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lichen Personennahverkehrs

Qualitatsbericht SPNV des VRR fur 2009

Finanzielle Auswirkung [lja Xl nein [ ] noch nicht zu tibersehen
Personelle Auswirkung [lja Xl nein [ ] noch nicht zu tibersehen
Organisatorische Auswirkung [ ]ja X nein [ ] noch nicht zu tibersehen

Der Ausschuss fiir Angelegenheiten des Offentlichen Personennahverkehrs nimmt die Aus-
fuhrungen der Verwaltung zum Qualitatsbericht SPNV 2009 des VRR zur Kenntnis.

Seite 1 von 10 20/021/2010




LV~ Kreis Mettmann

L 4
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Fachbereich: Kdmmerei Datum: 18.05.2010
Bearbeiter/in: Herr Marcel Beckmann Az.: 20-32/Be

Qualitatsbericht SPNV des VRR fur 2009

Anlass der Vorlage:

Im Rahmen der Nahverkehrsplanung berichtet die Verwaltung turnusgeman tber die 2009 im
Schienenpersonennahverkehr (SPNV) erbrachte Angebotsqualitat im Bedienungsgebiet des
Verkehrsverbundes Rhein-Ruhr (VRR) sowie im Kreis Mettmann.

Sachverhaltsdarstellung:

Die Aufsicht der in den Verkehrsvertragen mit den Eisenbahnverkehrsunternehmen (EVU)
verbindlich festgelegten Qualitatsstandards im SPNV liegt aufgrund dessen Uberdrtlicher Be-
deutung und ErschlieBungsfunktion beim VRR. Dieser ermittelt durch den Vergleich von ver-
schiedenen Kriterien die geleistete Qualitat der SPNV-Anbieter. Aul3er der Punktlichkeit, An-
zahl der Zugausfalle, Sitzplatzkapazitat sowie dem Zustand und Alter der Fahrzeuge bewertet
das System auch die Qualitat der Fahrgastinformation. Neben monatlichen Liefernachweisen
der Verkehrsunternehmen sind die Erhebungen der VRR-Profitester sowie Befragungen der
Fahrgaste zur Kundenzufriedenheit Grundlage fir die Ermittlung fundierter Qualitatswerte im
SPNV. Jede Linie im Verbundraum wird von den Profitestern mindestens 140 Mal im Jahr
kontrolliert.

Die so ermittelten Informationen flie3en in die Datenbank ,QUMA SPNV* ein und werden ge-
meinsam mit den Liefernachweisen ausgewertet. Die Auswertungsergebnisse werden jahrlich
zu einem Qualitatsbericht SPNV zusammengefasst, mit dessen Hilfe zunachst die Erflillung
der entsprechenden Qualitatsstandards Uberprift wird. Somit erfolgt neben der Gegenuber-
stellung der Ergebnisse mit denen des Vorjahresniveaus auch ein (Leistungs-) Vergleich aller
im VRR-Raum tatigen Unternehmen. Dartber hinaus ist die Kontrolle der Angebotsqualitat
relevant fir Abzlge, die bei anhaltend schlechter Qualitat im Rahmen des vertraglich verein-
barten Gewahrleistungsrahmens fallig werden. Bei der Interpretation der Ergebnisse ist zu
beachten, dass es sich um Jahresdurchschnittswerte handelt. Die seit der Umstellung des S-
Bahnnetzes Mitte Dezember erbrachte Betriebsqualitat wurde bis auf die Leistungen der neu
eingerichteten S68 bei der Kalkulation dieser Jahresdurchschnittswerte bericksichtigt.

Punktlichkeit

Die Messung der Punktlichkeit erfolgt minutenscharf. Fir jede Linie wird eine MAZ (maximal
zulassige Verspatungszeit) bzw. Toleranzzeit definiert, die unter Beriicksichtigung verschie-
dener, den SPNV beeinflussenden Rahmenbedingungen in Abstimmung mit den EVU als
Zielwert festgelegt wird. Diese Rahmenbedingungen sind u. a. der Zustand der vorhandenen
Infrastruktur (Langsamfahrstellen, Ausweichgleise o. &.), die Nutzung und der Belastungsgrad
der Trasse durch zusatzliche Guter- oder Fernverkehre sowie die Notwendigkeit zur Sicher-
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stellung von Anschliissen an Knotenpunkten. Je geringer die festgelegte Toleranzzeit, desto
niedriger sind die Spielrdume der jeweiligen Linie, Anschliisse zu anderen Verkehrstragern zu
gewahrleisten. Bei einer MAZ von beispielsweise zwei Minuten gelten alle Fahrten tber zwei
Minuten als verspatet.

Da fur die Linien im VRR z. T. unterschiedliche MAZ vereinbart sind, wird die Punktlichkeit der
Produktgruppen bzw. Linien aufgrund der besseren Vergleichbarkeit in der folgenden Grafik
auf Grundlage der durchschnittlichen Verspatungsminuten je Fahrt dargestellt.

Durchschnittliche Verspatung 2009 in Minuten
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Quialitatsbericht SPNV 2009, VRR

Die Bilanz fur die kreisbedienenden S-Bahnlinien S5/S8, S6, S7,S9, S11 (Verstarker auf der
S8 in der HVZ) und S28 (REGIOBAHN) fallt fir 2009 uneinheitlich aus. Vor allem die Linien
S7 und S11 konnten ihr Punktlichkeitsniveau verbessern; die durchschnittliche Verspatung der
S5/S8, S6 und S9 ist aber weiterhin nicht zufriedenstellend. Die positive Entwicklung auf der
S7 und ist vermutlich dem Einsatz der neuen Fahrzeuge des Typs ET 422 geschuldet.

Wie eingangs erwahnt, handelt es sich bei den im Qualitatsbericht dokumentierten Ergebnis-
sen und Jahresdurchschnittswerte. Dass die tatsachlich vom Fahrgast erlebten Verspatungen
oder Zugausfélle an ,schlechten Tagen“ deutlich oberhalb dieser Durchschnittswerte liegen
kénnen, wird im Nachfolgenden an der S9 beispielhaft aufgezeigt:

Piinktlichkeit S9 (20-Minuten-Takt)
2009 gesamt 1,77 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

im Oktober 2009 2,74 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

46 von insgesamt 109 Fahrten (= 42%) mit mehr als 5 Minuten Verspatung

U S davon 9 Fahrten (= 8%) mit mehr als 15 Minuten Verspatung

im Marz 2009 1,27 Minuten durchschnittliche Verspatung je Fahrt

am 19. Marz 2009 3 von insgesamt 109 Fahrten (=3%) mit mehr als 5 Minuten Verspatung
Quialitatsbericht SPNV 2009, VRR
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Konkrete Grinde flr die hohe Verspatungsanfalligkeit der S9 fir den Monat Oktober, die seit
2008 ebenfalls mit den neuen S-Bahntriebwagen ausgestattet ist, liegen nicht vor.

Zugausféalle

Neben dem Qualitatskriterium ,Punktlichkeit" reagiert der Fahrgast sehr sensibel auf Zugaus-
féalle. Als solche gelten Komplettausfall, Teilausfall, Umleitung oder Verspéatung uber Takt.
Hierbei ist jedoch zwischen vorhersehbaren u. unvorhersehbaren Ausféllen zu differenzieren:

Vorhersehbare Ausfélle entstehen insbesondere durch Baustellen, Arbeiten am Gleiskorper
usw., deren Ursachen vom EVU nicht beeinflusst werden kdénnen. Vielmehr dienen diese
MalRnahmen dem Erhalt sowie der Verbesserung der Infrastruktur und sichern so langfristig
die Stabilitdt des Fahrbetriebes. Voraussetzung fir einen reibungslosen Ablauf ist dann auch,
dass der Fahrgast bei solchen Ausféllen vorab umfassend informiert und ihm ein adaquater
Ersatzverkehr durch Ersatzziige oder Busse angeboten wird.

Dagegen werden unvorhersehbare Ausfélle durch extreme Witterungsverhéltnisse, unvorher-
sehbare Schaden bzw. Zwischenfélle an der Strecke oder an Fahrzeugen sowie organisatori-
sche Probleme der EVU bei der Bereitstellung der Fahrzeuge oder Disposition des Lokperso-
nals verursacht.

Die Betrachtung der S-Bahnlinien im Kreis Mettmann zeigt, dass die Anzahl der vorhersehba-
ren Ausfélle im Vergleich zum Jahr 2008 gesunken ist. Grund fir die vergleichsweise hohe
Anzahl der vorhersehbaren Ausfalle auf der S28 sind wie im Vorjahr BaumaRRnahmen auf den,
von der REGIOBAHN betriebenen Streckenabschnitten. Da diese Arbeiten nicht wahrend des
laufenden Betriebes stattfinden konnten, musste zu diesen Zeiten der Fahrbetrieb komplett
eingestellt werden. Der in dieser Zeit eingerichtete Schienenersatzverkehr mit Omnibussen
fuhrte jedoch zu Fahrzeitverlangerungen. Daher rechnet der VRR der REGIOBAHN GmbH
lediglich ein Teil der bereitgestellten Schienenersatzverkehre auf die ausgefallenen Zugkilo-
meter an.

Zugausfallquote 2009: S-Bahn-Linien im VRR
(varhersehbare und nicht varhersehbare Ausfalle)
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Bei den nicht vorhersehbaren Ausféllen liegen die Ausfallquoten z. T. Uber 2% z. B. bei den
Linien S5/S8, S6, S7 und S9 - deutlich hdher als bei den Linien im RE- oder RB-Bereich.
Grund fir diese unbefriedigende Situation ist It. VRR zumindest teilweise der Entfall von Ver-
starker- oder Zwischentakt-Fahrten, die entweder durch Verspatungen lUber Takt entstehen,
oder um bei Fahrzeugproblemen die Regelfahrten anderer S-Bahn-Linien mit einer ausrei-
chenden Anzahl von Fahrzeugen zu bestiicken. Teilweise wurden Fahrten vorzeitig gewendet
(= Teilausfall), um Verspatungen zu minimieren. Dennoch ist positiv hervorzuheben, dass die
unvorhersehbaren Ausfélle - bis auf die Linie S9 - im Vergleich zum Vorjahr z. T. deutlich re-
duziert werden konnten.

Die hohe Ausfallquote der S9 wurde 2009 durch sehr viele Zugausfalle im Monat Januar ne-
gativ beeinflusst. Nach Angabe des VRR konnten offensichtlich infolge eines pl6tzlichen und
heftigen Wintereinbruchs auch die modernen S-Triebwagen die Aufrechterhaltung des Regel-
betriebes nicht mehr vollstandig gewahrleisten.

Zugausfalle S9 (20-Minuten-Takt)
2009 gesamt 2,65% Ausfallquote
im Januar 2009 10,26% Ausfallquote

91 der insgesamt 109 Fahrten (= 83%) ausgefallen
(67 Komplett-, 19 Teilausfalle, 6 Verspatungen Uber Takt, 1 Umleitg.) |

im September 2009 0,99% Zugausfallquote

am 07. Januar 2009

am 23. September 2009 keine Ausfalle
Qualitatsbericht SPNV 2009, VRR

Die REGIOBAHN erzielt bei den unvorhersehbaren Ausféllen in diesem Jahr von allen S-
Bahnlinien im Verbundraum das beste Ergebnis.

Fahrgastinformation Fahrzeuge

Dieser Qualitatsstandard wird Uber die Messkriterien ,Fahrzielanzeiger”, ,Lautsprecheransa-
gen“, ,Fahrgastinformationssystem* und ,Liniennetzplan“ durch die VRR-Profitester ermittelt.
Im Gegensatz zur Punktlichkeit wird die Fahrgastinformation im Fahrzeug vollstandig durch
das betreffende Verkehrsunternehmen beeinflusst. Demnach kénnen bereits wenige, gezielte
Malnahmen fir beachtliche Qualitatsspringe sorgen. Fir die Kreisbedienenden S-Bahnlinien
S5/S8 und S9 verdeutlicht die folgende Grafik erneut den Zusammenhang zwischen der Qua-
litat der Fahrgastinformation im Fahrzeug und dem Einsatz der neuen S-Bahntriebwagen.
Wahrend die S8 im Jahr 2009 zum uberwiegenden Teil noch mit veraltetem Wagenmaterial
verkehrte, waren auf der S9 bereits vollstandig die neuen Triebwagen im Einsatz. Dies fuhrt
bei der S9 zu einem erfreulich hohen Erflllungsrad von knapp 100 %, wahrend sich auf der
S8 die Qualitat der Fahrgastinformation im Vergleich zum Vorjahr signifikant verschlechtert
hat.
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Fahrgastinformation Regelbetrieb 2009

(Profitestermessungen, ausgewshite Linien im VRR) :igg
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Quialitatsbericht SPNV 2009, VRR

Der Fahrgastinformation im Stérungsfall kommt aus Kundensicht eine besondere Bedeutung
zu und ist daher einer der relevantesten Qualitdtsstandards. Die Bemihungen des VRR, die
EVU fur diesen Punkt zu sensibilisieren, waren in den vergangenen Jahren grundsatzlich er-
folgreich. Dennoch zeigt sich bei einem kurzfristigen Vergleich der Jahre 2008 und 2009 bei
allen Netzen ein uneinheitliches Bild.

Zufriedenheit mit der Fahrgastinformation im Stérungsfall im Fahrzeug
([Emgebnisse der Kundenzufiiedenheitsmessungen des WRR, 2008 und 2009 im ergleich zu 2004)

Bewvartung (won 1: "sehr zufrieden big 6: "sshr unzuf?iédsn')

10 133 167 2,00 2,33 267 a0 333 567 4,00

GroRvertreg (DE)

REGIDE&HN (Seit 05193 Regiokahn)

Ruhrort-Dorsten itz (seit 12402 FEG)

Westninstarlandbahn (zet 12004 PEG)

Heasrd-dchsa (seit 12/04 DE)

Emzcher-minsterland-Netz (sait 1 2108 MvE)

Emschcr—ﬁ‘uhrtal—thz'(scit 1205 ABR)

Ruhr-Sien-hetz (seit 1207 2BR)

Hellyeg-Natz (e 1 208 eLrobah)

Quialitatsbericht SPNV 2009, VRR

Bei den im DB Grol3vertrag betriebenen S-Bahnlinien, zu denen auch die kreisbedienenden S-
Bahnlinien S6, S7, S8, S9 und S11 gehdren, sind in diesem Jahr leichte Verbesserungen er-
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kennbar; sie reichen aber nicht an die Zufriedenheit der im Wettbewerb vergebenen Netze
heran. Die REGIOBAHN (S28) erreicht auch dieses Jahr wieder Werte im oberen Mittelfeld.

Zustand Fahrzeuge

Auch dieser Qualitatsstandard spielt im subjektiven Empfinden der Fahrgaste eine wesentli-
che Rolle. Schlieflich ist der Zustand und das Erscheinungsbild der Fahrzeuge ein wesentli-
ches Merkmal, welches das Image des SPNV nachhaltig beeinflusst. Die Qualitat der Fahr-
zeuge wird von den VRR-Profitestern Uberprift und beinhaltet die Messkriterien ,Sauberkeit,
Funktion und Beschaffenheit der Einrichtungen im Zug* sowie ,Graffiti*.

Bei den DB-Linien hat sich erreichte Wert im Jahr 2009 leicht verbessert und liegt nun bei ca.
92 %. Auch hier fuhrt der Einsatz der neuen S-Bahntriebwagen zu deutlich besseren Ergeb-
nissen. Auf den kreisbedienenden Linien haben insbesondere die S7 und die S9 profitiert, hier
liegen die Erfullungsgrade bei etwa 99%.

Zustand Fahrzeuge 2009
(Profitestermessungen, ausgewahlte Linien im YRR)
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Quialitatsbericht SPNV 2009, VRR

Die mit Altfahrzeugen bedienten Linien - zu denen nach wie vor die S6 gehort - weisen mit
rund 80% ein nach wie vor unbefriedigendes Niveau auf. Nach Angaben des VRR sollen mit
Hilfe von Grundreinigungen und optimierten Reinigungsprozessen gewisse Verbesserungen
erzielt werden; signifikante Fortschritte erwartet der Kreis Mettmann allerdings auch hier durch
den vollstandigen Einsatz neuer Triebwagen auf allen S-Bahnlinien.

Zugbegleitpersonal / Sicherheitsempfinden

Die Erhebung des Qualitatsstandards ,Personal im Zug“ erfassen die VRR-Profitester durch
die Messkriterien ,Aktivitat des Personals”, ,Escheinungsbild” sowie ,Auftreten und verhalten®.
Dabei ist nicht die Betreuungsquote Gegenstand der Erhebungen, sondern die Qualitat des
Zugbegleitpersonals. Das Gesamtergebnis bei allen Verkehrsunternehmen im Verbundraum
liegt mit einer Erfullungsquote zwischen 97,5% und 100% auf einem sehr erfreulichen Niveau.
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Qualitatsbericht SPNV 2009, VRR

Die Kundenzufriedenheitsbefragungen stitzen diese Werte; im Vergleich zum Vorjahr hat sich
die Zufriedenheit der Fahrgaste mit dem Auftreten des Zugbegleitpersonals sogar nochmals
leicht verbessert.

Das Sicherheitsempfinden ist ebenso Gegenstand der Kundenbefragungen. Diese Wahrneh-
mung wird wiederum durch den Einsatz und die Qualitat von Zugbegleitpersonal, aber auch
durch das Fahrgastaufkommen sowie weitere, zum Teil sehr subjektive Eindricke der Fahr-
gaste beeinflusst. Aufgrund der erheblichen tageszeitlichen Unterschiede differenziert der
VRR hier zwischen ,tagsuber” und ,abends/nachts".

S
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——m—Sicherheitsempfinden tagsiber (S-Bahnen der DBE) ——m—Sicherheitsempfinden abendsinachts (S-Bahnen der DB)
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Quialitatsbericht SPNV 2009, VRR
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Wahrend das Sicherheitsempfinden der Fahrgaste tagsiber auf den S-Bahnen der DB Regio
NRW als gut zu bezeichnen ist und nur knapp unter dem VRR-Mittelwert (alle SPNV-Linien)
liegt, sind die Ergebnisse ,abends/nachts* deutlich schlechter. Bei den S-Bahnen, die seit An-
fang 2009 komplett mit Neufahrzeugen ausgestattet sind, ist jedoch eine deutliche Verbesse-
rung des Sicherheitsgefiihls feststellbar. Diese Verbesserung resultiert insbesondere durch
den sichtbaren Einsatz von Videouberwachung in den Fahrzeugen, einem hellen Fahrgastin-
nenraum und eine durchgéngige Begehbarkeit aus. Im Kreis Mettmann sind diese Fahrzeuge
auf den Linien S1/S7, S9 und S28 und seit Herbst 2009 auch zunehmend auf der S8 im Ein-
satz.

Die Ergebnisse zeigen auf, dass der kontinuierliche Austausch von Altfahrzeugen gegen die
neuen S-Bahnzuge eine Steigerung des Sicherheitsempfinden der Fahrgaste zu erwarten ist.
Daher hat der Kreis Mettmann in der Vergangenheit wiederholt auf die Notwendigkeit hinge-
wiesen, alle S-Bahnlinien im Kreisgebiet vollstandig mit den neuen Triebwagen auszustatten.

Ergebnisse der Kundenzufriedenheit

Nachfolgend wird die Zufriedenheit der Fahrgaste mit einzelnen Qualitatsstandards - differen-
ziert nach Betreiber-EVU — naher skizziert. Die Kundenbefragungen des VRR fihren wie auch
im vergangenen Jahr zu dem Ergebnis, dass DB Regio NRW bei allen beeinflussbaren Quali-
tatsstandards Uberwiegend schlechter abschneidet als die Wettbewerber.

Zufriedenheit mit den Betreiber-EVU im VRR im Jahr 2009

(Ergebnisse der linienspezifischen Kundenzufriedenheitsmessungen im YRR)
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Qualitatsbericht SPNV 2009, VRR

Die groten Unterschiede liegen demnach im Zustand der Fahrzeuge, welcher neben dem
erbrachten Service- und Reinigungsaufwand auch von der Art bzw. dem Zustand des einge-
setzten Wagenmaterials abhangt. Dagegen fallt die Bewertung der Sitzplatzkapazitat und die
Qualitat des Zugbegleitpersonals relativ einheitlich aus. Auffallig ist erneut das hervorragende
Abschneiden der REGIOBAHN, die bei allen Qualitatsmerkmalen auf den vorderen Platzen
liegt.
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Einfihrung des neuen S-Bahnkonzeptes

Uber die Details des modifizierten S-Bahnkonzeptes hat die Verwaltung zuletzt in der Sitzung
am 26.11.2009 ausfuhrlich berichtet. Neben den verkehrlichen Vorteilen, geschaffen durch
neue Direktverbindung und durch die Optimierung von Umsteigemdglichkeit zwischen den S-
Bahnlinien, war es insbesondere Ziel des neuen S-Bahn Systems, die betriebliche Qualitat
durch den Wegfall einer Linie und eine verbesserte Zugfolge im Bereich des Dusseldorfer Hbf
Zu steigern.

Die Betriebsaufnahme zum Fahrplanwechsel im Dezember 2009 war jedoch durch zum Tell
erhebliche Anlaufschwierigkeiten und widrige Wetterverhaltnisse (Eis und Schnee) gekenn-
zeichnet. Diese dauerten auch in den ersten Wochen des Jahres 2010 an, und sorgten insbe-
sondere in der Hauptverkehrszeit flr Verspatungen in Dusseldorf Hbf. In der klimatisch un-
problematischen 3. KW 2010 konnte allerdings ein sehr stabiler Betriebsablauf festgestellt
werden.

Eine Arbeitsgruppe, die sich aus Vertretern des VRR, DB Regio und DB Netze zusammen-
setzt, hat zwischenzeitlich erste betriebliche Probleme seit Einfihrung des neuen S-Bahn-
Netzes identifiziert und analysiert. Eines der Hauptprobleme fur Ausfalle und Verspatungen ist
demzufolge auch weiterhin der Betriebsablauf am Knoten Dusseldorf Hbf. Seitens der Ar-
beitsgruppe wurden insbesondere die verbliebenen HVZ-Verstarkerziige als Ursache fir Be-
triebsstorungen ausgemacht. Zur Verbesserung wurde eine Vielzahl von Malinhahmen erar-
beit, die sukzessive umgesetzt werden sollen bzw. schon umgesetzt worden sind. Hierzu z&h-
len u. a.

. verbesserte Betriebsfihrung durch die Fahrdienstleiter durch veré&nderte Zuglenkung
(Anpassung der Durchrutschwege und Einfahrgeschwindigkeiten),

. Entlastung der S-Bahn-Gleise durch Bahnsteigverlegung von einzelnen HVZ-Zlgen,
. Abbau von Einfahrkreuzungen durch geénderte Bahnsteigbelegung von HVZ-Ziigen,
. Veranderung der Betriebsdurchfihrung von endenden Ziigen im Disseldorfer Hbf,

Bahnsteigverlegung von Fernverkehrszigen.

Auswertungen des VRR zur Entwicklung der Pinktlichkeit im S-Bahnnetz aus dem ersten
Quartal 2010 ergeben, dass die durchschnittlichen Verspatungsminuten in den Vergleichszeit-
raumen Januar — Marz 2009 / 2010 auf den von DB Regio betriebenen, kreisbedienenden S-
Bahnlinien S1 (fruher S7), S6, S8 und S9 z. T. deutlich zuriickgegangen sind. Damit ist die
Entwicklung des Pinktlichkeitsniveaus positiv.

Um aber verlassliche Aussagen daruber treffen zu kénnen, inwieweit die zum Fahrplanwech-
sel im Dezember 2009 umgesetzten MalRBhahmen tatsachlich zu einer dauerhaften Verbesse-
rung der Angebotsqualitat des SPNV im Kreis Mettmann fiihren, ist freilich die reprasentative
Auswertung der Liefernachweise, Erhebungen der Profitester sowie Kundenzufriedenheits-
messungen zu den vom VRR erfassten Qualitatsstandards Uber den gesamten Jahresverlauf
erforderlich. Diese Jahresdurchschnittwerte sind dann im Qualitatsbericht SPNV fir das Jahr
2010 zu erwarten, welcher voraussichtlich im ersten Quartal 2011 verdéffentlicht wird.
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