl 36 16 22 2 4 5 2 87|
Abstimmung % von Welle 8,6%) 3,8% 5,3%) 0,5% 1,0% 1,2% 0,5% 20,8%
1/2003 Ergebnis Anzahl 178 48 107 18 52 10 5 418|
% von Welle 42,6% 11,5% 25,6% 4,3% 12 4% 2,4%) 1,2% 100,0%
2/2003 habe keinen Anzahl 19 10 91 4 9 7 1 141
Fuhrerschein _ |% von Welle 4,8% 2,5% 22 8% 1,0% 2,3%)| 1,8% 0,3% 35,3%
jederzeit Anzahl 69 29 27 6 16 3 1 151
% von Welle 17,3%) 7,3% 6.8% 1,5% 4,0% 0,8% 0,3% 37,8%
nie Anzahl 8 3 5 1 17
% von Welle 2,0%) 0,8% 1,3% 0,3%) 4,3%
nur nach Anzahl 29 19 39 1 1 1 1 91]
Abstimmung % von Welle 7,3%)| 4,8% 9,8%)| 0,3% 0,3%) 0,3%) 0,3% 22,8%
2/2003 Ergebnis Anzahl 125 61 162 11 27 11 2 1 400
% von Welle 31,3% 15,3% 40,5% 2,8% 6,8%)| 2,8%)| 0,5% 0,3%]| 100,0%
1/2004 habe keinen Anzahl 21 10 71 5 14 6 1 128
Fiihrerschein  |% von Welle 4,6% 2,2% 15,5% 1,1% 3,1% 1,3%) 0,2% 27,%
jederzeit Anzahl 126 19 25 8 18 1 2 199
% von Welle 27,5% 4,1% 5,5%)| 1,7% 3.9%)| 0,2%) 0,4% 43,4%
nie Anzahl 11 4 8 2 6 1 32|
% von Welle 2,4%) 0,9% 1,7% 0,4% 1,3% 0,2%) 7,0%
nur nach Anzahl 37 10 42 2 4 1 3 99|
Abstimmung % von Welle 8,1%) 2,2% 9,2%) 0,4% 0,9%) 0,2%) 0,7% 21,6%
1/2004 Ergebnis Anzahl 195 43 146 17 42 9 6 458|
% von Welle 42,6% 9,4% 31,9% 3,7% 9,2%) 2,0%) 1,3% 100,0%
2/2004 habe keinen Anzahl 8 4 35 3 4 1 55
Fuhrerschein _ |% von Welle 3.4% 1,7% 14 8% 1,3% 1,7%)| 0,4% 23,2%
jederzeit Anzahl 70 16 15 3 15 119
% von Welle 29,5% 6,8% 6,3%) 1,3% 6,3%) 50,2%
keine Angabe |Anzahl 1 1]
% von Welle 0.4% 0,4%
nie Anzahl 7 3 2 12
% von Welle 3,0%) 1,3% 0,8%) 51%
nur nach Anzahl 16 6 25 2 1 50|
Abstimmung % von Welle 6,8%, 2,5% 10,5%) 0,8%, 0,4%, 21,1%
2/2004 Ergebnis Anzahl 101 26 78 6 24 2 237
% von Welle 42,6% 11,0% 32,9% 2,5% 10,1% 0,8%) 100,0%
1/2005 habe keinen Anzahl 17 4 27 2 7 4 1 62
Fuhrerschein _ |% von Welle 7,5%)| 1,8% 11,9% 0,9% 3,1%) 1,8% 0,4% 27,3%
jederzeit Anzahl 54 17 14 3 14 2 104
% von Welle 23,8% 7,5% 6,2%| 1,3% 6,2%) 0,9% 45,8%
nie Anzahl 3 1 5 3 12
% von Welle 1,3% 0,4% 2,2%)| 1,3% 5,3%
nur nach Anzahl 22 5 13 3 2 1 3 49|
Abstimmung % von Welle 9,7% 2,2% 5,7% 1,3% 0,9%) 0,4%)| 1,3% 21,6%
1/2005 Ergebnis Anzahl 96 27 59 8 26 7 4 227
% von Welle 42,3% 11,9% 26,0% 3,5% 11,5% 3,1%) 1,8% 100,0%
Gesamtergebnis Anzahl 695 205 552 60 171 39 17 1 1740

81 Quelle: Ebenda.
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A. 6: Auswertung der Tatigkeit

182

Anzahl von Erhebungswelle Tatigkeit
Schule/
Erhebungs- berufstatig | berufstatig | Ausbildung/ | Hausfrau/ z.Zt. keine Gesamt-
welle Benutzte Fahrscheine Vollzeit Teilzeit Studium Hausmann | Rentner(in) | arbeitslos | anderes | Angabe | ergebnis
1/2003 Einzelfahrscheine Anzahl 46 10 31 4 17 4 1 113
% von Welle 11,0% 2,4% 7,4% 1,0% 4,1% 1,0% 0,2% 27,0%)
Landertickets, Schones-|Anzahl 16 3 10 3| 7 1 40
Wochenende-Tickets % von Welle 3,8% 0,7% 2,4% 0,7% 1,7%]| 0,2% 9,6%
Mehrfach- oder Anzahl 4 3 2 3 3 1 16
Sammelkarten % von Welle 1,0% 0,7% 0,5% 0,7% 0,7% 0,2% 3,8%
Sonstiges Anzahl 8 2 1 1 8| 2| 22
% von Welle 1,9% 0,5% 0,2% 0,2% 1,9%| 0,5% 5,3%
Tageskarten Anzahl 5 3 5 1 4 1 19
% von Welle 1,2% 0,7% 1,2% 0,2% 1,0%| 0,2% 4,5%
Zeitfahrausweise Anzahl 99 27 58 6 13| 3 2 208,
% von Welle 23,7% 6,5% 13,9% 1,4%| 3,1% 0,7% 0,5% 49,8%
1/2003 Ergebnis| Anzahl 178 48 107 18 52 10 5| 418
% von Welle 42,6% 11,5% 25,6% 4,3% 12,4% 2,4% 1,2% 100,0%
2/2003 Einzelfahrscheine Anzahl 32 11 29 3 10 1 86
% von Welle 8,0% 2,8% 7,3% 0,8% 2,5% 0,3% 21,5%
Landertickets, Schones-|Anzahl 3 3 9 4 4 1 24
Wochenende-Tickets % von Welle 0,8% 0,8% 2,3% 1,0%| 1,0%| 0,3% 6,0%|
Mehrfach- oder Anzahl 10 6 2 2 2 1 23
Sammelkarten % von Welle 2,5% 1,5% 0,5% 0,5%) 0,5%| 0,3%| 5,8%
Sonstiges Anzahl 11 2 2 1 16
% von Welle 2,8% 0,5% 0,5% 0,3%, 4,0%)
Tageskarten Anzahl 5 4 1 1 1 12
% von Welle 1,3% 1,0% 0,3%, 0,3% 0,3% 3,0%)
Zeitfahrausweise Anzahl 64 39 116 2 9 7 1] 1 239
% von Welle 16,0% 9,8% 29,0% 0,5% 2,3%| 1,8%| 0,3%, 0,3%, 59,8%
2/2003 Ergebnis| Anzahl 125 61 162 11 27 11 2| 1 400
% von Welle 31,3% 15,3% 40,5% 2,8%)| 6,8% 2,8% 0,5% 0,3% 100,0%)
1/2004 Einzelfahrscheine Anzahl 39 8 26 2 9 2 2 88
% von Welle 8,5% 1,7% 5,7% 0,4% 2,0%| 0,4% 0,4% 19,2%
Landertickets, Schones-|Anzahl 10 1 7 3| 6| 4 31
Wochenende-Tickets % von Welle 2,2% 0,2% 1,5% 0,7% 1,3%| 0,9% 6,8%
Mehrfach- oder Anzahl 8 1 3 2 3] 17
Sammelkarten % von Welle 1,7% 0,2% 0,7% 0,4% 0,7%| 3,7%)|
Sonstiges Anzahl 7 6 6 2| 8| 2| 31
% von Welle 1,5% 1,3% 1,3% 0,4% 1,7%| 0,4% 6,8%|
Tageskarten Anzahl 8 2 9 4 4 1 28|
% von Welle 1,7% 0,4% 2,0% 0,9% 0,9% 0,2% 6,1%|
weil? nicht / keine Anzahl 2| 2|
Angabe % von Welle 0,4% 0,4%)|
Zeitfahrausweise Anzahl 123] 25 95 4 10| 3 1] 261
% von Welle 26,9% 5,5%)| 20,7% 0,9% 2,2% 0,7%)| 0,2%) 57,0%
1/2004 Ergebnis Anzahl 195 43 146 17 42 9| 6| 458
% von Welle 42,6% 9,4% 31,9% 3,7%)| 9,2% 2,0%| 1,3%)| 100,0%)
2/2004 Einzelfahrscheine Anzahl 32 10 14 1] 6 63
% von Welle 13,5% 4,2% 5,9% 0,4% 2,5%| 26,6%)
Freifahrschein Anzahl 2 1 4 7
Schwerbehinderte % von Welle 0,8% 0,4% 1,7%! 3,0%)|
Landertickets, Schones-|Anzahl 7 2 1 1 1 12|
Wochenende-Tickets _ |% von Welle 3,0% 0,8% 0,4% 0,4% 0,4% 5,1%
Mehrfach- oder Anzahl 5 3 2 1 11
Sammelkarten % von Welle 2,1% 1,3% 0,8%)| 0,4%)| 4,6%|
Sonstiges Anzahl 7 1 2 1 11
% von Welle 3,0%| 0,4% 0,8%) 0,4%) 4,6%)
Tageskarten Anzahl 1 2 1 2 6
% von Welle 0,4% 0,8%) 0,4% 0,8%) 2,5%|
weil3 nicht / keine Anzahl 2 2
Angabe % von Welle 0,8%) 0,8%|
Zeitfahrausweise Anzahl 46 12 55 3 8 1 125
% von Welle 19,4% 5,1%) 23,2% 1,3%| 3,4% 0,4% 52,7%
2/2004 Ergebnis| Anzahl 101 26 78 6 24 2 237
% von Welle 42,6% 11,0% 32,9% 2,5% 10,1% 0,8% 100,0%
1/2005 Einzelfahrscheine Anzahl 22 6 4 4 6| 2| 44
% von Welle 9,7% 2,6% 1,8% 1,8% 2,6% 0,9% 19,4%
Freifahrschein Anzahl 1 1 1 3
Schwerbehinderte % von Welle 0,4%| 0,4% 0,4% 1,3%|
Landertickets, Schones-|Anzahl 6 3 3 3| 4 1 20
Wochenende-Tickets  |% von Welle 2,6% 1,3%, 1,3%, 1,3% 1,8% 0,4% 8,8%
Mehrfach- oder Anzahl 5 1 1 6| 13
Sammelkarten % von Welle 2,2% 0,4%) 0,4% 2,6% 5,7%!
Sonstiges Anzahl 3 2 3| 8|
% von Welle 1,3% 0,9% 1,3%| 3,5%
Tageskarten Anzahl 4 3 4 4 2| 17
% von Welle 1,8% 1,3%] 1,8%]| 1,8%| 0,9% 7,5%|
Zeitfahrausweise Anzahl 55 11 46 1 3 4 2 122
% von Welle 24.2% 4,8% 20,3% 0,4%| 1,3%)| 1,8%)| 0,9% 53,7%
1/2005 Ergebnis Anzahl 96 27 59 8 26 7| 4 227
% von Welle 42,3% 11,9% 26,0% 3,5%] 11,5% 3,1%)| 1,8% 100,0%|
Gesamtergebnis Anzahl 695 205 552 60 171 39 17 1 1740

182 Quelle: Ebenda.
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A. 7. Auswertung der

Nutzungshéaufigkeiten'®®

Anzahl von Erhebungswelle Tatigkeit
Schule/
Erhebungs- berufstatig | berufstatig| Ausbildung/| Hausfrau/ z.Zt. keine Gesamt-
welle Nutzungshaufigkeit Vollzeit Teilzeit Studium | Hausmann| Rentner(in) | arbeitslos | Angabe | anderes | ergebnis
1/2003 (fast) taglich Anzahl 105 21 55 3 7 5 1 197
% von Welle 25,1% 5,0% 13,2% 0,7% 1,7% 1,2% 0,2% 47,1%
monatlich Anzahl 23 11 21 5 14 1 75
% von Welle 55%) 2,6% 50% 1,2% 3.3%) 0,2% 17, 9%
seltener, aber mind.  |Anzahl 20 2] 9 6 8 45
4 Mal im Jahr % von Welle 4,8%)| 0,5% 2,.2% 1,4% 1,9% 10,8%
wochentlich Anzahl 30 14 22 4 23 4 4 101
% von Welle 7.2% 3,3% 5.3% 1,0% 55% 1,0% 1,0% 24,2%
1/2003 Ergebnis Anzahl 178 48 107 18 52 10 5 418
% von Welle 42,6% 11,5% 25,6%) 4,3%) 12,4%| 2,4% 1,2%| 100,0%
2/2003 (fast) taglich Anzahl 71 31 95 1 5 1 204
% von Welle 17.8% 7,8% 23.8% 0,3% 1,3% 0,3% 51,0%
monatlich Anzahl 15 5 22 3 8 1 54
% von Welle 3.8%) 1,3% 55% 0,8%] 2,0% 0,3% 13,5%
seltener, aber mind.  |Anzahl 15 4 11 1 3 1 35
4 Mal im Jahr % von Welle 3,8% 1,0%, 2.8% 0,3% 0,8% 0,3% 8,8%
wochentlich Anzahl 24 21 34 7 15 5 1 107
% von Welle 6,0% 5,3%) 8,5%) 1,8%) 3,8% 1,3% 0,3% 26,8%
2/2003 Ergebnis Anzahl 125 61] 162 11 27 11 1 2 400
% von Welle 31,3%| 15,3% 40,5%| 2,8% 6,8% 2,8% 0,3% 0,5%] 100,0%
1/2004 (fast) taglich Anzahl 126 23] 64 2 6 3 1 225
% von Welle 27.5% 5,0% 14,0%| 0,4% 13% 0,7% 0,2% 49,1%
monatlich Anzahl 27 6) 29 6 15 2 1 86
% von Welle 5,9% 1,3% 6,3% 1,3% 3.3% 0,4% 0,2% 18,8%
seltener, aber mind.  |Anzahl 15 6 9 4 4 1 39
4 Mal im Jahr % von Welle 3.3% 1,3% 2,0%)| 0,9% 0.9% 0,2% 8.5%
wochentlich Anzahl 27 8| 44 5 17 4 3 108
% von Welle 5,9% 1,7% 9,6% 1,1% 3.7% 0,9% 0,7% 23,6%
1/2004 Ergebnis Anzahl 195 43 146 17 42 9 6 458
% von Welle 42,6% 9,4% 31,9%) 3,7% 9.2% 2,0% 1,3%| 100,0%
212004 (fast) taglich Anzahl 58 10 48 1 4 121
% von Welle 24 5% 4,2% 20,3% 0,4% 1,7% 51,1%
monatlich Anzahl 16 5 11 1 5 1 39
% von Welle 6.8% 2,1%)| 4,6% 0,4% 2.1% 0,4% 16,5%
noch seltener, aber  [Anzahl 5 1 1 1 8
mind. 1 Mal im Jahr  |% von Welle 2,1%| 0,4% 0,4%| 0,4%| 3,4%
seltener, aber mind.  |Anzahl 8 2] 5 4 19
4 Mal im Jahr % von Welle 34% 0,8% 2,1% 1,7% 8,0%
wochentlich Anzahl 14 8 14 3 10 1 50
% von Welle 5.9% 3.,4%)| 5,9%)| 1,3% 4.2% 0,4% 21,1%
2/2004 Ergebnis Anzahl 101 26 78 6 24 2 237
% von Welle 42 6% 11,0% 32,9%) 2,5% 10,1% 0,8% 100,0%
1/2005 (fast) taglich Anzahl 62 11 30 2 1 1 107
% von Welle 27,3%| 4,8% 13,2% 0,9% 0,4% 0,4% 47,1%
monatlich Anzahl 9 2 7 1 9 2 30
% von Welle 4,0% 0,9% 3.1% 0,4% 4,0% 0,9% 13,2%
noch seltener, aber Anzahl 4 2 2 2 2 1 13
mind. 1 Mal im Jahr  [% von Welle 1,8%)| 0,9%) 0,9% 0,9% 0,9% 0,4% 5,7%
seltener, aber mind.  |Anzahl 4 6) 6 2 11 2 1 32
4 Mal im Jahr % von Welle 18% 2,6%)| 2,6%)| 0,9% 4,8% 0,9% 0,4% 14,1%
wochentlich Anzahl 17 6) 14 3 2 1 2 45
% von Welle 75% 2,6% 6,2% 1,3% 0,9% 0,4% 0,9% 19,8%
1/2005 Ergebnis Anzahl 96 27| 59 8 26 7 4 227
% von Welle 42 3% 11,9% 26,0%) 3,5% 11,5% 3,1% 1,8%| 100,0%
Gesamtergebnis Anzahl 695 20§| 552 60 171 39 1 17 1740
18 Quelle: Ebenda.
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A. 8: Auswertung der durchschnittlichen Wichtigkeit je Qualitats-

kriterium fur das Kundensegment der Berufstatigen (Voll-

zeit)'®

Erhebungswelle

Qualitatskriterium 1/2003 2/2003 1/2004 2/2004 1/2005
Preis-Leistungsverhéltnis 9,13 8,98 9,11 8,77 8,94
Pinktlichkeit der Ziige 8,90 9,02 8,98 9,15 9,14
Information Uiber UnregelmaRigkeiten oder
Verspatungen am Bahnhof 8,84 8,98 8,93 8,70 9,16
Schutz vor Beldstigung/Bedrohung in den Zigen
abends und nachts 8,83 8,60 8,62 8,36 8,91
Information Uber Unregelméfigk eiten oder
Verspatungen im Zug 8,74 8,96 8,80 8,70 8,86
Fahrscheinangebot/T arifsystem 8,70 8,29 8,51 8,51 8,43
Fahrplaninformationen am Bahnhof 8,68 8,60 8,57 8,56 8,83
Schutz vor Beléastigung/Bedrohung am Bahnhof
abends und nachts 8,61 8,78 8,66 8,50 8,81
Sauberkeit der Toiletten in den Zigen 8,47 8,09 8,33 8,22 8,69
Verkaufsstellen fur Fahrkarten insgesamt 8,45 8,27 8,15 8,36 8,60
Anschlisse 8,44 8,41 8,60 8,42 8,67
Verfugbarkeit von Sitzplatzen 8,44 8,85 8,59 8,73 8,80
Haufigkeit der Verbindungen 8,43 8,57 8,36 8,25 8,41
Reaktion auf Beschwerden 8,42 8,26 8,45 8,28 8,38
Lautsprecheransagen am Bahnhof 8,37 8,42 8,17 8,39 8,79
Schutz vor Belastigung/Bedrohung in den Zigen
tagsuber 8,34 8,10 8,19 7,95 8,53
Schutz vor Belastigung/Bedrohung am Bahnhof
tagsuber 8,28 7,93 8,18 7,85 8,38
Raumklima im Zug 8,18 8,06 8,09 8,03 8,42
Sauberkeit der Ziige innen 8,17 7,88 8,04 7,73 8,51
Bequemlichkeit der Sitze 7,72 7,97 7,97 8,02 8,28
Komfort und Austattung der Ziige 7,68 7,89 7,69 7,82 7,96
Lautsprecheransagen im Zug 7,66 7,86 7,53 7,55 7,91
Qualitat der Betreuung durch das Zugpersonal 7,65 7,95 7,69 7,80 7,77
Platz fur Fahrrader/Kinderwagen/Rallstiihle 7,60 7.82 7,51 6,95 7,56
Schnelligkeit der Ziige 7.58 7,71 7,66 7,92 7,78
Sauberkeit der Bahnhdofe 7,54 7,11 7,27 7,12 7,95
Information zum Fahrziel am Zug 7,52 7,30 7,34 7,61 7,92
Vorhandensein eines Zugbegleiters im Zug 7,26 6,88 7,15 7,46 7,44
Gepéckablagen 7,26 6,98 7,20 7,64 7,54
Fahrtenangebotin den Spat- und Nachtstunden 6,82 7,03 7,07 7,11 6,73
Komfortund Ausstattung der Bahnhofe/Stationen 6,71 7.06 6,59 6,45 6,76
Optisches Erscheinungshbild des Zugpersonals 6,58 6,14 6,17 6,15 6,72
Parkplatze direkt am Bahnhof 6,48 5,55 6,34 6,16 6,60
Fahrradabstellmbdglichkeiten 6,47 6,27 6,04 5,57 6,18
Sauberkeit der Ziige au3en 5,29 5,03 5,15 4,42 6,09

18 Quelle: Ebenda.
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A. 9: Verwendete Daten (je Halbjahr)*®

(infas-Befragung)

Halbjahr
1/2003 2/2003 1/2004 2/2004 1/2005
Durchschnittliche Ankunftsunptinktlichkeit Mo.-Fr. in der HVZ (Januar-Mitte 5,05 491 3,22 3,53 2,60
Juni, Mitte Juni-Mitte Dezember)
Durchschnittiche Abfahrtsunplinktichkeit Mo .-Fr. in der HVZ (Januar-Mitte 3,95 3,79 2,60 2,67 1,95
Juni, Mitte Juni-Mitte Dezember)
Durchschnittliche Verspatungszunahme Mo.-Fr. in der HVZ (Januar-Mitte 1,11 1,12 0,62 0,85 0,65
Unpunktlichkeit (in Min.) Juni, Mitte Juni-Mitte Dezember)
Durchschnittliche Ankunftsunptinktlichkeit Mo.-Fr. in der HVZ (je Halbjahr) 5,05 4,86 3,22 3,50 2,60
Durchschnittliche Abfahrtsunptinkiichkeit Mo.-Fr. in der HVZ (je Halbjahr) 3,95 3,75 2,60 2,66 1,95
Durchschnittliche Ankunftsunpinktlichkeit (je Halbjahr) 4,66 425 2,99 3,28 2,54
= Durchschnittliche Abfahrtsunpiinktichkeit (je Halbjahr) 3,75 3,46 2,48 2,59 1,99
% Durchschnittliche Verspatungszunahme (je Halbjahr) 091 0,79 0,51 0,69 0,55
% Pdnalesystem Pinktlichkeit (je Halbjahr) 89,7% 89,8% 94,8%) 93,9%) 95, 7%
= Mo.-Fr. 8.051.591 8.664.534 8.419.086 9.316.519 8.492.746
% Sa. 1.094.204 1.598.308 1.214.699 1.595.159 1.250.708
i) So. 1.249.003 1.689.981 1.468.089 1.496.953 1.381.693
o Sa. + So. 2.343.206 3.288.289 2.682.788 3.092.112 2.632.401
Zahl der Einsteiger des |Ferien 1.303.974 3.122.461 1.200.098 3.073.393 1.319.097
RV Sudbaden in dessen |So. + Ferien 2.880.204| 4.829.111 2.668.187  4.570.34f  2.700.790
Gebiet (inkl. Sa. + So. + Ferien 3.647.180 6.410.750 3.882.886 6.165.505 3.951.498
Beriick sichtigung Summe 11.698.772| 15.075.284] 12.301.9721 15.482.024) 12.444.243
Linientausch) Mo.-Fr. (HVZ) 4.021.900 4.344.849 4.186.839 4.696.275 4.283.934
Pkm 336.124.957 452.196.330 352.597.661 470.187.109 357.784.255
Zugkm 4.810.371 6.056.627] 4.947.636 6.083.877] 4.825.952
Einsteiger/Zugkm 243 249 2,49 2,54 2,58
Pkm/Zugkm 69,88 74,66 71,27 77,28 74,14
Mittlere Zufriedenheit mit |PUnktlichkeit der Ziige (Berufstéatige in VVollzeit) 3,53 3,31 3,09 3,22 2,88
@  |dem Qualitatskriterium
'% & |(infas-Befragung)
'_g S Mittlere Wichtigkeitmit  |PUnktlichkeit der Zuige (Berufstatige in Vollzeit) 8,90 9,02 8,98 9,15 9,14
(7} dem Qualitatskriterium

185 Quelle: DB Regio AG.
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A.10: Verwendete Daten (je Monat)*®®

18 Quelle: Ebenda.

Pinktlichkeit
= ‘Q 9 o
L = =]

g o|5E |&f |48
= > E3 | E2~| E 2~
ss |g22|8L£2| g8z
26 |e8s|85s| 58S
S S 5 == =
sld |ofe]lacE]a>E

1/2003 90,16% 3,65 4,35 0,70
2/2003 89,11% 3,60] 4,44 0,84
3/2003 92,17% 3,34 3,94 0,61
4/2003 92,09% 3,30} 4,06 0,76
5/2003 89,55% 3,90] 4,99 1,08
6/2003 85,02% 471 6,18 1,47
7/2003 89,42% 3,62 4,54 0,92
8/2003 86,62% 406 5,27 1,21
9/2003 89,70% 3,35 411 0,76
10/2003 87,68% 3,89 4,94 1,05
11/2003 90,83% 3,19| 3,81 0,62
12/2003 94,59% 2,65 2,83 0,18
1/2004 94,38% 2,62 3,14 0,52 MalR nahmenumsetzung
2/2004 94,97% 257 3,05 0,49]im Dezember 2003
E 3/2004 96,30% 217 2,50 0,34
§ 4/2004 94, 77% 242 2,86 0,44
5/2004 94,49% 242 2,98 0,55
6/2004 93,78% 2,67 3,39 0,71
7/2004 93,17% 2,87 3,61 0,74
8/2004 92,80% 2,83 3,72 0,89
9/2004 94,45% 254 3,22 0,68
10/2004 93,91% 254 3,22 0,68
11/2004 94,45% 257 3,19 0,62
12/2004 94,86% 217 2,71 0,54
1/2005 96,37% 1,88 2,28 0,41
2/2005 96,57% 1,73 2,13 0,40
3/2005 95,68% 2,05 2,56 0,51
4/2005 96,37% 1,76 2,35 0,59
5/2005 94,72% 2,16 2,89 0,74
6/2005 94,35% 2,37 3,00] 0,63
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A. 11: Haufigkeiten der Zufriedenheitsbenotungen je

Erhebungswelle®®’

Statistiken

N Gultig 695
Fehlend 0

Gultige | Kumulierte

Haufigkeit | Prozent | Prozente | Prozente

Glltig 1/2003 178 25,6 25,6 25,6

2/2003 125 18,0 18,0 43,6

1/2004 195 28,1 28,1 71,7

2/2004 101 14,5 14,5 86,2

1/2005 96 13,8 13,8 100,0

Gesamt 695 100,0 100,0

187 Quelle: infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Tabellenbande Friihjahr

2003 bis Fruhjahr 2005 (nicht veréffentlicht), eigene Auswertung und Darstellung.
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Fruhjahrs-Erhebungswelle 2003

Haufigkeit der Nennungen
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Fruhjahrs-Erhebungswelle 2004

Héaufigkeit der Nennungen

Histogramm
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Herbst-Erhebungswelle 2004
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Fruhjahrs-Erhebungswelle 2005

Haufigkeit der Nennungen
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A. 12: Korrelation zwischen der Zufriedenheit mit der
Punktlichkeit der Ziige und der durchschnittlichen
Abfahrtsunputnktlichkeit (Mo.-Fr. in der HVZ) flr das

Kundensegment der Berufstatigen (Vollzeit)'®®

Durchschnittliche Mittlere Zufrieden-
Abfahrtsunpinktlich- | heit mit der Pinkt-
keit Mo.-Fr. in der lichkeit der zlge fur
HVZ (Januar-Mitte das Kundenseg-
Juni, Mitte Juni-Mitte | ment der Berufsta-
Dezember) tigen (Vollzeit)
Durchschnittliche Korrelation nach
Abfahrtsunpinktlichkeit Pearson
Mo.-Fr. in der HVZ .
(Januar-Mitte Juni, 1 ,936(%)
Mitte Juni-Mitte De-
zember)
Signifikanz (2-seitig) ,019
N 5 5
Mittlere Zufriedenheit Korrelation nach
mit der Punktlichkeit Pearson
der Zuge fur das Kun- ,936(*) 1
densegment der Be-
rufstatigen (Vollzeit)
Signifikanz (2-seitig)
,019
N
5 5

* Die Korrelation ist auf dem Niveau von 0,05 (2-seitig) signifikant.

'8 Quelle: Ebenda und DB Regio AG.



Anhang 176
A.13: T-Test'™
T-Test fur Herbst-Erhebungswelle 2003 und Fruhjahrs-Erhebungswelle 2004
Gruppenstatistiken

Erhebungs-

welle N Mittelwert | Standardabweichung Standardfehler des Mittelwertes
Zufriedenheit mit der 2/2003
Punktlichkeit der Zlge 125 331 Lall 126

1/2004 195 3,09 1,373 ,098
Test bei unabhéngigen Stichproben

Levene-Test der
Varianzgleichheit T-Test fur die Mittelwertgleichheit
Mittlere | Standard- | 95% Konfidenz-
Signi- Sig. Diffe- | fehler der intervall der
F fikanz T df (2-seitig) | renz Differenz Differenz
Untere | Obere
Zufriedenheit mit der Varianzen sind
Punktlichkeit der gleich ,092 , 762 | 1,414 318 ,158 ,225 ,159 -,088 ,538
Zuge
Varianzen sind 1,405 259,143 161 225 160  -090 540
nicht gleich

189

Quelle: infas Institut fiir angewandte Sozialwissenschaft GmbH: Tabellenbande Frihjahr 2003 bis Friihjahr 2005 (nicht verdffentlicht), eigene Auswertung

und Darstellung.
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T-Test fur Herbst-Erhebungswelle 2003 und Herbst-Erhebungswelle 2004

Gruppenstatistiken

Erhebungs-
welle N Mittelwert | Standardabweichung Standardfehler des Mittelwertes
Zufriedenheit mit der 2/2003
Pinktlichkeit der Zige 125 3,31 1,411 126
2/2004 101 3,22 1,354 ,135

Test bei unabhéngigen Stichproben

Levene-Test der

Varianzgleichheit T-Test fur die Mittelwertgleichheit
Standard- | 95% Konfidenz-
Signi- Sig. Mittlere | fehler der intervall der
F fikanz | T df (2-seitig) | Differenz | Differenz Differenz

Untere Obere

Zufriedenheit mit der Varianzen sind
Panktlichkeit der gleich
Zuge

,678 ,411 | ,508 224 ,612 ,094 ,185 -,271 ,459

Varianzen sind

. . ,510 | 217,479 ,610 ,094 ,185 -,270 ,458
nicht gleich
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T-Test fur Fruhjahrs-Erhebungswelle 2003 und Fruhjahrs-Erhebungswelle 2004

Gruppenstatistiken

Erhebungs-
welle N Mittelwert |  Standardabweichung Standardfehler des Mittelwertes
Zufriedenheit mit der 1/2003
Pinktlichkeit der Zige 177 3,53 1.275 096
1/2004 195 3,09 1,373 ,098
Test bei unabhéngigen Stichproben

Levene-Test der
Varianzgleichheit

T-Test fur die Mittelwertgleichheit

Standard- | 95% Konfidenz-
Signifi- Sig. Mittlere | fehler der intervall der
F kanz df (2-seitig) | Differenz | Differenz Differenz
Untere | Obere
Zufriedenheitmit  Varianzensind | gg1 355 3181 370 002 438 138 167,709
Panktlichkeit der gleich
Zlge Varianzen sind
nicht gleich 3,192 | 369,798 ,002 ,438 ,137 ,168 ,708
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T-Test fur Fruhjahrs-Erhebungswelle 2003 und Frihjahrs-Erhebungswelle 2005

Gruppenstatistiken

Erhebungs-
welle N Mittelwert Standardabweichung Standardfehler des Mittelwertes
Zufriedenheit mit der 1/2003
Pinktlichkeit der Zige 177 3,53 1,275 096
1/2005 96 2,88 1,275 ,130

Test bei unabhéngigen Stichproben

Levene-Test der
Varianzgleichheit T-Test fur die Mittelwertgleichheit
Standard- | 95% Konfidenz-
Signifi- Sig. Mittlere | fehler der intervall der
F kanz T df (2-seitig) | Differenz | Differenz Differenz
Untere | Obere
Zufriedenheit mit - Varianzensind | o57 ' 355 4004 271 000 650 162 332 969
Panktlichkeit der gleich
Zlge Varianzen sind
nicht gleich 4,024 | 195,001 ,000 ,650 ,162 ,332 ,969
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A. 14: Korrelation zwischen der Zufriedenheit mit dem

Qualitatskriterium , Pinktlichkeit der Zige® und der

durchschnittlichen Ankunftsunpinktlichkeit (Mo.-Fr. in

der HvZ)™°

Durchschnittliche
Ankunftsunpiinkt-
lichkeit Mo.-Fr. in
der HVZ (Januar-
Mitte Juni, Mitte

Zufriedenheit mit
dem Qualitats-
kriterium "Punkt-
lichkeit der Zlige"
fur das Kunden-
segment der Be-

Juni-Mitte De- rufstatigen (Voll-
zember) zeit)

Durchschnittliche An- Korrelation nach Pear-
kunftsunpinktlichkeit son
Mo.-Fr. in der HVZ 1 ,934(%)
(Januar-Mitte Juni, Mitte
Juni-Mitte Dezember)

Signifikanz (2-seitig) 020
Zufriedenheit mit dem Korrelation nach Pear-
Qualitatskriterium son
"Punktlichkeit der Ziige" .
fur das Kundensegment ,934(%) 1
der Berufstatigen (Voll-
zeit)

Signifikanz (2-seitig) 020

N 5 5

N 5 5

* Die Korrelation ist auf dem Niveau von 0,05 (2-seitig) signifikant.

1% Quelle: Ebenda.
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A. 15: Zusammenhang zwischen der Abfahrtsunptnktlichkeit
und der Zahl der Fahrgaste (in der HVZ) je Halbjahr im
Gebiet des Regionalverkehrs Stidbaden®*

Konfidenzbereich um den Mittelwert

Zusammenhang zwischen der Abfahrtsunpiinktlichkeit und der Zahl der
Fahrgaste in der HVZ im Gebiet des RV Sidbaden

10000000 =

8000000 <

6000000 =

4000000 = o

Einsteiger Mo.-Fr. in der HVZ

2000000+

R-Quadrat linear = 0,129

I I I 1 I 1 I
0,0 1,0 20 30 40 50 8,0

Durchschnittliche Abfahrtsunpiinktlichkeit Mo.-Fr. in der HVZ

%1 Quelle: DB Regio AG, eigene Auswertung und Darstellung.
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