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Zusammenfassung

Der Verbraucherzentrale Bundesverband e. V. (vzbv) hat dieses Gutachten in Auftrag
gegeben, um ein umfassendes Monitoring des 6ffentlichen Verkehrs (OV) in
Deutschland zu entwickeln. Die Aufgabe dieses Gutachtens ist die Entwicklung eines
neutralen und unabhdngigen Erhebungskonzepts fiir den Nah- und Fernverkehr -
sowohl im Hinblick auf objektive Qualitatskriterien als auch in Bezug auf die subjek-
tive Wahrnehmung der derzeitigen und potenziellen Fahrgaste. Auch die zeitliche
wie regionale Vergleichbarkeit der Ergebnisse soll ermoglicht werden. Mit diesem
Konzept soll den politischen Akteuren ein konkreter Vorschlag unterbreitet werden,
wie ein OV-Qualitdtsmonitoring aufgebaut und langfristig weiterentwickelt werden
kann. Ein ganzheitliches und vor allem von den Verkehrsunternehmen unabhangi-
ges Monitoring, wie es etwa in Danemark oder GroBbritannien bereits existiert, gibt
es in Deutschland bisher nicht. Das Gutachten benennt hierfiir die (finanziellen) Vo-
raussetzungen und adressiert mit einem in drei Stufen gegliederten Konzept auch
mogliche Umsetzungshiirden.

Das Gutachten gliedert sich in funf Kapitel. Im ersten Kapitel wird das Ziel des OV-
Qualitatsmonitorings definiert und von anderen Konzepten abgegrenzt. Der metho-
dische Ansatz wird in Kapitel 2 erlautert. In Kapitel 3 werden geeignete inhaltliche
Kategorien flr eine Qualitdtsmessung sowie passende Indikatoren vorgestellt. In Ka-
pitel 4 geht es um die Aufbereitung der Erhebungsdaten sowie die Kommunikation
der Ergebnisse. Im Anschluss daran werden in Kapitel 5 konkrete Vorschldge im Hin-
blick auf die Umsetzung des Konzepts vorgestellt. Kapitel 6 schliel3t das Gutachten
mit einem Fazit.

Methodisches Konzept

Das methodische Konzept tragt finanziellen und zeitlichen Restriktionen Rechnung,
indem die Moglichkeit eines schrittweisen Aufbaus des Monitorings dargestellt
wird.

Abbildung1  Module und dazugehdrige Erhebungsinstrumente des
OV-Qualititsmonitorings

Gesamt-Modul

— Aufbau Fahrgast-Panel
— Geodaten & Benchmarking
Erweiterung — Stakeholderbefragung
— Qualitatskontrollen vor Ort — Qualitatskontrollen vor Ort
Basis — Crowd-Science-Befragung — Crowd-Science-Befragung
— Reprasentative — Reprdsentative — Reprasentative
Bevolkerungsbefragung Bevolkerungsbefragung Bevolkerungsbefragung
— Sekundardatenanalyse Sekundardatenanalyse Sekundardatenanalyse

Explorationsphase: Erstellung eines Qualititskompasses

— der ideale OPNV“ aus Fahrgastsicht
— Expertenrunde als ,Innovationsboard*

Quelle: infas eigene Darstellung mfﬂs



infas

Das Konzept gliedert sich in drei Module: das Basis-Modul, das Erweiterungs-Modul
und das Gesamt-Modul. So wird deutlich, was die methodische Basis eines OV-Qua-
litatsmonitorings bildet und welche Methoden schrittweise bzw. mit mehr finanzi-
ellen Mitteln hinzukommen kénnen. Alle Methoden zusammen - die sowohl subjek-
tive als auch objektive Qualitatskriterien mit einbeziehen - vervollstandigen Stiick
fiir Stlick das Bild von der Qualitat des 6ffentlichen Verkehrs in Deutschland:

- Eine qualitative Explorationsphase dient der Entwicklung eines inhaltlichen Qua-
litatskompasses fiir die spateren Erhebungen und wird den anderen Modulen vo-
rausgestellt. Je nach Zeithorizont des Monitorings bietet es sich auch an, die Ex-
plorationsphase nach ein paar Jahren zu wiederholen, um neue Entwicklungen
aufzugreifen.

- Das Basis-Modul umfasst die reprasentative quantitative Befragung von
(Nicht-)Nutzerinnen und -Nutzern sowie eine Analyse von Sekundarquellen. Bei-
des ist zeitnah und - je nach Umfang und Erhebungsmodi - relativ kostengtinstig
umzusetzen. Es kann zugleich bereits eine Vielzahl an inhaltlichen Indikatoren ab-
decken.

- Das Erweiterungs-Modul enthdlt Instrumente, die sowohl inhaltlich als auch me-
thodisch noch mehr Varianz ermdéglichen, jedoch gleichzeitig mehr Planung und
Budget bendtigen. Es umfasst eine objektive Qualitatsmessung, beispielsweise in
Zigen und Bahnhofen. Ein anderer methodischer Ansatz, bei dem der Messfokus
starker auf bestimmten Fahrgastsituationen liegt, ist die User-Experience-Me-
thode, z. B. in Form einer stillen Beobachtung. Auch Onlinebefragungen in Form
eines Crowd-Science-Ansatzes kdnnen als innovative Erhebungsform neue inhalt-
liche Impulse liefern.

- Im Gesamt-Modul wird das Portfolio um vier weitere Instrumente erganzt: eine
Befragung von Betreibern, Personal und Stakeholdern, ein Fahrgast-Panel, Geoda-
ten per App sowie Benchmarking. Das Gesamt-Modul bietet somit eine erweiterte
Ebene der Analyse und tiefere Einblicke in die Leistung und den Service im 6ffent-
lichen Verkehr.

Indikatoren des OV-Qualititsmonitorings

Die vier inhaltlichen Uberkategorien Angebot (3.1), Tarif (3.2), Infrastruktur (3.3) so-
wie Kommunikation und Aufenthaltsqualitit (3.4) umfassen eine Vielzahl an Ein-
zelindikatoren.

- Das Thema Angebot ist insofern wichtig, als es die Verfligbarkeit von verschiede-
nen Verkehrsmitteln und Streckenoptionen bestimmt. Leitfragen thematisieren
die Zufriedenheit mit dem Angebot, der Taktung und der Piinktlichkeit, aber auch
die Nutzung von Informations- und On-Demand-Diensten. Auch die Hiirden fir die
Nutzung des Angebots im OV sollten abgefragt werden.

— Der Tarif im 6ffentlichen Verkehr spielt fir den Fahrgast eine wesentliche Rolle, da
er die Kosten fiir die Nutzung von Bus und Bahn festlegt. Dabei geht es nicht nur
um die Hohe der Kosten fiir die Fahrgdste, sondern auch um die Verstandlichkeit
des Tarifs und das wahrgenommene Preis-Leistungs-Verhdltnis.
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- Die Kategorie Infrastruktur beschaftigt sich nicht nur mit dem Zustand der Bahn-
hofe, Haltestellen und Fahrzeuge, sondern auch mit der Anbindung an den jewei-
ligen Bahnhof, inklusive der Barrierefreiheit. Auch das Thema Sicherheit sowie die
Sauberkeit spielen eine Rolle bei der Bewertung durch die Fahrgaste.

- Die Aufenthaltsqualitit und Kommunikation bilden die letzte dargestellte Uber-
kategorie. Hier geht es neben der Sympathie fiir das Verkehrsunternehmen bzw.
Verkehrsmittel darum, wie die Kommunikation mit den Kundinnen und Kunden
bewertet wird und wie gerne die Fahrgaste mit dem OV unterwegs sind. Dabei
kdnnen der Komfort, ein schneller Internetzugang, aber auch die Akustik oder
Temperatur eine Rolle spielen.

Datenauswertung und Kommunikation

Nicht nur die eigentliche Messung entscheidet tGber den Erfolg eines OV-Qualitats-
monitorings, auch die Datenauswertung und die Kommunikation der Ergebnisse
sind diesbezlglich ausschlaggebend. Um die Ergebnisse des OV-Qualitdtsmonito-
rings besser interpretieren und einordnen zu kdnnen, eignet sich ein Mobilitats- bzw.
Verkehrsindex. Ein wichtiger Bestandteil dessen sind Fahrgast-Benchmarks, welche
es ermoglichen, verschiedene Aspekte des OVs aus Fahrgastsicht zu beurteilen. Die
Nutzung externer Daten ist eine weitere Méglichkeit, Befragungsergebnisse zu ver-
tiefen oder mit anderen Kennwerten zu vergleichen.

Eine strategische Kommunikation ist entscheidend dafiir, welche Inhalte zu welcher
Zeit an welche Zielgruppe und liber welchen Kommunikationsweg vermittelt wer-
den. Eine eigene Website ist ein Aushangeschild fiir ein professionelles und langfris-
tig angelegtes OV-Monitoring und sollte daher fachlich addquat umgesetzt werden.
Auch eine Projekt-App wiirde im Hinblick auf bestimmte flexible Befragungsmetho-
den Vorteile bieten. Beide fordern gleichermalen die Forschungstransparenz, indem
sie Fahrgasten und Verkehrsbetreibern gleichermaRen eine umfassende Sicht auf
die Projektbestandteile bieten.

Umsetzung und Kosten eines OV-Qualititsmonitorings

Der Erfolg der Umsetzung des OV-Qualitatsmonitorings hangt wesentlich von der
Legitimation der Studie auf verschiedenen Ebenen sowie der Finanzierung und Pro-
fessionalitdt der Umsetzung ab. Sowohl in Danemark als auch in GroRbritannien
werden OV-Monitorings vom jeweiligen Verkehrsministerium finanziert, was so-
wohl die Legitimation der Forschung als auch die Unabhangigkeit von den gewinn-
orientierten Verkehrsunternehmen unterstreicht.

Der schrittweise Aufbau des Monitorings tragt finanziellen und zeitlichen Restrikti-
onen Rechnung. So ist als Einstieg zunachst die Umsetzung der Explorationsphase
sowie des Basis-Moduls im ersten Jahr denkbar (ca. 250.000 Euro netto/Jahr). Emp-
fehlenswert ist dann die Erganzung um andere Instrumente aus dem Erweiterungs-
Modul. Fiir dessen Umsetzung sollten insgesamt ca. 350.000 Euro netto/Jahr einge-
plant werden. Fir ein umfassendes OV-Qualitdtsmanagement, wie es das Gesamt-
Modul widerspiegelt, muss ein jahrlicher Kostenbeitrag von etwa 500.000 Euro
netto eingeplant werden. Hinzu kommen Kosten fiir Kommunikation, technische
Mittel und die Projektkoordination durch die auftraggebende Institution (ca.
140.000-200.000 Euro netto/Jahr).
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1 Einfuhrung

~Personenverkehr, also die Beférderung von Menschen zwischen verschiedenen
Orten, verbindet Menschen und schafft damit eine wichtige Voraussetzung fiir
Arbeit, Bildung, Einkauf, Freizeit und vieles mehr.“! Der 6ffentliche Personenver-
kehr macht im Jahr 2022 einen Anteil von knapp 15 Prozent an der gesamten Ver-
kehrsleistung aus, wiahrend der motorisierte Individualverkehr mit gut 80 Pro-
zent nach wie vor den mit Abstand grof3ten Anteil darstellt.2 Das im Bundes-Kli-
maschutzgesetz (KSG) festgesetzte Ziel, die Treibhausgasemissionen des Verkehrs
bis zum Jahr 2030 fast zu halbieren3, scheint momentan aufier Reichweite. Der
Druck auf die Politik ist demnach grof3, Klimaschutzmafinahmen im Verkehrssek-
tor schneller wirksam umzusetzen. Die Starkung von Bus und Bahn ist ohne Zwei-
fel ein wichtiger Schritt in diese Richtung.

Die offentlichen Verkehrsmittel, insbesondere der ¢ffentliche Personennahver-
kehr, nehmen jedoch nicht nur umwelt- sondern auch sozialpolitisch eine wich-
tige Rolle in der Gesellschaft ein. Die Armutsgefahrdung in Deutschland hat auf-
grund der Corona-Pandemie und der starken Inflation zuletzt einen Hochststand
erreicht.* Fiir Personen, die sich kein Auto leisten konnen bzw. wollen, spielt der
offentliche Verkehr eine entscheidende Rolle fiir die gesellschaftliche Teilhabe.
Dennoch kénnen langfristig nur 6ffentliche Verkehrsmittel mit dem Auto kon-
kurrieren, die von den Menschen gerne genutzt werden - sei es im Fern- oder Nah-
verkehr. Dass die Nutzungszahlen fiir den OV seit Jahren stagnieren® (und wéh-
rend der Corona-Pandemie sogar einbrachen) zeigt, dass das Auto lange nicht nur
in den Kopfen der Menschen, sondern auch in der deutschen Verkehrsplanung
den Dreh- und Angelpunkt fiir Mobilitét bildete.

Wahrend der Umstieg vom Auto auf das Fahrrad oder auf 6ffentliche Verkehrs-
mittel in einigen Stadten schon ganz gut funktioniert, sind solche Entwicklungen
auf dem Land vielfach undenkbar. Es fehlt dort in erster Linie an Angeboten und
der Infrastruktur, um das Auto addquat zu ersetzen. In Stddten fithren vor allem
Ausfille und Verspatungen dazu, dass Bus und Bahn vielfach nicht als verlassli-
che Alternative wahrgenommen werden. So werden die Erwartungen und Be-
dirfnisse vieler (potenzieller) Fahrgiste sowohl im Fern- als auch im Nahverkehr
héufig nicht erfillt.

In Bezug auf die OV-Kunden lasst sich dies auch anhand der folgenden Karte zei-
gen, die Zufriedenheitsanteile der Nutzerinnen und Nutzer von Bus und Bahn je-
weils nach Region aufschliisselt. Die Ergebnisse stammen aus dem infas-Projekt
+TRAM - Mehr Kunden fiir Bus und Bahn", bei dem Messungen zur Kundenzufrie-
denheit und Kundenbindung im Zentrum standen.

1 www.destatis.de/DE/Themen/Branchen-Unternehmen/Transport-Verkehr/Personenverkehr/_inhalt.ntml (letzter Auf-
ruf: 04.07.2023)

2 https://de.statista.com/statistik/daten/studie/168397/umfrage/modal-split-im-personenverkehr-in-deutschland/
(letzter Aufruf: 15.09.2023)

3 www.umweltbundesamt.de/themen/verkehr/klimaschutz-im-verkehrirolle (letzter Aufruf: 04.07.2023)

4 www.bpb.de/kurz-knapp/hintergrund-aktuell/516505/armut-in-deutschland-waechst/

(letzter Aufruf: 04.07.2023)

5 MiD 2017 und Mobicor 2020 bis 2022

Seite 9
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Abbildung 2  Datenaufbereitung als Karte auf Basis von TRAM-Ergebnissen

Anteile ,sehr zufrieden”
oder ,zufrieden” (Top-Box)
in Prozent
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M ab60

infas TRAM, 16.000 Befragte, Herbst 2012

Quelle: infas eigene Darstellung

Ahnliche Fragestellungen sind auch im Rahmen eines OV-Monitorings wichtig,
sollten jedoch sowohl inhaltlich als auch methodisch erginzt werden, um neue
und umfassende Erkenntnisse zum Status quo sowie zu den Bedurfnissen der
(Nicht-)Nutzerinnen und -Nutzer zu erfassen.

Die Einflihrung des Deutschlandtickets ist zumindest in der Wahrnehmung vieler
Fahrgiaste im Hinblick auf die Vereinfachung des Tarifs ein Schritt in die richtige
Richtung. Doch ein guter und als gerecht empfundener Tarif ist nur ein Baustein
fir die positive Wahrnehmung des 6ffentlichen Verkehrs - Angebot, Taktung,
Punktlichkeit, Sauberkeit oder Barrierefreiheit sind nur einige von weiteren wich-
tigen Indikatoren. Die Bewertung der Qualitit und Zufriedenheit von Fahrgasten,
aber auch Wiinsche und Hemmnisse der bisherigen Nichtnutzerinnen und -nut-
zer stellen die empirische Grundlage dar, um sowohl positive als auch negative
Entwicklungen zu beobachten und Verdnderungspotenziale zu formulieren. Was
lauft bisher schon gut und wo gibt es Verbesserungsbedarf? Und schliefRlich: Wie
kénnen Verdnderungen im Sinne der Nutzerinnen und Nutzer umgesetzt wer-
den? Um diese Fragen zu beantworten, braucht es ein umfassendes und unabhéan-
giges Qualitatsmonitoring fiir den 6ffentlichen Verkehr. Als Auftraggeber dieses

Seite 10
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Gutachtens verfolgt der Verbraucherzentrale Bundesverband e. V. (vzbv) das Ziel,
ein solches aus Verbrauchersicht wichtiges Monitoring des 6ffentlichen Verkehrs
in Deutschland zu etablieren.

In diesem Gutachten sollen ein Konzept fiir ein deutschlandweites OV-Qualitéats-
monitoring vorgestellt und Vorschldge fiir dessen Umsetzung unterbreitet wer-
den.

1.1 Zielsetzung des Gutachtens

Bisherige Untersuchungen zur Zufriedenheit der Fahrgéste finden derzeit in ers-
ter Linie im Auftrag von Verkehrsunternehmen oder -verbiinden statt. Dies lasst
zum einen an der Neutralitdt zweifeln und zum anderen ist die Vergleichbarkeit
nur eingeschrankt moglich, da sich Qualitdt und Quantitit der Befragungen teils
erheblich unterscheiden. Eine umfassende und unabhingige Untersuchung der
Qualitét des 6ffentlichen Verkehrs und hieraus abgeleitet der Zufriedenheit der
Fahrgaste, aber auch die Erwartungen der Nichtnutzerinnen und -nutzer sind die
Bausteine fur ein zukunftsfihiges OV-Qualitidtsmonitoring. Ubergeordnetes Ziel
eines OV-Qualitatsmonitorings ist es, die gewonnenen Erkenntnisse dazu nutzen
zu kénnen, die Anzahl an OV-Kundinnen und -Kunden nachhaltig zu erhéhen.

Die konkrete Aufgabe dieses Gutachtens ist die Entwicklung eines robusten Erhe-
bungskonzepts fiir die unterschiedlichen Erhebungsgegenstidnde (Nah- und Fern-
verkehr) - sowohl im Hinblick auf objektive Qualitédtskriterien als auch in Bezug
auf die subjektive Sicht der derzeitigen und potenziellen Fahrgaste. Die zeitliche
als auch regionale Vergleichbarkeit der Ergebnisse soll ermoglicht werden. Die Be-
dirfnisse und Einstellungen aktueller Kundinnen und Kunden stehen ebenso im
Zentrum wie die Darstellung von bisherigen Hiirden und die Analyse von Win-
schen aktueller Nichtnutzerinnen und -nutzer. Fir eine ganzheitliche, auf die Zu-
kunft gerichtete Sichtweise ist es ebenso wichtig, konkurrierende Verkehrsmittel
wie auch neue Mobilitatangebote (,mobility on demand*) im Blick zu haben.

An den Zielen des OV-Qualitdtsmonitorings orientiert sich auch der Aufbau des
Gutachtens:

- In Kapitel 2 werden die Methoden fir ein OV-Qualitadtsmonitoring vorgestellt.
Die Entwicklung eines ganzheitlichen Erhebungskonzepts benétigt sowohl Zeit
als auch Mittel, die voraussichtlich nicht von Beginn an zur Verfiigung stehen.
Das Gutachten trigt diesem Umstand Rechnung, indem die vorgestellten In-
strumente sich auf drei Module aufteilen - das Basis-Modul, das Erweiterungs-
Modul und das Gesamt-Modul. So wird deutlich gemacht, was die methodische
Basis eines OV-Qualitdtsmonitorings bildet und welche Methoden im Laufe der
Zeit hinzukommen kénnen.

- In Kapitel 3 werden geeignete inhaltliche Kategorien fiir eine Qualitdtsmessung
sowie dazu passende Indikatoren vorgestellt.

- In Kapitel 4 geht es um die Aufbereitung der Daten sowie die Kommunikation.
Beides ist im Hinblick auf den Erfolg eines OV-Qualitdtsmonitorings ebenso ent-
scheidend wie die Inhalte und Erhebungsmethoden.

Seite 11
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- In Kapitel 5 werden Empfehlungen fiir die konkrete Umsetzung des Monito-
rings erarbeitet, wobei mogliche Hiirden beleuchtet und Loésungswege aufge-
zeigt werden.

- Kapitel 6 schlieRt das Gutachten mit einem Fazit.

1.2  Definition und Abgrenzung des OV-Qualitatsmonitorings

Die Struktur und Organisation des 6ffentlichen Verkehrs und vor allem des Nah-
verkehrs in Deutschland zu tiberblicken ist eine Herausforderung. Daher ist es un-
abdingbar, die Rahmenbedingungen zu kennen, um daraus resultierende Heraus-
forderungen zu verstehen. Auch in Bezug auf dieses Gutachten sind die Definition
und Abgrenzung des OV-Qualitdtsmonitorings wichtig, um bei der Entwicklung
des Konzepts einerseits nicht tiber das Ziel ,hinauszuschieflen” und andererseits
alle relevanten Akteure im Blick zu haben. Wichtig ist hier, die Perspektive der
Biirgerinnen und Biirger zu berticksichtigen: Bus oder Bahn sollen sie zuverlassig
und moglichst schnell von A nach B bringen - unabhingig davon, um welchen
Anbieter es sich handelt und ob die Fahrt mit dem Fern-, dem Nahverkehr oder
beidem stattfindet. Daher gilt auch fiir das OV-Qualitdtsmonitoring, dass sowohl
der Fern- als auch der Nahverkehr anbietertibergreifend berticksichtigt werden
sollte - auch wenn das Konzept sowie dessen Umsetzung dadurch komplexer
werden. In diesem Kapitel werden zunéchst kurz die wichtigsten hier verwende-
ten Begrifflichkeiten erldutert. Aufierdem wird beschrieben, welchen o6ffentli-
chen Verkehr das Gutachten bzw. das Konzept zum Qualitidtsmonitoring adres-
siert.

Die im Folgenden genutzten Definitionen stammen vom Verband Deutscher Ver-
kehrsunternehmen (VDV). ¢ Nach dem VDV umfasst der Offentliche Verkehr (OV)
»Verkehrs- und Transportangebote, die jedermann im Rahmen der jeweiligen Be-
forderungsbestimmungen in Anspruch nehmen kann. Bezogen auf den Perso-
nenverkehr zahlen hierzu beispielsweise allgemein zugangliche Fernverkehre
mit Eisenbahnen oder Bussen sowie der gesamte Offentliche Personennahver-
kehr (OPNV). Bezogen auf den Giiterverkehr gehéren zum OV allgemein nutzbare
Angebote der Bahnen, der Binnenschiffer sowie der Strafientransporteure.“ Im
Rahmen dieses Gutachtens und des darin beschriebenen Konzepts ist ausschlief3-
lich der Personenverkehr gemeint.

Der Fernverkehr bezieht sich auf den iiberregionalen Personenverkehr, der gro-
Rere Distanzen zwischen verschiedenen Stadten und Regionen im Land abdeckt.
Er spielt eine wichtige Rolle bei der Anbindung von weit entfernten Zielen und
bietet schnelle Transportmoglichkeiten fiir Mittel- und Langstreckenreisen inner-
halb des Bundesgebiets. In diesem Gutachten fokussieren wir uns auf die Deut-
sche Bahn (DB), den Hauptakteur im Schienenpersonenfernverkehr in Deutsch-
land: Sie transportierte im Jahr 2022 132 Mio. Fahrgaste”. Nachtziige und Fern-
busse finden im Rahmen des OV-Qualitdtsmonitorings keine Beriicksichtigung,

6 www.mobi-wissen.de/Verkehr, letzter Aufruf: 05.07.2023

7 https://kpi.deutschebahn.com/de/starke-schiene
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da diese einen vergleichsweise geringen Anteil am Fernverkehrsangebot ausma-

chen und auch nicht von der DB betrieben werden.

Waihrend die Qualitatsmessung im Fernverkehr sich weitgehend auf einen Anbie-
ter konzentrieren muss, ist die Verkehrslandschaft im OPNV ungleich komplexer.
Der OPNV ist ,der Sammelbegriff fiir Angebote im Nahverkehr, die nach einem
regelméfiigen Fahrplan verkehren und die jeder nutzen kann. Als Nahverkehr gel-
ten Verkehre im Stadt-, Vorort- und Regionalverkehr, wobei die Mehrzahl der Be-
férderten im Regelfall hochstens 50 Kilometer bzw. eine Stunde fahrt. OPNV gilt
als gemeinwirtschaftliche Leistung.” Die Verkehrsmittel im OPNV umfassen ne-
ben Bussen die Ziige im Schienenpersonennahverkehr (SPNV), darunter Regional-

zlige, S-Bahnen, Straf’enbahnen und U-Bahnen.

Abbildung 3  Verkehrs- und Tarifverbiinde in Deutschland

B

Wisae_tak Chistra wessagen

Quelle: www.nahverkehr-info.de/images/karteverbund.png
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Verbiinde mit SPNV-Integration
Verbiinde ohne SPNV-Integration

Verbiinde ohne Gemeinschaftstarif, die nur Fahrplan-
koordination betreiben

Teilgebiete eines Verbunds mit SPNV-Integration, in
denen ein weiterer Verbund mit eigenstdandigem
Tarif fiir die Regionalbuslinien operiert

Teilgebiete eines Verbunds mit SPNV-Integration, in
denen einem weiterem Verbund die Fahrplankoor-
dination der Regionalbuslinien obliegt

Gebiete, in denen die Zusténdigkeiten flir Gemein-
schaftstarif und Fahrplankoordination bei unter-
schiedlichen Verbiinden liegen

Dachtarife mit SPNV-Integration — Dachtarife werden
von mehreren Verbiinden oder Verkehrsunternehmen
gemeinsam angeboten und bieten auch fiir den
Alltags- und Berufsverkehr ein umfangreiches Tarif-
sortiment (cLh. es gibt im Normalfall Tageskarten,
Einzelfahrkarten und Zeitkarten sowie Sondertarife
fur Rentner, Schiiler, Kinder usw.)

Verbundfreie Gebiete
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Die Abbildung verdeutlicht die Komplexitdt der OPNV-Landschaft in Deutschland
anhand der Darstellung der Verbiinde. Die Anzahl der Verkehrsunternehmen ist
noch ungleich gréRer. 2015 - aktuellere Zahlen sind nicht ermittelbar - waren im
Schienennahverkehr und im gewerblichen Strafenpersonenverkehr rund 2350
Unternehmen tatig. &

Das OV-Qualitdtsmonitoring hat wie bereits erldutert nicht das primaére Ziel, ein-
zelne Verkehrsunternehmen oder -verbiinde zu bewerten. Die Ergebnisse sollen
jedoch regionalisierbar sein, sodass positiv wahrgenommene Angebote des 6f-
fentlichen Verkehrs, aber auch besonders problematische OV-Regionen identifi-
ziert und analysiert werden kénnen. Neben der Zufriedenheit der aktuellen Fahr-
gaste soll das Monitoring auch Personen im Blick haben, die Bus und Bahn nicht
(mehr) nutzen. Auflerdem sollen moglichst alle Bevolkerungsschichten, z. B. auch
Personen mit Behinderungen oder wenig mobile Personen, mit einbezogen wer-
den, um die Reprasentativitit der Ergebnisse zu erhohen. Abzugrenzen ist das hier
vorgestellte OV-Qualitdtsmonitoring auch von einem Fahrgastrechte-Tool, das
dem Fahrgast einen generellen Fahrgastservice mit juristischem Beistand leistet.

8 Hans-Bockler-Stiftung (2015), S. 21
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2 Methoden des OV-Qualitdtsmonitorings

Die Kapitelinhalte kurz zusammengefasst:

- Ein umfassendes OV-Qualitatsmonitoring braucht die Kombination aus unter-
schiedlichen Methoden.

- Die verschiedenen Erhebungsinstrumente sollten zusammen Kriterien wie
Reprasentativitat und Regionalisierbarkeit abdecken sowie subjektive wie
objektive Qualitatskriterien erfassen. Dafiir ist der Einsatz von quantitativen
und qualitativen Erhebungsinstrumenten sinnvoll.

- Es werden drei unterschiedlich umfassende Module vorgestellt, die eine kurz-,
mittel- und langfristige Perspektive in den Blick nehmen. Umfang und Komplexi-
tat des entsprechenden Monitorings richten sich nach den vorhandenen
finanziellen Moglichkeiten sowie dem angestrebten Untersuchungszeitraum.

- Vor der Einflihrung des OV-Qualitatsmonitorings ist die Durchfiihrung einer
Explorationsphase mit Fokusgruppen und Expertengesprachen sinnvoll, um
einen Qualitatskompass zu entwickeln.

- Das Basis-Modul, das sich relativ kurzfristig und mit einem weniger groRen
Budget umsetzen |dsst, umfasst eine reprasentative Bevolkerungsbefragung
sowie eine Sekundardatenanalyse.

- Das Erweiterungs-Modul umfasst die beiden genannten Instrumente des Basis-
Moduls sowie zusatzlich Qualitatskontrollen vor Ort in Bahnhofen/an Halte-
stellen und in Fahrzeugen sowie eine Crowd-Science-Befragung.

- Das Gesamt-Modul beinhaltet die Instrumente der anderen Module und erwei-
tert diese um den Aufbau eines Fahrgast-Panels, Geodaten und Benchmarking
sowie eine Stakeholderbefragung.

Im Folgenden werden die mdglichen Methoden fiir ein umfassendes Qualitéts-
monitoring vorgestellt. Um die vielfdltigen Fragestellungen zu beantworten so-
wie alle relevanten Zielgruppen zu erreichen, ist die Kombination aus verschiede-
nen Erhebungsinstrumenten empfehlenswert. Nicht alle Instrumente miissen be-
reits zu Beginn des OV-Qualitadtsmonitorings oder regelmaflig angewendet, son-
dern kénnen je nach Handlungsspielraum (Zeit und Geld) flexibel eingesetzt wer-
den.

Je nach Zielgruppe und Befragungsinhalt kénnen der Einsatz von quantitativen
oder qualitativen Methoden, eine deutschlandweite bzw. regionale Befragung
oder auch ein innovativer Forschungsansatz sinnvoll sein. Alle Methoden zusam-
men vervollstdndigen Stiick fiir Stiick — dhnlich wie bei einem Puzzle - das Bild
von der Qualitit des 6ffentlichen Verkehrs in Deutschland. Ein Blick iiber den Tel-
lerrand nach Danemark oder Grofbritannien (siehe S. 19) zeigt, dass die Kombi-
nation aus unterschiedlichen Methoden (mixed methods) notwendig ist, um ein
langfristiges und moglichst von staatlicher Stelle finanziertes Monitoring aufzu-
bauen. Ein solches Gesamtkonzept lasst sich nicht kurzfristig realisieren, sollte
aber dennoch das erklarte Ziel flir die Zukunft sein.
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In Abbildung 4 sind sechs grundlegende Kriterien dargestellt, von denen jedes der
im folgenden Kapitel vorgestellten Erhebungsinstrumente unterschiedliche er-
fullt. In einem umfassenden OV-Qualitdtsmonitoring sollten alle Kriterien durch
ein oder mehrere Erhebungsmethoden abgedeckt werden.

Abbildung 4  Grundlegende Kriterien fiir das OV-Qualititsmonitoring

Quantitativ

Regionalisierbar

Quelle: infas eigene Darstellung mfﬂs

Repriasentativ: Wird im Rahmen dieses Gutachtens von einer reprisentativen
Stichprobe gesprochen, hatte jede Person der Grundgesamtheit eine berechenbare
Wahrscheinlichkeit (grofier null), in die Stichprobe zu gelangen, was eine Zufalls-
auswahl voraussetzt. Zudem sollten die Non-Responder (Personen, die nicht an
der Befragung teilnehmen), vollig zuféllig aus der Stichprobe ausscheiden (mis-
sing completely at random) und das Antwortverhalten sollte sich dementspre-
chend nicht systematisch vom Antwortverhalten der Teilnehmenden unterschei-
den. Trifft dies alles zu, sind die Ergebnisse tibertragbar auf die Grundgesamtheit,
sprich reprasentativ. Im Rahmen des Monitorings wird es vor allem um Erhebun-
gen gehen, die reprasentativ fiir die Bevolkerung ab 16 oder 18 Jahren sein sollen.
Dies setzt voraus, dass theoretisch alle Bevolkerungsgruppen die Moglichkeit ha-
ben sollen, Teil der Stichprobe zu sein. Das ist deshalb so wichtig, da das langfris-
tige Ziel ist, bisherige Nichtkundinnen und -kunden von Bus und Bahn zu iiber-
zeugen und damit Neukunden fiir den OV zu gewinnen. Die Berticksichtigung der
Bediirfnisse bisheriger Fahrgéste einerseits und von Nichtnutzerinnen bzw. -nut-
zer andererseits, kann nur im Rahmen einer reprisentativen Bevoélkerungsstich-
probe erfolgen.

Regionalisierbar: Man kann sowohl in spezifischen OV-Regionen messen als
auch Ergebnisse einer z. B. deutschlandweiten Erhebung regional auswerten. Fiir
Letzteres ist in der Regel eine bestimmte Sample-Grof3e notwendig. Die raumli-
chen Auswertungsmoglichkeiten sind vielfaltig - beispielsweise nach Bundeslin-
dern, der Regionalstatistischen Raumtypologie (RegioStaR), BIK-Gemeindegro-
Renklassen, Verkehrsverbiinden oder anderen rdumlichen Einheiten. Auf der an-
deren Seite kann es auch sinnvoll sein, bestimmte Erhebungen aus Kostengriin-
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den oder aus methodischen Griinden nur in spezifischen Regionen durchzufiih-
ren. Denkbar sind z. B. qualitative Studien oder auch die Erforschung von Best-
Practice-Beispielen. Hier konnen Ergebnisse im Nachgang auf andere, dhnliche
OV-Regionen iibertragen werden.

Quantitativ: Quantitative Erhebungsmethoden sind standardisierte Verfahren,
die die statistische Verteilung von Merkmalskombinationen aufdecken bzw.
messbar machen. Oft liegen der quantitativen Erhebung Theorien oder Hypothe-
sen zugrunde, die iberprift werden sollen. Die Giitekriterien®, mit denen die Qua-
litdt der Forschung sichergestellt wird, sind Objektivitét, Reliabilitdt und Validi-
tit. Diese miissen im Prozess der Operationalisierung, aber auch der Datenaus-
wertung beachtet werden. Die quantitative Messung kann in Form von Befragun-
gen, aber auch anhand objektiver Auszdhlungen oder anderer statistischer Aus-
wertungen stattfinden.

Qualitativ: Im Gegensatz zu quantitativen Verfahren geht es bei qualitativen
Methoden mehr darum, Ursachen und Zusammenhéange zu beleuchten. In der
empirischen Sozialforschung haufig angewendete qualitative Methoden sind
zum Beispiel Fokusgruppen oder Experteninterviews. Beide Instrumente werden
spater in das Konzept integriert. Zum einen in einer Explorationsphase - hier geht
es darum, vertiefte Erkenntnisse iiber die Vorstellung von (Nicht-)Kundinnen und
-Kunden zum idealen OV zu erhalten sowie die Meinung einer Expertenrunde im
Rahmen der spdteren Indikatorenauswahl zu beriicksichtigen. Zum anderen
werden zu einem spéteren Zeitpunkt des Monitorings weitere qualitative
Interviews mit anderen Zielgruppen (Stakeholdern, Personal) vorgeschlagen, um
eine neue Perspektive auf den 6ffentlichen Verkehr mit einzubeziehen.

Objektiv: Als ein Giitekriterium der quantitativen Sozialforschung bedeutet
Objektivitiat, dass keine ungewollten Einfliisse durch involvierte Personen
entstehen. In Bezug auf die im Folgenden vorgestellten Instrumente ist mit
Objektivitit gemeint, dass es nicht um Meinungen oder Erfahrungen von
Personen (z. B. Fahrgésten) geht, sondern objektive Kriterien gemessen werden.
Dies erfolgt anhand von Zdhlungen - sei es in Form von standardisierten
Qualitdtskontrollen durch Personen oder aber durch technische Messungen, z. B.
der Aufzeichnung von Verkehrswegen und OV-Verbindungen per App-Tracking.

Subjektiv: Subjektivitit bedeutet, dass Personen im Rahmen der Erhebung ihre
personlichen Meinungen, Bewertungen, Einschdtzungen oder auch Wiinsche for-
mulieren. Dies ist unabhéngig davon, ob es sich um eine standardisierte oder qua-
litative Befragung handelt und betrifft daher alle im Erhebungskonzept vorge-
stellten Instrumente, die keine objektive Messung (siehe oben) sind. Denn der tat-
sdchliche Ist-Zustand im 6ffentlichen Verkehr deckt sich nicht zwangslaufig mit
den Wahrnehmungen und dem Image aufseiten der Biirgerinnen und Biirger. Die
objektive Messung muss daher durch die subjektiven Befragungen erginzt wer-
den.

9 Als Gutekriterien werden eine Reihe von Merkmalen bezeichnet, die dazu dienen, die Qualitat von Messinstrumenten
und Erhebungsverfahren, ihrer Konzeption und Anwendung einzuschatzen. (siehe dazu: home.uni-leipzig.de/methoden-
portal/guetekriterien/).
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2.1 Uberblick des methodischen Gesamtkonzepts

Andere Liander, wie Grof3britannien und Danemark, sind im Hinblick auf ein un-
abhingiges Monitoring-Instrument des 6ffentlichen Verkehrs schon einen Schritt
weiter als Deutschland. Hier gibt es bereits unabhéngige ,,Watchdogs®, die mittels
eines evidenzbasierten Ansatzes die Qualitit der offentlichen Verkehrsmittel
messen und die Ergebnisse relevanten Entscheiderinnen und Entscheidern, aber
auch der interessierten Offentlichkeit zugénglich machen. In beiden Lindern wer-
den unter einer Dachmarke unterschiedliche Erhebungsinstrumente vereint, die
das Ubergeordnete Ziel haben, OV-Nutzerbedurfnisse zu identifizieren und den
OV aus Fahrgastsicht zu verbessern.

211 Blick tiber den Tellerrand: Watchdogs in Danemark und
GroBbritannien

Transport Focus vertritt seit 2017 die Interessen der OV-Nutzerinnen und -Nutzer in
GroRbritannien. Finanziert wird es vom britischen Verkehrsministerium. Ziel ist es,
empirische Mobilitatsforschung auf Basis der Fahrgéste sowie der Nicht-OV-Nutze-
rinnen und -Nutzer zu betreiben. Anhand der Ergebnisse sollen den Entscheidungs-
tragern (Stakeholder) die Interessen der (potenziellen) Fahrgaste ndhergebracht
werden, um sicherzustellen, dass deren Bediirfnisse und Anliegen angemessen be-
rucksichtigt werden. Darliber hinaus unterstiitzt der watchdog Fahrgaste bei Fragen
rund um Fahrgastrechte und setzt sich fiir mehr Transparenz ein. Dabei verfolgt die
Organisation unter anderem folgende Kampagnenarbeit: Mit Make delay pay
mochte Transport Focus die Fahrgaste motivieren, Schadensersatzanspriiche bei
Verspatungen oder Ausfallen geltend zu machen. Mit dem Projekt Give bus a go nut-
zen sogenannte basketeers Busse (wieder) und berichten anschlieBend tiber ihre Er-
fahrungen. Hintergrund ist, dass — nach Angabe der Organisation - rund ein Fiinftel
aller MIV-Fahrten in GB gut durch den Bus ersetzt werden kénnten. 1°

Ein weiteres watchdog-Beispiel ist Passager Pulsen, eine unabhingige OV-Nutzer-
lobby in Danemark, die seit 2014 besteht und vom danischen Verkehrsministerium
finanziert wird. Die Verbraucherschutzorganisation agiert als Sprachrohr fiir die
Fahrgaste und vertritt deren Interessen gegenuber den Verkehrsunternehmen, den
Kommunen und den politischen Entscheidungstragern. Die Organisation arbeitet
eng mit den Behérden zusammen, um Verbesserungen im OV zu erreichen.
Dartiber hinaus engagiert sich die Lobbyorganisation aktiv in der Verbraucherbera-
tung und informiert die Offentlichkeit tiber Rechte und Pflichten von Fahrgasten. Die
Organisation bietet Unterstiitzung bei Reklamationen und Beschwerden, um sicher-
zustellen, dass die Bediirfnisse der Fahrgaste ernst genommen und respektiert wer-
den. Vulnerable Gruppen stehen hier besonders im Fokus. Die Organisation fiihrt die
nationale Zufriedenheitsumfrage unter Fahrgasten durch und unterhalt dafir ein
Online-Fahrgast-Panel mit rund 10.000 Personen. Des Weiteren fungieren rund 200
Personen als sogenannte Fahrgastbotschafter, indem sie ihre Fahrerlebnisse umfas-
send dokumentieren. In Interessensgruppenforen werden Fahrgaste zu ihren Erfah-
rungen und Meinungen im Hinblick auf unterschiedlichste Fahrgastthemen und dar-
uber hinaus befragt. 2

10 www.transportfocus.org.uk
11 www.passagerpulsen.taenk.dk/english
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Obwohl die Beispiele aus dem Ausland zeigen, dass es eine Kombination aus ver-
schiedenen methodischen Anséatzen fiir ein umfangreiches Monitoring braucht,
ist die ad-hoc-Umsetzung aus einer Vielzahl von Erhebungsinstrumenten aus
verschiedenen Griinden unrealistisch. Welche Hiirden bei der Umsetzung zu be-
achten sind und wie eine erfolgreiche Umsetzung dennoch ermoéglicht werden
kann, wird in Kapitel 5 thematisiert. Das in diesem Gutachten vorgestellte Ge-
samtkonzept, das nach einer vorangegangenen Explorationsphase zunéchst mit
einem Basis-Modul beginnt und dann schrittweise um weitere Module mit zu-
satzlichen Erhebungsinstrumenten erweitert werden kann, tragt diesem Um-
stand Rechnung.

Abbildung 5 fasst das Gesamtkonzept zusammen, welches in den folgenden Ka-
piteln detailliert vorgestellt wird.

Abbildung 5 Module und dazugehdrige Erhebungsinstrumente des
OV-Qualititsmonitorings

Gesamt-Modul

— Aufbau Fahrgast-Panel
— Geodaten & Benchmarking

 Sieheldenbenigne

— Qualitatskontrollen vor Ort — Qualitatskontrollen vor Ort
— Crowd-Science-Befragung — Crowd-Science-Befragung
— Reprasentative — Reprasentative — Reprasentative
Bevolkerungsbefragung Bevolkerungsbefragung Bevolkerungsbefragung
— Sekundardatenanalyse — Sekundardatenanalyse Sekundardatenanalyse

Explorationsphase: Erstellung eines Qualitatskompasses

— der,ideale OPNV“ aus Fahrgastsicht
— Expertenrunde als ,Innovationsboard“

Quelle: infas eigene Darstellung mfas

Vor der Durchfithrung des Basis-Moduls des OV-Qualitatsmonitorings bietet sich
zunichst die Umsetzung einer qualitativen Explorationsphase an, die sowohl
aus Fahrgastsicht als auch aus Sicht von Expertinnen und Experten die grundle-
genden Inhalte der spateren Befragung feststellen soll. Diese stellt die Weichen
fiir spatere Erhebungen und bildet eine Art Qualitdtskompass, der die unter-
schiedlichen inhaltlichen Dimensionen des OV-Qualitdtsmonitorings abbildet. In
der Explorationsphase geht es vor allem um inhaltliche Fragen — nicht gemeint ist
die methodische Testung des Instruments bzw. verschiedener Instrumente, was
Ziel einer Pilotphase wire (siehe Kapitel 5).

Das Basis-Modul umfasst die reprisentative quantitative Befragung sowie eine
Analyse von Sekundarquellen. Beides ist zeitnah und - je nach Umfang und Erhe-
bungsmodi - auch relativ kostengiinstig umzusetzen und kann gleichzeitig be-
reits eine Vielzahl an Indikatoren abdecken. Das Exrweiterungs-Modul beinhaltet
Instrumente, die sowohl inhaltlich als auch methodisch noch mehr Varianz er-
moglichen, aber auch mehr Planung und Budget bediirfen. Jedes der vorgestellten
Instrumente im Erweiterungs-Modul kann jedoch - ausreichend Zeit und Budget
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vorausgesetzt — auch unabhingig oder zeitgleich zum Basis-Modul umgesetzt
werden. Das Gesamt-Modul ist fiir die langfristige Perspektive gedacht und baut
starker auf den Instrumenten der anderen Ebenen auf. Die verschiedenen Mog-
lichkeiten, die das Konzept in der langfristigen Perspektive bietet, sollten daher
zumindest von Anfang an bekannt sein. So kénnen schon bei der Umsetzung der
reprasentativen Befragung Voraussetzungen fiir spatere Erweiterungen geschaf-
fen werden (z. B. die Abfrage der Panelbereitschaft bei Befragten), auch wenn die
konkrete Umsetzung bei der Einfiihrung des OV-Monitorings noch nicht machbar
ist.

2.2 Explorationsphase: Entwicklung eines Qualitatskompasses

Welche Vorstellungen haben Kundinnen und Kunden und bisherige Nichtnutze-
rinnen und -nutzer von einem idealen OV? Welche Nutzungshiirden gibt es bis-
her? Solche und dhnliche Fragen sollen im Rahmen einer Explorationsphase ge-
klart werden - mit dem Ziel, einen inhaltlichen Qualitatskompass fiir die spateren
Befragungen zu entwickeln. Dabei stehen einerseits Indikatoren auf dem Priif-
stand, die tiblicherweise im Rahmen von Kundenzufriedenheitsbefragungen ab-
gefragt werden, andererseits sollen Qualitdtsdimensionen abgeleitet werden, die
bisher weniger Beachtung fanden und eine Neuerung zu bisherigen Qualitits-
messungen im OV darstellen. Fiir eine Projekt-Pilotphase, die sich auf zwei bis drei
Jahre erstreckt, ist eine einmalig vorgeschaltete Explorationsphase denkbar. Im
Anschluss daran kann die Wiederholung der Exploration sinnvoll sein, um Veran-
derungen bei den Einstellungen und Wiinschen, aber auch verdnderte Rahmen-
bedingungen zu berticksichtigen. Wiederholungen kénnen auch bei einer lang-
fristigen Perspektive im Hinblick auf das Monitoring von Vorteil sein.

Fiir die Aufgabenstellung erscheint die Erfahrung von zwei Personengruppen be-
sonders hilfreich: einerseits die OV-(Nicht-)Kundinnen und -Kunden selbst und
andererseits Expertinnen und Experten, die sich mit Mobilitdt und priméar mit
dem o6ffentlichen Verkehr beschéftigen.

Fokusgruppen ,,Der ideale OV“

Als klassisch qualitative Methode eignen sich Fokusgruppen, die einmalig im
Vorfeld des Basis-Moduls stattfinden kénnten, vor allem fiir Fragestellungen, bei
denen es darum geht, Erfahrungen, Erwartungen und Bedirfnisse von
(potenziellen) OV-Kundinnen und -Kunden aufzunehmen. Diese kénnen mithilfe
geeigneter Techniken erarbeitet werden. Damit eignet sich die Methode, um die
Motive und Uberlegungen, die hinter den alltaglichen Mobilitatsentscheidungen
und -routinen stehen, aufzudecken. Neben der Erérterung des Status quo steht die
Frage im Mittelpunkt, wie der ideale OV der Zukunft aussehen sollte. Welche
Mobilitdtsoptionen winschen sich die Teilnehmerinnen und Teilnehmer der
Fokusgruppen und welchen Stellenwert rdumen sie dem OV in ihrem
personlichen Mobilitatsmix ein?

In einer Fokusgruppe diskutieren sechs bis zehn Teilnehmer iiber das Untersu-
chungsthema. Geleitet wird die Diskussion von einem oder zwei Moderatorinnen
bzw. Moderatoren. Zur Strukturierung der Gruppen wird ein Leitfaden erarbeitet,
der die relevanten Themen und Moderationstechniken festlegt. Die Reihenfolge
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der Themen sowie die Dauer, mit der die Fragestellungen behandelt werden, kon-
nen in gewissem Rahmen an die Resonanz der Gruppe angepasst werden. In ei-
nem guten Leitfaden ist immer ein zeitlicher Puffer eingebaut, um wichtige The-
men vertiefen zu kénnen, ohne andere Themen zu vernachléssigen. Auf diese
Weise konnen in Fokusgruppen auch immer neue Inhalte zur Sprache kommen,
die im Leitfaden eventuell nicht berticksichtigt wurden. Die dynamische Situation
in einer Gruppendiskussion entspricht in vielerlei Hinsicht der Auseinanderset-
zung mit einem Thema im Alltag und ist sehr geeignet, alltigliche Entscheidungs-
prozesse nachzuvollziehen.

Im Hinblick auf die vorgestellten Indikatoren sollte im Vorfeld eine Priorisierung
zu den Themen Angebot, Tarif, Infrastruktur sowie Kommunikation und Wohl-
fithl-Faktoren stattfinden. Gegebenenfalls ist auch die Aufteilung der Themenpa-
kete auf unterschiedliche Fokusgruppen sinnvoll. Auch unterschiedliche Ziel-
gruppen, Regionen und Altersgruppen kénnen - je nach Anzahl der geplanten Fo-
kusgruppen - geplant werden.

Tabelle 1 Magliche Organisation von Fokusgruppen

4 Zielgruppen 4 Regionen 4 Themen 3 Altersgruppen
Nutzer/-innen Westen Angebot 18-35 Jahre

- stadtischer Raum | Norden Tarif 36-59 Jahre

- landlicher Raum Suden Infrastruktur ab 60 Jahren
Nichtnutzer/-innen | Osten Kommunikation

— stadtischer Raum und Aufenthalts-

— landlicher Raum qualitat

Expertenrunde als ,Innovationsboard*

Die Zielsetzung einer Expertenrunde im Rahmen der Explorationsphase besteht
ebenso wie bei den Fokusgruppen darin, tiber den idealen OV der Zukunft zu dis-
kutieren. Die Expertenrunde, die sich in dieser Funktion als ,Innovationsboard”
versteht, kann sowohl im Rahmen der Explorationsphase vorgelagert zusammen-
kommen als auch bei Bedarf jahrlich wiederholt iiber bisherige Ergebnisse und
die Ausrichtung des Projekts diskutieren. Aufgrund der vielfaltigen Fragestellun-
gen erscheint es sinnvoll, nicht nur Fachleute aus dem Bereich des 6ffentlichen
Verkehrs in die Expertenrunde einzuladen. Es sollten ebenso Personen mitdisku-
tieren, die aus einer anderen Perspektive auf das Thema Mobilitdt schauen. Dies
kénnten beispielsweise Expertinnen und Experten aus Kommunikationsagentu-
ren, Big-Data-Spezialisten, Journalisten oder Expertinnen und Experten fiir nach-
haltige Themen sein. Die Zusammensetzung der Experten soll einen ,Blick iiber
den Tellerrand” erméglichen und neue, innovative Impulse fir die inhaltliche
Umsetzung des OV-Qualitdtsmonitorings liefern. Die Besetzung der Runde kann
daher auch jahrlich wechselnd sein. Die Durchfiihrung dieses Innovationsboards
fungiert damit gleichzeitig als Legitimationsinstrument in die OV-Branche hin-
ein.
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Inhaltlich kénnte die Expertenrunde sich starker als die Fokusgruppen an der ei-
gentlichen Qualitatsmessung, wie sie spater im Rahmen des Gesamtkonzepts
stattfinden soll, orientieren. Dabei konnten neben den Dimensionen von Qualitit
auch die Aufbereitung der Daten und Kommunikation der Ergebnisse Gegenstand
des Innovationsboards sein. Die in Kapitel 3 vorgestellten Indikatoren kénnen da-
bei als Diskussionsgrundlage dienen. Ziel ist es, eine Priorisierung der bestehen-
den Indikatoren vorzunehmen und tiber fehlende Indikatoren nachzudenken. Die
anschlieflende Auswertung der Befragungsdaten (und ggf. Verkniipfung mit ex-
ternen Daten) sowie die Kommunikation der Ergebnisse nach auflen sollten dabei
stets mitbedacht werden.

Im Rahmen der Expertenrunde kénnten daher diese libergeordneten Fragestel-
lungen eine Rolle spielen:

- Welche Dimensionen umfasst eine umfassende Qualitdtsmessung?

- Welche Dimensionen bzw. Indikatoren sind méglicherweise noch nicht bedacht
worden? Worauf kann man verzichten, da bereits gentigend Erkenntnisse vor-
liegen?

- Welche externen Daten stehen zur Verfiigung, die die empirische Qualitatsmes-
sung erganzen kénnen?

- Wie konnen die Inhalte spater in die Offentlichkeit transportiert werden? Was
sind aktuelle Entwicklungen, die z. B. das Schwerpunktthema fiir die erste Be-
fragung bilden kénnen?

Die Ergebnisse der Fokusgruppen sowie des Innovationsboards kénnen vor der ei-
gentlichen Erhebung einem Projektbeirat (siehe Kapitel 5.1) vorgestellt und fina-
lisiert werden, um Legitimation im Hinblick auf die endgiiltige Auswahl der Indi-
katoren zu schaffen.

2.3 Basis-Modul des OV-Qualitatsmonitorings

Das Basis-Modul des OV-Qualitdtsmonitorings beinhaltet eine quantitative, re-
prasentative Bevolkerungsbefragung, die bereits eine Vielzahl an Fragestellun-
gen und Indikatoren abdeckt. Um Entwicklungen im Zeitverlauf zu beobachten,
sollte die Bevolkerungsbefragung in regelméafiigem Turnus wiederholt werden -
der inhaltliche Umfang sowie die Grofe der Stichprobe sind dabei variabel. Die
reprasentative Befragung ist zugleich Ausgangslage fiir die Erweiterung des Mo-
nitorings um weitere Instrumente (siehe Kapitel 2.4 und 2.5).
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Abbildung 6  Darstellung Basis-Modul
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Reprasentative Bevolkerungsbefragung unter Fahrgasten und Personen ohne
OV-Nutzung

Die reprasentative Bevolkerungsbefragung innerhalb der deutschen Bevolkerung
bildet sozusagen das Herzstlick des OV-Qualitdtsmonitorings, da sie

1. einen Grof3teil der Indikatoren zur Messung der Qualitdt und Zufriedenheit
der Fahrgaste abbilden soll,

2. die Befragung von Nichtnutzerinnen und -nutzern ermoglicht und
3. abeiner bestimmten Stichprobengréfie auch regionale Vergleiche zulasst.

Die reprasentative Bevolkerungsbefragung bildet nach den vorgelagerten Fokus-
gruppen den Auftakt des Qualitdtsmonitorings und ist gleichzeitig ein Instru-
ment, das regelméafiig wiederholt werden sollte, um Entwicklungen im Zeitver-
lauf beobachten zu kénnen. Somit erfiillt die Bevolkerungsbefragung bereits eine
Reihe an Anforderungen eines OV-Qualitdtsmonitorings.

Der Stichprobenumfang sowie der Fragenkatalog konnen je nach Budget und Zeit-
rahmen angepasst werden. Durch eine Screening-Frage zur Verkehrsmittelnut-
zung zu Beginn der Befragung konnen verschiedene Zielgruppen (z. B. OV-Nutzer,
OV-Nichtnutzer, Autofahrer, Radfahrer) gezielt angesteuert werden. Gerade die
Grinde und Motive von Nichtnutzerinnen und -nutzern sind von besonderem In-
teresse, da es langfristig darum geht, auch diese als Kundinnen und Kunden zu
gewinnen. Es ist daher ebenso relevant, Hiirden fiir die OV-Nutzung zu identifi-
zieren sowie die Zufriedenheit von Kundinnen und Kunden zu erfahren.

Die standardisierte Befragung sollte moglichst im Rahmen einer Kombination
aus telefonischen und Online-Interviews erfolgen. Der Methodenmix ist wich-
tig, um der Anforderung an Reprisentativitit gerecht zu werden. Optimal im
Sinne einer Zufallsstichprobe wére der Einsatz einer Einwohnermeldeamts-
Adressstichprobe - dieser Zugang ist jedoch zum einen sehr kostenintensiv und
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zum anderen eher bei einer regionalen Befragung verfiigbar, da die Einwohner-
meldedmter die Verpflichtung zur Datensparsamkeit bei der Herausgabe perso-
nenbezogener Daten haben. Obwohl bei der Kombination einer telefonischen und
Online-Befragung zwei unterschiedliche Erhebungsmodi und mdglicherweise
auch verschiedene Stichprobenzuginge eingesetzt werden, tiberwiegen die Vor-
teile eines Mixed-Mode-Ansatzes gegeniiber den Nachteilen.

Die beiden grofiten Vorteile sind zum einen Verzerrungen hinsichtlich bestimm-
ter Bevolkerungsgruppen (z. B. dltere Personen, online-affine Personen) zu mini-
mieren und zum anderen die Teilnahmebereitschaft durch die Wahlméglichkeit
zu erhohen. In reinen Telefonstichproben sind altere Altersgruppen iiberproporti-
onal vertreten und es konnen Personen erreicht werden, die iiber keinen Internet-
zugang verfiigen oder diesen kaum nutzen. Auf der anderen Seite sind bei Online-
Befragungen éaltere Zielgruppen eher unterreprasentiert und jingere, online-af-
fine Gruppen naturgemaif? iiberreprisentiert. Dementsprechend erginzen sich
beide Erhebungsmodi, was die demografische Ausgewogenheit der Stichprobe
angeht. Beide Stichproben sollten nach Abschluss der Befragung im Rahmen einer
elaborierten Gewichtung zusammengefithrt werden, um Verzerrungen zu ver-
meiden. Dafiir eignet sich der Ansatz der sogenannten Blended Calibration. An-
hand dieses von infas eingefiihrten Gewichtungsverfahrens kénnen Erhebungen
auf Basis einer Quotenstichprobe (z. B. Online-Access-Panels), die nicht auf einer
Zufallsstichprobe basieren, mit einer (kleineren) Erhebung auf Basis einer Zufalls-
stichprobe (z. B. Telefon- oder Face-to-Face-Befragungen) kombiniert werden. Der
zusammengefihrte Datensatz erfiillt die sozialwissenschaftlichen Anforderun-
gen in anndhernd dhnlicher Weise wie ein komplett auf einer Zufallsstichprobe
basierender und ist gleichzeitig kostengiinstiger.'?

Doch auch die reprasentative Bevolkerungsbefragung im Mixed-Mode-Design hat
methodische und inhaltliche Grenzen. So kénnen keine regionalspezifischen Fra-
gen, beispielsweise nach bestimmten Bahnhofen, Ziigen oder Verbindungen, ge-
stellt werden. Dieses Ziel kann besser durch Qualitdtsmessungen und Befragun-
gen in Ziigen und an Bahnhofen (Kapitel 2.4) oder im Rahmen eines Fahrgast-Pa-
nels erreicht werden. Des Weiteren sollte die Befragung eine Maximalldnge nicht
uberschreiten. Diese ist bei telefonischen sowie Online-Erhebungen leicht unter-
schiedlich, rangiert aber etwa zwischen 15 bis 25 Minuten. Dementsprechend
miissen der Fragenkatalog bzw. die abgefragten Indikatoren (siehe Kapitel 3) pri-
orisiert werden. Bei einem regelméafigen Turnus eignen sich ein Basis-Fragenka-
talog und jeweilige aktuelle Schwerpunktthemen, die sich im Anschluss auch gut
vermarkten lassen.

Bestandsaufnahme aktueller Literatur und Studienergebnisse
(inkl. Best-Practice- Beispiele)

Die regelmiflige Bestandsaufnahme aktueller Literatur, Medien, empirischer Da-
ten oder auch von Praxisbeispielen kann das Instrumentarium des OV-Qualitéts-
monitorings ergdnzen und helfen, empirische Erhebungen vorzubereiten und die

12 Mehr zu Blended Calibration unter www.infas.de/blended-calibration-infas-fuehrt-verfahren-zur-kalibrierung-von-
non-probability-erhebungen-mit-hilfe-von-probability-samples-ein/ (letzter Zugriff: 25.09.2023)
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Ergebnisse von Befragungen oder Qualitdtsmessungen in einen grofieren Zusam-
menhang einzuordnen. Im Rahmen einer regelméfiigen Desktop-Recherche kon-
nen so Entwicklungen im OV-Bereich verfolgt werden und die Erkenntnisse in
empirische Erhebungen einfliefien. Die Methode ist zudem kostengtinstig. Die ge-
sammelten Daten oder Statistiken kénnen auch fiir die Entwicklung eines Mobi-
litatsindex (siehe Kapitel 4.2) im Rahmen der Datenauswertung genutzt werden.

Zur Strukturierung der Ergebnisse der Sekundir- und Literatursammlung eignet
sich die Erstellung eines Analyserasters, das bestimmte inhaltliche Dimensionen
vorgibt:

Tabelle 2 Beispiel Analyseraster Literaturrecherche
Themenbereich  |Thema Art des Titel Inhalt/ Herkunft/
Dokuments Methodik Quelle
Erscheinungs-
datum
Angebot/Tarif 9-Euro-Ticket PPT-Prasentation |Abschlussbericht zur bundes-  |Bundesweite VDV
weiten Marktforschung Reprasentativ- 16.12.2022
erhebung (Online)
Tarif Biirgerticket Buch Das Biirgerticket fiir den Theoretisches Wuppertal
im OPNV offentlichen Personen- Konzept Institut
nahverkehr 2017
Nutzen - Kosten - Klimaschutz
Nachhaltigkeit/  |Nachhaltige Schlussbericht Entwicklung eines integrierten |Theoretisches Institut fiir sozial-

Kommunikation |Mobilitatskultur Konzepts der Planung, Kommu- |Konzept okologische
nikation und Implementierung Forschung (ISOE)
einer nachhaltigen, multioptio- GmbH
nalen Mobilitatskultur 2006

Mobilitdtsdaten |Offene Mobilitdts- |Datensatz Mobilithek Daten- WwWw.

daten und sammlungs- mobilithek.info
B2B-Austausch plattform

sozialwissen- Verdanderungen |Reports Mobilitatsreport 01-08 Datenanalyse und |www.infas.de/

schaftliche des Verkehrs- Aufbereitung forschung-

Mobilitats- geschehens in empirischer mobilitaet/mobi-

forschung Deutschland Mobilitatsdaten |litaetsreports/

Besonderen Stellenwert in der Sekundiranalyse sollte die Erfassung von Best-
Practice-Beispielen haben, da sich auch andere Regionen oder Betriebe an positi-
ven Beispielen orientieren konnen. Da die Mobilitat sich immer wieder wandelt
bzw. wandeln muss, sind auch im 6ffentlichen Verkehr stetig neue Entwicklun-
gen zu beobachten. Ein Beispiel ist die grofie Zunahme an On-Demand-Diensten
im OPNV. Dabei handelt es sich um ein Transportmodell, bei dem Fahrgéste nur
auf Anfrage via App, Webseite und teilweise auch per Telefon ein Fahrzeug anfor-
dern konnen, das sie zum Zielort bringt. Diese Form der Mobilitat bietet sich als
Ergidnzung zum OV-Linienbetrieb insbesondere in weniger stark besiedelten Ge-
bieten an, um den geringen Fahrgastbedarf bedienen zu kénnen und dabei mog-
lichst kosteneffizient zu bleiben. Anfang 2019 gab es rund zehn On-Demand-Ver-
kehrsangebote, Ende 2023 werden es bereits 80 Projekte sein.!? Gerade die intelli-
gente Verkniipfung des 6ffentlichen Verkehrs mit anderen Verkehrsmitteln wird

13 www.vdv.de/ondemandumfrage22.aspx (letzter Aufruf: 05.07.2023)
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in Zukunft eine entscheidende Rolle fiir den Erfolg des 6ffentlichen Verkehrs spie-
len.

Best-Practice-Beispiele in diesem Zusammenhang kénnen beispielweise Mitfahr-
Apps sein, die Pendlerinnen und Pendler mit privaten Fahrerinnen und Fahrern
anhand des Abgleichens von Fahrtwegen und -zeiten zusammenbringen und auf
diese Weise das OPNV-Netz ergdnzen kénnen. Fiir Nutzerinnen und Nutzer mit
Abo-Ticket ist das Mitfahren teilweise kostenlos. Fahrende bekommen eine Kos-
tenbeteiligung, die auf unterschiedlichste Weise finanziert wird. Dies soll lang-
fristig Emissionen einsparen, die generelle Pkw-Auslastungsquote erhéhen und
so den Pkw-Verkehr insgesamt reduzieren.

Ebenso sind On-Demand-Systeme, die von kommunalen Verkehrsunternehmen
betrieben werden, von besonderer Relevanz, da diese das OPNV-Linienangebot
sinnvoll ergdnzen kénnen. Beispielsweise ist hier ein Modellprojekt zu nennen,
welches sogenannte Regionskommunen - als Erganzung zum klassischen Linien-
verkehr - miteinander verbindet. Das Angebot wird derzeit von rund 1.500 Fahr-
gasten pro Tag genutzt, bis Ende des Jahres sollen zwolf Kommunen mit insge-
samt 120 Fahrzeugen (davon 25 E-Fahrzeuge) bedient werden. Das On-Demand-
Angebot ist in alle géngigen OPNV-Websites und -Apps integriert, die eine direkte
Buchung ermoéglichen und sicherstellen, dass das Angebot tatsachlich nur dann
genutzt werden kann, wenn keine addquate Bus- oder Bahnverbindung vorhan-
denist. Durch virtuelle Haltestellen soll gewahrleistet werden, dass jeder Fahrgast
im Einzugsgebiet max. 200 m von seinem Abfahrts- bzw. Zielort entfernt den On-
Demand-Service mit einer maximalen Wartezeit von 20 Minuten nutzen kann.
Solche Produktentwicklungen und innovativen Konzepte werden im Rahmen re-
gelmafiger Sekundaranalysen beriicksichtigt und flief3en in die Entwicklung em-
pirischer Instrumente und Indikatoren mit ein.

2.4 Erweiterungs-Modul des OV-Qualitatsmonitorings

Obwohl regelmifiige reprasentative Bevolkerungsbefragungen fester Bestandteil
des Qualitidtsmonitorings sein sollten, ist die Ergdnzung und Vertiefung durch an-
dere Erhebungsinstrumente wiinschenswert, um das Bild zu vervollstandigen
und Inhalte vertiefen zu konnen. Zudem spiegelt die Reprasentativerhebung die
subjektive Meinung der befragten Personen wider. Eine Ergdnzung durch objek-
tive Qualitatsmessungen, beispielsweise in Ziigen und Bahnhdfen, stellt somit
eine sinnvolle Ergdnzung dar. Hierbei ist auch die Einbeziehung regionaler Beson-
derheiten moglich. Neben den klassischen empirischen Instrumenten kénnten
Online-Befragungen im Rahmen eines Crowd-Science-Ansatzes helfen, die regio-
nale Tiefe des Qualitdtsmonitorings auszubauen. Mithilfe einer App konnen Echt-
zeit-Befragungen durchgefiihrt, sowie Eindriicke von Nutzerinnen und Nutzern
des OPNVs in Form von Texten, Bildern oder Videos gesammelt werden. Dies stellt
auch methodisch noch einmal eine innovative Ergdnzung zu den tiblichen klassi-
schen Methoden dar.
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Abbildung 7  Darstellung Erweiterungs-Modul
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Qualitdtskontrollen in Ziigen und Bahnhofen

Die Idee von Qualitdtskontrollen in Fahrzeugen und ausgewéhlten Bahnhdfen
ist es, Qualitatskriterien wie beispielsweise Sauberkeit, Barrierefreiheit, Plinkt-
lichkeit oder Kundenkommunikation einer objektiven Messung zu unterziehen.
Damit die bei der Qualitatskontrolle gewonnenen Ergebnisse zwischen den ein-
zelnen Untersuchungseinheiten vergleichbar sind, miissen alle Testerinnen und
Tester dieselben Bewertungsmafistibe ansetzen, d. h., die Kontrolle eines Fahr-
zeugs bzw. eines Bahnhofs zu einer bestimmten Zeit muss stets zum selben Ergeb-
nis fithren, unabhingig von der Testperson. Um diese Anforderung zu erfiillen,
miussen die subjektiven Einfliisse auf die Bewertung der Testperson minimiert
werden. Die Vorbereitung der Testerinnen und Tester fiir ihren Einsatz und die
Eindeutigkeit der Testanweisungen sind dabei mafigeblich. Wie auch bei telefo-
nischen oder personlichen Befragungen werden daher im Vorfeld der Qualitéts-
messungen umfangreiche Schulungen durchgefiihrt, die beispielsweise auch in
der Durchfiihrung eines Vor-Ort-Termins bestehen kénnen. Hierbei begutachten
die Testerinnen und Tester gemeinsam mit dem Auftraggeber oder dem durch-
fithrenden Institut ein oder mehrere Verkehrsmittel bzw. Haltestellen oder Bahn-
hoéfe, um verschiedene Zustdnde der Fahrzeuge und Einrichtungen als Referenz-
maflstibe fiir die Bewertung kennenzulernen.

Fiir Qualitatskontrollen vor Ort ist jedoch die Kooperation des zustindigen Ver-
kehrsunternehmens eine wichtige Voraussetzung. Allerdings kann es vorkom-
men, dass Verkehrsunternehmen bzw. -betriebe an einer Qualitdtskontrolle aus
unterschiedlichen Griinden nicht interessiert sind. Daher konnte es im Hinblick
auf Vor-Ort-Befragungen in 6ffentlichen Verkehrsmitteln und/oder an Bahnho-
fen/Haltestellen zu einer Zugangsproblematik kommen, wenn notwendige Ge-
nehmigungen nicht erteilt werden. Aus diesem Grund sind eine frithzeitige Pla-
nung und Kontaktaufnahme mit den entsprechenden Unternehmen notwendig.
Mogliche Alternativen - z. B. ein Ausweichen auf andere Regionen oder ggf. an-
dere Erhebungsmethoden - sollte von Vornherein mit bedacht werden.
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Die Vorteile von objektiven Qualitdtskontrollen sind die gute Vergleichbarkeit
zwischen verschiedenen Anbietern oder Regionen (siehe Benchmarking in Kapi-
tel 2.5) oder der Abgleich der Ergebnisse mit den subjektiven Wahrnehmungen
der Fahrgéste. Dabei kann festgestellt werden, welche Verbesserungen den Nut-
zerinnen und Nutzern am wichtigsten sind und welche vorhandenen Qualitats-
kriterien bereits als besonders positiv wahrgenommen werden.

Ein anderer methodischer Ansatz, bei welchem der Messfokus starker auf be-
stimmten Fahrgastsituationen liegt, ist die User-Experience-Methode, z. B. in
Form einer stillen Beobachtung. Darunter wird die Zdhlung oder verdeckte Be-
obachtung von OV-Kundinnen und -Kunden in bestimmten Nutzungssituationen
verstanden, die mit einem Beobachtungsprotokoll dokumentiert wird. Die Be-
obachtung kann beispielsweise genutzte Wege, Aufenthaltsbereiche im Bahnhof
oder Probleme beim Uberwinden von Barrieren einbeziehen oder das verbale Ver-
halten (Kommentare, Reaktionen) von OV-Nutzerinnen und -Nutzern umfassen.

Fiir beide Methoden kénnen - wie es auch in Danemark bei Passager Pulsen der
Fallist - OV-Nutzerinnen und -Nutzer als sogenannte Fahrgast-Botschafterinnen
und -Botschafter engagiert und im Rahmen des Qualititsmonitorings etabliert
werden. Dieses Team aus ehrenamtlichen Helferinnen und Helfern kann in un-
terschiedlichen Regionen in Deutschland private Fahrten nutzen, um Qualitats-
checks in Ziigen und Bahnhoéfen durchzufithren und gleichzeitig als Sprachrohr
der Fahrgéste zu dienen. Dieses Instrument ist zwar im Aufbau aufwendiger und
erfiillt keine Reprasentativitatsanspriiche, kann aber langfristig eine kostengtins-
tige Methode sein, um zeitnah das Feedback der Fahrgiste in Bezug auf Veridnde-
rungen in Zigen und Bahnhéfen einzuholen oder auch Stimmungen einzufan-
gen. Die Erkenntnisse konnen wiederum als Grundlage fiir weitere empirische Be-
fragungen dienen.

Online-Befragungen im Rahmen eines Crowd-Science-Ansatzes

Zum Start des Deutschlandtickets startete die ARD die Crowd-Science-Aktion
JibesserBahnfahren®, bei der Nutzerinnen und Nutzer ihre persénlichen OV-Er-
fahrungen schildern kénnen. Dabei geht es um die Identifikation vorhandener
Schwachstellen bei Bus und Bahn aus Fahrgastsicht, aber auch um die Schilderun-
gen positiver OV-Erlebnisse. Jede Person kann an der Aktion teilnehmen und et-
was aus der eigenen Region, Stadt oder von der personlich genutzten Haltestelle
beitragen. Die qualitativen Beitrige werden von zwei empirischen Befragungen
flankiert. Diese fir alle OV-Nutzerinnen und -Nutzer offene Mitmachaktion ist
zwar keine repriasentative Erhebung, jedoch ein gutes Beispiel fiir einen innovati-
ven und unabhingigen Forschungsansatz, der die Beduirfnisse der Fahrgaste in
den Blick nimmt und stirker die direkte Kommunikation mit den Nutzerinnen
und Nutzern sucht.

Der Vorteil von Crowd-Science-Aktionen ist, dass auch Personen bei den Aktionen
mitmachen kénnen, die im Rahmen einer repriasentativen Auswahl madglicher-
weise keine Moglichkeit gehabt hitten, ihre Ideen, Vorschldge oder Kritik mitzu-
teilen. Urspriinglich ist die Idee der ,Mitmachforschung” haufiger im naturwis-
senschaftlichen Bereich angewandt worden, indem Laien z. B. helfen, bestimmte
Tiere zu zdhlen oder Wasserstinde zu messen. Die Forscher Henry Sauermann
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vom Georgia Institute of Technology in Atlanta und Chiara Franzoni vom Poli-
tecnico di Milano kamen bei einer Untersuchung solcher auch Citizen Science ge-
nannten Projekte zu dem Ergebnis, dass die Hobbyforscher pro Projekt Arbeit im
Wert von 200.000 Dollar leisteten und solche Art von Projekten eine beachtliche
Anzahl Freiwilliger anziehen kénne.

Abbildung 8  Crowd-Science-Aktion der ARD zur Einfiihrung des
Deutschlandtickets
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Quelle: www.daserste.de/information/reportage-dokumentation/besser-bahnfahren/mitmachaktion/index.html

Auch im Rahmen eines OV-Qualitdtsmonitorings kénnten Crowd-Science-Aktio-
nen neue Impulse — sowohl im Hinblick auf weitergehende Forschung, aber auch
die konkrete Umsetzung - bringen und die Ergebnisse der Aktionen 6ffentlich-
keitswirksam aufbereitet werden. Sowohl die Art der Erfassung von Informatio-
nen, beispielsweise Uiber eine eigene Website oder App, die Informationen selbst
(Texte, Bilder oder Videos) als auch die Méglichkeiten der Aufbereitung, z. B. in
Form einer Karte (siehe Beispiel), als Grafiken oder auch Illustrationen, sind viel-
faltig und je nach Zeitrahmen und Budget anpassbar. Die Nutzung einer Projekt-
App, iber die User in Echtzeit-Situationen bewerten, Reaktionen posten oder auch
an Befragungen teilnehmen kénnen, ist langfristig eine Option, um den Kontakt
zu Nutzerinnen und Nutzern zu intensivieren (siehe dazu auch Kapitel 4.3). Es gibt
dariiber hinaus unterschiedliche Moglichkeiten, Menschen zum Mitmachen zu

14 www.spiegel.de/wissenschaft/mensch/crowd-science-mitmachforschung-ist-hunderttausende-dollar-wert-a-
1011374.html (letzter Aufruf: 10.08.2023)
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motivieren - regionale Wettbewerbe, Ritsel oder einfach die Chance, die eigene
Stimme oder Idee ,sichtbar” zu machen, stellen nur eine Auswahl verschiedener
Moglichkeiten dar.

2.5 Gesamt-Modul des OV-Qualitatsmonitorings

Im Premium-Modul wird das Portfolio um vier weitere Instrumente ergéinzt: eine
Befragung von Betreibern, Personal, Stakeholdern, ein Fahrgast-Panel, Geodaten
per App sowie Benchmarking. Das Premium-Modul bietet somit eine erweiterte
Ebene der Analyse und tiefere Einblicke in die Leistung und den Service im 6ffent-
lichen Verkehr. Mittels dieses Moduls kénnen neben den grundlegenden Aspek-
ten der Fahrgasterfahrung auch komplexere Datenmuster identifiziert und um-
fassende Vergleiche mit Branchenstandards durchgefiihrt werden.

Abbildung 9  Darstellung Gesamt-Modul
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Quelle: infas eigene Darstellung mfas

Befragung von Betreibern, Personal und Stakeholdern

Um dem Anspruch eines ganzheitlichen OV-Qualitdtsmonitorings im Hinblick
auf die Legitimation und Umsetzungsorientierung gerecht zu werden, ist die Ex-
pertise einer weiteren Personengruppe fiir das Verstandnis von Verdnderungs-
prozessen wichtig: ndmlich von Personen, die einer beruflichen Tatigkeit in die-
sem Feld nachgehen, wie dem Personal in Ziigen und Bussen, Verkehrsmittelbe-
treibern, Zulieferern und politischen Entscheidungstrigern. Diese neue Perspek-
tive auf den 6ffentlichen Verkehr kann zuséatzliche Einsichten und Informationen
liefern, die insbesondere im Hinblick auf die Umsetzung von Mafinahmen hilf-
reich wiren. Der Blick uiber die Perspektive von Verbraucherinnen und Verbrau-
chern hinaus hilft auflerdem, ein Verstdndnis dafiir aufzubauen, wie aus dieser
Sichtweise Veranderungsprozesse ablaufen, wie mit der Kritik an Qualitdtsman-
geln umgegangen wird und welche Handlungsspielraume es tiberhaupt gibt.
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Inhaltliche Leitfragen wéaren in diesem Zusammenhang:

- Welche Sichtweise haben Personal/Betreiber/Politiker auf die Qualitat im of-
fentlichen Verkehr? Wo werden die wichtigsten Stellschrauben fiir Verbesse-
rungen vermutet?

- Welche Bediirfnisse haben die Verkehrsmittelbetreiber hinsichtlich der Planung
und Umsetzung von Mafinahmen zur Verbesserung der Qualitat?

- Welche Ziele verfolgen relevante politische Entscheidungstrager? Wo liegen
ihre Grenzen?

- Generell: Wie wird der OV der Zukunft gesehen? Welche Herausforderungen
gibt es? Welche Qualifikationen werden benétigt?

Die qualitative Methode kann in Form von Expertenrunden stattfinden (siehe
dazu Explorationsphase) oder auch in Einzel-Experteninterviews. In Einzelge-
spriachen entsteht - anders als in einer Gruppe - eine noch personlichere Ge-
sprachssituation, die es ermoglicht, starker auf kritische Erfahrungen oder Ge-
fithle des Gesprachspartners einzugehen. Im Vorfeld der Interviews wird ein Leit-
faden abgestimmt, der wichtige Themen oder Fragestellungen umfasst, der inter-
viewten Person aber gleichzeitig die Freiheit 13sst, eigene Themenschwerpunkte
zu setzen.

Fahrgast-Panel

Sowohl Transport Focus in Grof3britannien als auch Passager Pulsen in Danemark
haben im Rahmen ihrer Forschungstitigkeit ein Fahrgast-Panel aufgebaut, das re-
gelméfiige Umfragen mit Nutzerinnen und Nutzern bestimmter Verkehrsmittel
oder bestimmter Strecken durchfiihrt. Langfristig ist dies auch fiir ein Qualitats-
monitoring in Deutschland eine sinnvolle Erganzung.

Der Vorteil eines Fahrgast-Panels liegt insbesondere in der Schnelligkeit, mit der
Befragungen durchgefiihrt werden kénnen. Anders als bei der im Basis-Modul
vorgestellten deutschlandweiten Befragung, liegt das Ziel hierbei nicht primér da-
rin, repriasentative Ergebnisse zu erhalten, sondern ein schnelles Feedback fiir ak-
tuelle Fragestellungen zu bekommen. Je nachdem, wie viele Personen das Panel
umfasst, konnen zudem regionale Aspekte besser beleuchtet werden als in einer
deutschlandweiten Befragung. Der Aufbau eines Panels kann langfristig auch
mithilfe regelméafiiger reprasentativer Befragungen erfolgen. Dafiir wird am Ende
des Fragebogens die Einwilligung zur Panel-Teilnahme von den Befragten einge-
holt. Diese kann vonseiten der Befragten jederzeit widerrufen werden. Sofern
beim Aufbau des Panels ein langerer Zeitrahmen einkalkuliert wird und die An-
fangsinvestition sowie die Panel-Pflege langfristig budgetéar abgedeckt werden,
kann ein Nutzer-Panel im Gesamtportfolio eine kostengiinstige und besonders
dynamische Befragungsvariante darstellen.

Besonders hilfreich zur Panel-Pflege, aber auch zur Vereinfachung der Kommuni-
kation mit den Panelisten ist eine Panel-App. Uber die App haben Teilnehmerin-
nen und Teilnehmer einen einfachen und ortsunabhingigen Zugang zu Befra-
gungen und weiteren Informationen. Die folgende Abbildung zeigt beispielhaft
anhand der infas Panel-App eine mogliche Nutzeroberflache sowie Anwendungs-
moglichkeiten.
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Abbildung 10 Beispielansicht infas Panel-App
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Wie bereits im vorherigen Kapitel beschrieben, sind im Rahmen des OV-Qualitéts-
monitorings noch weitere Anwendungsmoglichkeiten fiir eine App denkbar. Die
Panel-App konnte beispielsweise auch als Tracking-Tool genutzt werden, bei der
die Panelisten passiv ihre Mobilitdtsdaten aufzeichnen. Diese Moglichkeit wird
im folgenden Kapitel beschrieben.

Geodaten per App (Tracking)

Geodaten sind Informationen, die die rdumliche Lage bzw. den geografischen
Standort von Objekten, Orten oder Phdnomenen beschreiben. Sie konnen mittels
geografischer Informationssysteme (GIS) verarbeitet werden, um insbesondere
raumliche Analysen durchzufiihren. Sowohl die Daten als auch die daraus gewon-
nenen Erkenntnisse kénnen anschlieflend in der Verkehrs- und Stadtplanung be-
ricksichtigt werden. Diese Daten kénnen beispielsweise in Form von Koordinaten
(Ldngen- und Breitengrad), Adressen, Hohenangaben, Satelliten- und Luftbildern,
geografischen Grenzen, Umweltdaten, Wetter- und Klimadaten sowie Verkehrs-
und Mobilitatsdaten vorliegen.

Bei Letzterem handelt es sich insbesondere um Informationen iiber Verkehrs-
staus, Verkehrsmittelrouten, Verkehrsmittelverfiigbarkeit, Geschwindigkeiten
im Verkehr und Verkehrsfliisse, die zusammengefasst die Bewegung von Fahr-
zeugen aller Art, Personen sowie Giitern ermitteln und analysieren. In Bezug auf
das OV-Qualitdtsmonitoring ist zur Gewinnung von Geodaten der Einsatz einer
Tracking-App das Mittel der Wahl, um das Mobilitdtsverhalten der Nutzerinnen
und Nutzer (Etappen, Wege und Aufenthalte) automatisch aufzuzeichnen. Dabei
greift eine vorab installierte App auf die GPS-Daten des Smartphones zuriick, um
beispielsweise Wege und genutzte Verkehrsmittel der Smartphone-Besitzer zu er-
fassen. So konnen Echtzeitdaten der Fahrgiste gesammelt werden, um Aspekte
wie Punktlichkeit, Sauberkeit und Kundenzufriedenheit ortsbezogen zu erfassen.
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Die App ermoglicht eine genaue Standortverfolgung von Fahrzeugen, was zu pra-
zisen Daten beziiglich Verspatungen und Routen fiihrt.

Die Vorteile einer Tracking-App gegeniiber einer Befragung liegen unter anderem
in

- der passiven Messung ohne Nutzerinteraktion: kein Vergessen von Verkehrs-
mittelnutzungen, minimaler Erhebungsaufwand,

- der hohen Genauigkeit und automatischen Zuordnung von Fahrplaninformati-
onen: genaue Erfassung aller Wege, auch intermodale Kombinationen, Zuord-
nung zu Echtzeitdaten moéglich und damit zu spezifischen Zugnummern,

- zahlreichen Praxiserfahrungen in verwandten Anwendungsfillen sowie der

- Erfassung vollstandiger Mobilitatsmuster mit einer hohen Nutzerbeteiligung.

Das Tracking kann zudem mit bestehenden Befragungsdaten verkniipft werden,
um Informationen zu vervollstindigen oder zu erweitern. Technisch ist es ebenso
moglich, Befragungen wahrend des Trackings durchzufiihren. So kann tiber die
App ein Pop-up eingeblendet werden und eine zur Fahrsituation passende kurze
Befragung ermoglichen. Die Moglichkeit des Trackings lasst sich beispielsweise
gut im Rahmen eines Fahrgast-Panels realisieren.

Benchmarking

Benchmarking ist ein Prozess, bei dem eine Organisation ihre Leistungen, Prakti-
ken oder Prozesse mit den besten Praktiken und Leistungen vergleichbarer Orga-
nisationen oder Branchen misst und sie analysiert, um Verbesserungspotenziale
zu identifizieren und umzusetzen. Verkehrsbetriebe und Eisenbahnverkehrsun-
ternehmen kénnen durch Schwachstellenidentifikation die Bediirfnisse der Fahr-
gaste ermitteln und durch Best-Practice-Beispiele ihre eigene Leistungsfiahigkeit
steigern, um so langfristig die OV-Qualitét zu optimieren. Die im Folgenden dar-
gestellten Benchmarks fiir den OV sind aus Fahrgastsicht relevant und kntipfen
an die Indikatoren des OV-Qualitdtsmonitorings an (vgl. 3.1 - 3.4). Zur Bildung der
Benchmarks kéonnen sowohl empirische Befragungsdaten, Qualitdtsmessungen
als auch vorliegende Statistiken herangezogen werden. Letztere werden insbeson-
dere bei Verkehrsmittelbetreibern bzw. Verkehrsunternehmen vorliegen, sodass
eine Kooperation oder zumindest Auskunftswilligkeit der jeweiligen Betreiber
hilfreich ware:

1. Infrastruktur: Hier geht es um die allgemeine Zugénglichkeit der OV-Ver-
kehrsinfrastruktur fiir verschiedene Nutzergruppen. Fiir einen attraktiven OV
ist auch der Zugang zu Haltestellen und Bahnhdfen insbesondere fiir Fu3gan-
gerinnen und Fufigdnger sowie Fahrradfahrerinnen und Fahrradfahrer ein
wichtiges Qualitatsmerkmal. Im Hinblick auf eine inklusive Gesellschaft ist
die Barrierearmut bzw. -freiheit als Teil der strategischen Benutzerfreundlich-
keit ebenso zu berticksichtigen, da rund zehn Prozent aller Fahrgéste hierauf
angewiesen sind. Im Rahmen von Qualititsmessungen kann beispielsweise
die Anzahl der funktionierenden Aufziige mit zugehoriger Transportkapazitit
an unterschiedlichen Bahnhdofen und Haltestellen verglichen werden oder die
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Anzahl der Stellplitze fiir Rollstiihle, Kinderwégen und Fahrrader in unter-
schiedlichen Verkehrsmitteln.

2. (Technologische) Innovation: Fahrgiste schiatzen funktionierende und ver-
stdndliche Durchsagen und Anzeigen im OV. Informationen zur punktuellen
(Sitzplatz-)Auslastung, Echtzeitinformationen, innovativen Steuerungssyste-
men bei Stérungen und auch moglichst einfache (digitale) Ticketkaufoptio-
nen sind ein Plus. Als Benchmark lief3e sich beispielsweise die Anzahl digital
verfiigbarer Tickets oder digitaler Anzeigen an Haltestellen heranziehen.

3. Okologische Aspekte: Umwelt- und Klimaschutzaspekte werden fiir die
Menschen immer wichtiger. Gerade hier kann der OV gegeniiber dem
motorisierten Individualverkehr (MIV) und dem Flugverkehr punkten. Eine
strategische Kommunikation, die die Vorteile hervorhebt und insbesondere
die deutlich geringeren Treibhausgasemissionen thematisiert, kann den
Verkehrsbetrieben und -unternehmen einen Vorteil verschaffen. Uber
Befragungen koénnen Kundinnen und Kunden die wahrgenommene
Klimafreundlichkeit von Verkehrsunternehmen einschéitzen. Auch vor-
liegende Daten zur Reduktion von CO2 bei Verkehrsunternehmen,
beispielsweise durch die Umstellung auf E-Busse, konnen in diesem
Zusammenhang ausgewertet werden.

4. Tarif: In erster Linie sind die direkten Kosten fiir die Fahrgéste von besonderer
Relevanz. Die Einfiihrung des Deutschlandtickets hat fiir viele eine finanzielle
Entlastung in Verbindung mit einer deutlichen Vereinfachung der Tarifland-
schaft mit sich gebracht. Der Tarif 1asst sich sowohl rein objektiv vergleichen -
wo ist Bus- und Bahnfahren am gilinstigsten? Nattiirlich kénnen auch Leis-
tungsaspekte, sprich das Preis-Leistungs-Verhiltnis, herangezogen werden.
Hierfiir ist insbesondere die Wahrnehmung aufseiten der Kundinnen und
Kunden entscheidend.

5. Auslastung: Zur Vermeidung von sogenannten Spitzenlastproblematiken
miussen Fahrzeuge die erforderlichen Platzkapazitdten ermoglichen, die die
Fahrgastnachfrage inklusive Rollstuhl, Kinderwagen und Fahrrad bedienen.
Hier kann man mit méglichst hohem Platzaufkommen bei den Fahrgasten
punkten. Um einen Vergleich zwischen den Verkehrsmittelbetreibern zu er-
moglichen, sind die Messung und der Vergleich des Platzangebots und der
Platznachfrage denkbar, ebenso die Befragung von Pendlerinnen und Pend-
lern, die die Verkehrsmittel zu Hauptzeiten nutzen.

6. Sicherheit: Sowohl subjektive als auch objektive Sicherheit sind fiir Fahrgéste
wichtig. Nur wenn sich die Fahrgiste sicher fithlen und die tatsachliche Si-
cherheit gewihrleistet ist, werden sie diese Benchmark auch positiv bewer-
ten. Dies kann z. B. durch Sicherheitspersonal, Beleuchtung und kurze Wege
verbessert werden. Wahrend die Erfassung der subjektiven Sicherheit aus-
schlie8lich mittels Befragungen erfolgen kann, ist die objektive Sicherheit
durch die Betrachtung relevanter Sicherheitsmerkmale zu quantifizieren.

7. Ausstattung der Fahrzeuge: Ausstattungsmerkmale wie Displayanzeigen, an

die Fahrgastanzahl angepasste Sitz- bzw. Stehfldchen, ausreichende Platzka-

pazitdten fiir Kinderwégen Rollstiihle, Gepack oder Fahrrdder, generell als

ausreichend empfundene Ein- und Ausstiegsmoglichkeiten, diverse Sauber-

keitsmerkmale, Erste-Hilfe-Sets sowie funktionierende Klimaanlagen und

Heizungen sind Pluspunkte bei der wahrgenommenen Qualitdt durch die
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10.

Fahrgidste. Hierzu konnen Statistiken der Verkehrsbetreiber, Kontrollen vor
Ort sowie die Befragung von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern Informatio-
nen liefern.

Fahrzeit: Wichtig sind der Distanz entsprechende, angemessene Reisezeiten,
die dem MIV moglichst nahekommen oder - im besten Falle — diesen sogar
ubertreffen. Entscheidend ist hier der Faktor Zeit: Misst man durchschnittli-
chen Reisezeiten zu unterschiedlichsten Tages- und Wochenzeiten unter Be-
rucksichtigung der Verspatungs- und Ausfallwahrscheinlichkeit, kann der be-
notigte Zeitbedarf realistisch ermittelt werden.

Taktfrequenz und Netzabdeckung: Dieser Benchmark beinhaltet Aspekte
wie die Erreichbarkeit von Zielen aller Art, die Anzahl der zu titigenden Um-
stiege und die Umstiegszeit sowie die zu benutzenden Verkehrsmittel. Wah-
rend die Taktfrequenz mithilfe der Anzahl der Fahrten beispielsweise pro
Stunde oder pro Tag ermittelt werden kann, ist im Hinblick auf die Netzabde-
ckung die Entfernung zur néchsten Haltestelle bzw. zum néchsten Bahnhof
ausschlaggebend.

Piinktlichkeit und Zuverlassigkeit: Beide Indikatoren messen, ob und wie
héufig die Verkehrsmittel gemaf} Fahrplan verkehren und auch ihre vorgese-
henen Ziele erreichen. Eine entsprechende Punktlichkeitsrate bzw. Ver-
spatungswahrscheinlichkeit mit einem vorab definierten Toleranzbereich
kann dies beispielsweise in Prozent abbilden. Diese Indikatoren bilden eine
direkte Schnittstelle zur Fahrzeit (Punkt 8), da hier Verspatungen und Ausfalle
mit einkalkuliert werden mussen.

All diese Benchmarks sind maf3geblich fiir die Kundenzufriedenheit. Nur wenn

es gelingt, dem Fahrgast ein fiir ihn attraktives Angebot zu machen, ist er auch
langfristig zur OV-Nutzung bereit. Der Erfolg oder Misserfolg der 6ffentlichen

Verkehrsmittel basiert wiederum auf der Nutzungsbereitschaft der Bevélkerung.
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3 Indikatoren des OV-Qualitatsmonitorings

Die Kapitelinhalte kurz zusammengefasst:

Es werden vier Uberkategorien vorgestellt, die relevante Einzelindikatoren fiir
ein OV-Qualitdtsmonitoring zusammenfassen:

- Das Angebot ist flir Fahrgaste wichtig, da es die Verfiigbarkeit von verschiede-
nen Verkehrsmitteln und die Streckenoptionen bestimmt. Hierbei geht es ins-
besondere um die Taktung und Piinktlichkeit des OVs sowie die Vernetzung
untereinander und mit angrenzenden Mobilitatsformen.

— Der Tarif entscheidet in hohem Mal3e tiber die Nutzungsmoglichkeiten fiir
Menschen unterschiedlicher Einkommensklassen sowie die tatsachliche
Nutzung von Bus und Bahn im Wettbewerb mit anderen Verkehrsmitteln.
Auch die Verstandlichkeit des Tarifs und das Preis-Leistungs-Verhaltnis sind fur
(potenzielle) Nutzerinnen und Nutzer ein wichtiges Bewertungskriterium.

- Die Infrastruktur umfasst sowohl die Ausstattung und Instandhaltung von Fahr-
zeugen und Strecken als auch die Infrastruktur an Bahnhofen und Haltestellen.
Eine moderne Infrastruktur tragt zur Effizienz des 6ffentlichen Verkehrssystems
bei.

- Eine gute Kommunikation und Aufenthaltsqualitét sind fur viele Fahrgéste ent-
scheidend fiir ein positives OV-Erlebnis. Beides tragt maRgeblich dazu bei, wie
Menschen das Verkehrsunternehmen bzw. die Haltestelle/den Bahnhof wahr-
nehmen.

Die europaische Norm EN 13816 bietet eine Zusammenstellung von Qualitatskri-
terien im ¢ffentlichen Verkehr aus Sicht des Fahrgastes hinsichtlich der Kunden-
zufriedenheit. Sie bildet einen iibergeordneten Maf3stab und eine erste Orientie-
rung im Hinblick auf Qualitatskriterien. 1° Die inhaltlichen Uberkategorien, die
im Folgenden beschrieben werden, fokussieren dabei noch einmal stiarker auf die
Perspektive der Verbraucherinnen und Verbraucher und reihen sich damit zu-
gleich in die Ergebnisse anderer Publikationen!® und empirischer Studien?!” zum
offentlichen Verkehr ein. Wie im vorherigen Kapitel beschrieben, bietet sich eine
Explorationsphase vor dem eigentlichen OV-Monitoring sowie die inhaltliche Pro-
jektbegleitung durch einen Beirat an, um die endgiiltige Auswahl der zu messen-
den Indikatoren zu treffen (siehe auch Kapitel 5.1).

Die vier inhaltlichen Uberkategorien Angebot (3.1), Tarif (3.2), Infrastruktur (3.3)
sowie Kommunikation und Aufenthaltsqualitiit (3.4) umfassen eine Vielzahl an
Einzelindikatoren. Fiir die Kategorien und deren Einzelindikatoren werden im Fol-
genden mogliche Leitfragen formuliert, die als besonders mafigeblich fiir ein OV-
Qualitatsmonitoring erachtet werden, das jeweilige Thema jedoch nicht abschlie-
Rend behandeln und keine fertige Operationalisierung darstellen. Je nach Zielset-
zung und Zeitrahmen der Erhebung kann jede Kategorie weiter vertieft werden.
In der Spalte ,Zielgruppe“ werden Personengruppen identifiziert, fiir die die je-
weilige Frage moglicherweise besonders relevant ist. So wire es bei spateren Be-

15 www.forschungsinformationssystem.de/servlet/is/237092/ (letzter Aufruf: 29.08.2023)
16 Siehe Hensher 2006.
17 BBSR 2022, Kantar 2022.
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fragungen auch moglich, den Fokus starker auf Zielgruppen und deren Bediirf-
nisse zu richten und weniger auf inhaltliche Kategorien. Diese Idee wird in Kapi-
tel 3.5 noch einmal aufgegriffen. In der Kategorie ,Ergdnzende Statistik“ werden
sinnvolle Erweiterungen durch anderweitige Messdaten vorgeschlagen.

3.1 Angebot

Das Angebot im 6ffentlichen Verkehr ist fiir Fahrgédste entscheidend, da es die Ver-
fligbarkeit von verschiedenen Verkehrsmitteln und Streckenoptionen bestimmt.
Je mehr Verkehrsmittel in hoher Taktung verfiigbar sind, desto mehr Flexibilitat
und Anpassung an individuelle Bediirfnisse und Zeitpldne der Fahrgaste sind
moglich. Ein gut abgestimmtes Angebot reduziert Wartezeiten, erleichtert den
Umstieg zwischen Verkehrsmitteln und fordert die Nutzung des OV als praktische
und zuverldssige Transportoption. Das Angebot hingt jedoch neben den Kapazi-
taten des jeweiligen Verkehrsunternehmens auch stark mit der vorhandenen Inf-
rastruktur vor Ort zusammen. Die Indikatoren fiir die Kategorie ,,Angebot*, poten-
zielle Fragestellungen sowie hilfreiche Zusatzdaten bzw. Statistiken werden in Ta-
belle 3 exemplarisch zusammengestellt.
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Tabelle 3 Zusammenfassung Indikatoren Angebot

Indikator Méogliche Fragestellung(en) Zielgruppe(n) Ergidnzende Statistik
Zufriedenheit mit Wie zufrieden sind Sie mit dem Angebot | Alle OV-Nutzer/innen | Inklusion der
OV-Angebot offentlicher Verkehrsmittel in ihrer Taktfrequenz

Region?

- allgemein
- Nahverkehr
- Fernverkehr

Wie wichtig sind Ihnen folgende
OV-Angebote im Alltag? (Fernverkehr,
Regionalziige, Busse, Stralen- oder
U-Bahnen)

Vielfahrer/innen und
Pendler/innen

Zufriedenheit mit
Taktfrequenz/
Plnktlichkeit

Wie zufrieden sind Sie mit der Takt-
frequenz des OV in Ihrer Region?

Wie zufrieden sind Sie mit der Plinkt-
lichkeit des OV in lhrer Region?

Vielfahrer/innen und
Pendler/innen

Gelegenheitskundin-
nen und -kunden

Inklusion der Takt-
frequenz, Verspatungs-
und Ausfallstatistik

Informationsdienste
vor und wahrend der
Reise

Wie zufrieden sind Sie mit Informations-
diensten (z. B. Infozentren, Apps,
Beschilderungen, Durchsagen, etc.)

vor und wahrend der Reise?

Welche Informationsdienste sind lhnen
am wichtigsten?

Alle OV-Nutzer/innen

Inklusion uber Fahrgast-
informationssysteme

Zufriedenheit mit
On-Demand-Diensten

Wie zufrieden sind Sie mit den
On-Demand-Diensten in ihrer Nahe?

Wiirden Sie sich weitere On-Demand-
Dienste wiinschen?

Alle OV-Nutzer/inn-
nen, besonders multi-
modale Fahrgaste

Inklusion der Statistik
Uber Bediengebiete und
Fahrzeugflotte

Anschlusssicherheit
bei Umstiegen

Wie zufrieden sind Sie mit Anschluss-
und Umstiegsmoglichkeiten im
Allgemeinen?

Wie werden die Wartezeiten beim
Umstieg empfunden?

Alle OV-Nutzer/innen

Vielfahrer/innen und
Pendler/innen

Inklusion von Statistik zu
Anschlusswahrschein-
lichkeiten

,Letzte Meile

Welche Verkehrsmittel nutzen Sie auf
der sogenannten ,letzten Meile“?

Alle Zielgruppen

Inklusion von Statistiken
zur Fahrtenbewegung

von Sharing-Fahrzeugen,
Scootern, Leihradern, etc.

Hurden beziiglich
des Angebots

Warum nutzen Sie das Angebot XY im
OV nicht/selten?

Nichtnutzer/innen
Seltennutzer/innen

Inklusion von Nicht-OV-
Verkehrsstatistiken

Weitere Bediirfnisse

Welche Bediirfnisse miisste das Ange-
bot XY erfiillen, damit Sie es (6fter) nut-
zen wiirden?

Welche Aspekte sind in der Zukunft fur
ein gutes OV-Angebot entscheidend?

Nichtnutzer/innen
Seltennutzer/innen

Abgleich mit (politi-
schen) Zielsetzungen
und MaRnahmen fiir die
kommenden zehn Jahre
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3.2 Tarif

infas

Der Tarif im o¢ffentlichen Verkehr spielt fiir den Fahrgast eine wesentliche Rolle,
da er die Kosten fiir die Nutzung von Bus und Bahn festlegt. Erschwingliche Tarife
ermoglichen einen barrierefreien Zugang fiir Menschen unterschiedlicher Ein-
kommensklassen und beeinflussen mafigeblich die Nutzung des o6ffentlichen
Verkehrs. Ein ausgewogener Tarifansatz kann die Verkehrsnachfrage steuern, die
Kundenbindung stirken und die gesamte Effizienz des 6ffentlichen Verkehrssys-
tems beeinflussen. Fortfolgend werden die Indikatoren fiir die Kategorie ,Tarif,
potenzielle Fragestellungen sowie hilfreiche Zusatzdaten bzw. Statistiken exemp-

larisch zusammengestellt.

Tabelle 4 Zusammenfassung Indikatoren Tarif

Indikator Mogliche Fragestellung(en)

Zielgruppe(n)

Erganzende Statistik

Tarif(-system) Wie versténdlich empfinden Sie die
Tarife der Deutschen Bahn?

Welche der folgenden Tarifméglich-
keiten sind lhnen bekannt? (Abfrage
regionaler Tarifoptionen)

Wie verstandlich empfinden Sie die den
OPNV-Tarif in lhrer Region?

Alle OV-Nutzer/innen

Statistiken zu den Tarif-
landschaften: insbeson-
dere orts-, strecken- und
personenbezogen sowie
Zusatzoptionen bei
Abonnements

Preis-Leistungs- Wie empfinden Sie das Preis-Leistungs-
Verhaltnis Verhaltnis

- im Fernverkehr

- im OPNV vor Ort?

Fahrgaste im
- Fernverkehr
- Nahverkehr

Statistik Gber
Preislandschaft und
Preisdanderungen

Zahlungsbereitschaft |Bei welchem Preis wiirden Sie das
Ticket XY als glinstig/zu glinstig/
teuer/zu teuer betrachten?

optional: Differenzierung hinsichtlich
des Nah- und Fernverkehrs

Alle OV-Nutzer/innen

Inklusion von Verkaufs-
zahlen aller verfligbaren
Tickets

Fahrscheinerwerb Wie haufig nutzen Sie beim Fahrschein-
erwerb (alle Vertriebskandile)?

Wie bewerten Sie den Fahrschein-
erwerb/Ticketkauf mittels
(alle Vertriebskandile)?

Alle OV-Nutzer/innen

Inklusion der Verkaufs-
zahlen Uber alle
Vertriebskandle hinweg

Deutschlandticket Besitzen Sie ein Deutschlandticket?

Wie gefallt Ihnen das Deutschland-
ticket?

Wie hat sich Ihre OPNV-Nutzung seit
Einfihrung des Deutschlandtickets ver-
andert?

Alle OV-Nutzer/innen

Alle Deutschland-
ticket-Besitzer/innen

Alle Deutschland-
ticket-Besitzer/innen

Inklusion der Verkaufs-
zahlen mit optionalen
Zusatzangeboten tber
alle Vertriebskanale
hinweg

Mitnahmeregelungen | Wie bewerten Sie die Mitnahmerege-
und -moglichkeiten lungen und -moglichkeiten im OV?

optional: Differenzierung hinsichtlich
des Nah- und Fernverkehrs

Alle OV-Nutzer/innen,
besonders Familien

Inklusion der 6rtlichen
Mitnahmeregelungen

Weitere Bediirfnisse | Kennen Sie ein Tarifsystem woanders,
auch im Ausland, das lhnen gut gefallt?

Alle OV-Nutzer/innen
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3.3 Infrastruktur

Die Infrastruktur im OV ist ein entscheidender Faktor fiir die Kundenzufrieden-
heit, da sie die Grundlage fiir zuverldssige und komfortable Transportdienste bil-
det. Gut gewartete Haltestellen, Bahnhéfe und Strecken sowie moderne Fahr-
zeuge gewahrleisten plinktliche Abfahrten und Ankiinfte, minimieren Unterbre-
chungen und verbessern die Kundenerfahrung. Eine moderne Infrastruktur er-
moglicht barrierefreien Zugang, erleichtert den Umstieg zwischen verschiedenen
Verkehrsmitteln und tragt zur Effizienz des gesamten 6ffentlichen Verkehrssys-
tems bei. In Tabelle 3 werden die Indikatoren fiir die Kategorie ,Infrastruktur®,
potenzielle Fragestellungen sowie hilfreiche Zusatzdaten bzw. Statistiken exemp-
larisch zusammengestellt.
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Tabelle 5 Zusammenfassung Indikatoren Infrastruktur
Indikator Méogliche Fragestellung(en) Zielgruppe(n) Ergidnzende Statistik
Weg zum Wie zufrieden sind Sie mit Ihrer Alle OV-Nutzer/innen | Abstand vom Wohnort

Bahnhof/zur Halte-
stelle

Anbindung durch den nachsten
Bahnhof/die nachste Haltestelle?

Wie kommen Sie liblicherweise zur
Haltestelle/zum Bahnhof?

Wie zufrieden sind Sie mit FuBwegen,
Fahrradstellplatzen, Barrierefreiheit etc.
auf dem Weg zum Bahnhof?

zur Haltestelle

Sicherheit

Wie bewerten Sie die Sicherheit in
(Auflistung aller Verkehrsmittel,
Bahnhdfe)?

Wie kann lhr Sicherheitsgefiihl
verbessert werden?

Fihlen Sie sich auch nachts in
(Auflistung aller Verkehrsmittel,
Bahnhdfe) sicher?

Alle OV-Nutzer/innen

Vor allem Frauen
und jlungere/altere
Fahrgaste

Alle nachtlichen OV-
Nutzer/innen

Inklusion von
Kriminalitatsstatistik

Zufriedenheit mit
(Sicherheits-)Personal

Wie zufrieden sind Sie mit dem (Sicher-
heits-)Personal in (Auflistung aller
Verkehrsmittel, Bahnhdfe)?

Alle OV-Nutzer/innen

Inklusion von
Kriminalitatsstatistik

Beschilderung

Wie bewerten Sie die Beschilderung
in (Auflistung aller Verkehrsmittel,
Bahnhdfe)?

Inklusion von Statistik zu
digitalen Anzeigen an
Bahnhofen und Halte-
stellen

Barrierefreiheit

Wie bewerten Sie die Barrierefreiheit
in (Auflistung aller Verkehrsmittel,
Bahnhéfe)?

Was sind Ihre personlichen Beduirfnisse
im Hinblick auf lhren Weg zur Halte-
stelle/zum Bahnhof/zu Wegen innerhalb
des Bahnhofs und in Ziigen/

Bussen?

Alle OV-Nutzer/innen

Inklusion einer Barriere-
freiheitsstatistik flir den
OV und die Bahnhéfe/
Haltestellen

Sauberkeit Wie bewerten Sie die Sauberkeit in (Auf- | Alle OV-Nutzer/innen |Inklusion Uber Frequenz
listung aller Verkehrsmittel, Bahnhdfe)? der Reinigung
Auslastung Wie voll ist (Auflistung aller Verkehrsmit- | Alle OV-Nutzer/innen | Inklusion der Statistik

tel, Bahnhdfe) in der Regel, wenn Sie
damit fahren?

tiber OV- und Bahnhofs-
auslastung

Multimodalitat
und neue Mobilitats-
formen

Wie bewerten Sie die Infrastruktur an
Bahnhofen und Haltestellen fur ...

- Leihrader?

- Carsharing/Mietfahrzeuge?

- On-Demand-Dienste?

Alle Sharing- und/oder
multimodalen
Nutzerinnen und
Nutzer

Inklusion der Statistik
Uber vorhandene
Sharing-Angebote,
deren Tarife und
Abstellmoglichkeiten

Frage zu Toiletten
an Bahnhofen/
Haltestellen und in
Verkehrsmitteln

Wie bewerten Sie die Verfligbarkeit von
Sanitdreinrichtungen (WCs) ...

- an Bahnhofen/Haltestellen?

- in Verkehrsmitteln?

Wie bewerten Sie die Sauberkeit von
Sanitareinrichtungen...?

Alle OV-Nutzer/innen

Anzahl der WCs an Bahn-
hofen/Haltestellen und
in Verkehrsmitteln;
Frequenz der Reinigung;
Frequenz und Dauer von
Defekten bei WCs

Weitere Bediirfnisse

Was wiinschen Sie sich fiir die Zukunft
Uber die genannten Aspekte hinaus?

Alle OV-Nutzer/innen

Inklusion von zukiinfti-
gen Investitionsplanen
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3.4 Kommunikation und Aufenthaltsqualitat

Die strategische und verstiandliche Kommunikation des Verkehrsunternehmens
mit den Fahrgésten verbessert das Fahrerlebnis der OV-Nutzerinnen und -Nutzer
und triagt entscheidend dazu bei, wie Menschen das Verkehrsunternehmen wahr-
nehmen. So kann Kommunikation (direkt durch Mitarbeitende und indirekt
durch technische Hilfsmittel) die Sympathie fiir ein Verkehrsunternehmen stei-
gern - fehlende oder falsche Kommunikation kann jedoch auch schaden. Mit Auf-
enthaltsqualitit sind Indikatoren gemeint, die die individuellen Bedurfnisse von
Personen bei der Mobilitat erfassen. Diese sind neben den ,harten®, zuvor genann-
ten Faktoren ebenso wichtig, da sie helfen kénnen, vermeintlich irrationale Ent-
scheidungen fiir die Verkehrsmittelwahl zu erklaren. Die Indikatoren fiir die Ka-
tegorie ,Kommunikation und Aufenthaltsqualitdt” und mogliche Fragestellun-
gen werden im Folgenden exemplarisch zusammengestellt.

Tabelle 6 Zusammenfassung Indikatoren Kommunikation

Indikator

Méogliche Fragestellung(en)

Zielgruppe(n)

Erganzende Statistik

Kommunikation mit
den Kundinnen und
Kunden

Wie bewerten Sie die Kommunikation
ihres Verkehrsunternehmens vor Ort
bei Fragen und Anliegen/bei
Verspatungen/Zug-/Busausfallen?

Wie empfinden Sie die Kommunikation
der Mitarbeitenden des Unternehmens
XY mit den Kundinnen und Kunden?

Alle OV-Nutzer/innen

Statistik zu eingehenden
Anfragen und Dauer der
Antwort

Kundenservice/
Beschwerde-
management

Wie bewerten Sie den Kundenservice
Ihres Verkehrsunternehmens vor Ort im
Allgemeinen?

Ergdnzende Fragestellung:

Im Falle eines Konflikts: Wie bewerten
Sie die Konfliktldsungsbemuihung lhres
Verkehrsunternehmens vor Ort?

Alle OV-Nutzer/innen

Statistik zu eingehenden
Anfragen und Dauer der
Antwort

Weitere Bediirfnisse

Was wiinschen Sie sich im Hinblick auf
die Kommunikation in Bahnhofen/an
Haltestellen und in Verkehrsmitteln?
Was wiirde fur Sie dartiber hinaus die
Aufenthaltsqualitat verbessern?

Alle OV-Nutzer/innen

Planungen zur Weiter-
entwicklung der Wohl-
fuhlfaktoren
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Tabelle 7

infas

Zusammenfassung Indikatoren Kommunikation

Indikator

Maogliche Fragestellung(en)

Zielgruppe(n)

Erganzende Statistiken

Sympathie/Antipathie
fur das Verkehrs-
unternehmen XY?

Wie sympathisch empfinden Sie Ihr
Verkehrsunternehmen vor Ort?

Was wiirde Verkehrsunternehmen XY
sympathischer machen?

Wie wahrscheinlich wiirden Sie in
Zukunft Bus/Bahn nutzen, wenn lhnen
das Verkehrsunternehmen sympathisch
ist?

Alle OV-Nutzer/innen

Nicht-Ov-
Nutzer/innen

Kundenzufriedenheits-
statistiken, z. B.

Net Promoter Score
(NPS), Customer Satis-
faction Score (CSAT),
Kundenzufriedenheits-
index (CSI),

Customer Effort Score
(CES)

Sympathie/Antipathie
fir das gewahlte
Verkehrsmittel

Wie gerne fahren Sie (Auflistung aller
Verkehrsmittel)?

Warum fahren Sie gerne/ungerne mit
dem Verkehrsmittel XY?

Was wiirde die Attraktivitat des
Verkehrsmittels XY erhohen?

Alle OV-Nutzer/innen

Kundenzufriedenheits-
statistiken,
z. B. NPS, CSAT, CSI, CES

Komfort

Wie bewerten Sie den Komfort in (Auf-
listung aller Verkehrsmittel, Bahnhdfe)?

Was fehlt Ihnen an Komfort im
Zug/Bus?

Welche Vorteile bieten lhnen der
Zug/Bus?

Alle OV-Nutzer/innen

Internetzugang

Nutzen Sie das WLAN in
Verkehrsmittel XY?

Wie bewerten Sie das WLAN in
Verkehrsmittel XY?

Alle OV-Nutzer/innen

Statistik zur
Internetqualitat und
-geschwindigkeit

Akustik/Temperatur/
Lautstarke/Gerliche

Nehmen Sie den Geruch in Verkehrs-
mittel XY/im Bahnhofsgebdude als
angenehm/unangenehm/neutral war?

Wie empfinden Sie die Lautstarke im
Verkehrsmittel XY/im Bahnhofsgebdude?

Empfinden Sie die Temperatur in
Verkehrsmittel XY als angenehm/
zu kalt/zu warm?

Alle OV-Nutzer/innen

Statistik Uber Lautstarke
und Temperatur in
Verkehrsmitteln

Customer Journey

Wie bewerten Sie folgende Faktoren zur
Aufenthaltsqualitdt in Bahnhofen/
Haltestellen und in Verkehrsmitteln?
(Sitzpldtze an der Haltestelle, Verfiigbar-
keit von Essen und Trinken, Reservie-
rungsmoglichkeit, Zeit fiir Umstiege,
Klimaanlage und Heizung, WLAN, Info-
tainment etc.)

Alle OV-Nutzer/innen

Statistik zur Anzahl der
Faktoren an Bhf./Halte-
stellen und in Verkehrs-
mitteln

Seite 43



infas Gutachten OV-Qualitdtsmonitoring i"fas

3.5 Soziodemografie und Kundensegmentierung

Neben den eigentlichen inhaltlichen Fragen sollten quantitative Erhebungen
auch Informationen zur Soziodemografie, Haushaltssituation und zum bisheri-
gen Mobilitatsverhalten der befragten Personen erheben. Dies ist sowohl im Hin-
blick auf die Gewichtung als auch die Datenauswertung relevant.

Soziodemografische Angaben sind unter anderem:

- Geschlecht

- Alter

- Bildungsstand

- ggf. derzeitige Haupttatigkeit (ggf. Beruf)

Informationen zum Haushalt:

- Anzahl der Haushaltsmitglieder (nach Alter)
- Haushaltseinkommen
- im Haushalt verfiigbare Fahrzeuge (Autos, Fahrrider, etc.)

Informationen zum Mobilitatsverhalten:

- Nutzungshiufigkeit OPNV bzw. Fernverkehr

- Nutzungshiufigkeit Auto und Fahrrad und Anteil der Fufiwege

- Nutzungshiufigkeit von Sharing-Angeboten: Auto, Fahrrad, E-Scooter
- Vorhandensein eines Abonnements im OPNV bzw. einer BahnCard

- Reisezwecke

Informationen zum Wohnort:

- GroRe des Wohnorts (Grof3stadt/Mittelstadt/landliche Region)
- Anbindung an Schienenfernverkehr/Nahverkehr etc.

Das bisherige Mobilitdtsverhalten, aber auch andere persénliche Einstellungen
und Motive konnen im Rahmen der Datenauswertung hilfreich sein, um die Ein-
stellungen und Nutzung bzw. Nutzungsabsichten in Bezug auf den OV zu erkléren
und Nutzerprofile zu erstellen. Diese umfassen unter anderem:

- Einstellung zur Umwelt (z. B. Einkaufsverhalten, Erndhrung)
- politische Einstellung

- Einstellung zu Statussymbolen

- Freizeitverhalten

Wie viele der aufgefiihrten Indikatoren in den Fragebogen einflief3en, hingt so-
wohl vom Instrument und den Vorgaben zur Dauer der Befragung als auch von
den Wiinschen im Hinblick auf die Datenauswertung ab. Dies wird - genauso wie
das inhaltliche Frageprogramm - in enger Abstimmung zwischen Auftraggeber,
moglicherweise weiteren Gremien und durchfithrendem Befragungsinstitut ent-
schieden.

Seite 44



infas Gutachten OV-Qualitdtsmonitoring i"fas

Die in den Kapiteln 3.1 bis 3.4 vorgestellten Indikatoren orientieren sich grofiten-
teils an klassischen Qualititsmerkmalen, die aus Sicht der Kundinnen und Kun-
den, aber auch bisheriger Nichtnutzer relevant sind. Eine alternative Herange-
hensweise an empirische Erhebungen wire es, relevante Faktoren fiir spezifische
Nutzergruppen zu identifizieren und abzufragen. Dafiir musste zundchst eine
Segmentierung der (potenziellen) Kundinnen und Kunden vorgenommen wer-
den, die sich vor allem an den Bediirfnissen dieser Gruppe orientiert. Vorstellbar
wairen z. B. folgende Nutzergruppen:

- Pendlerinnen und Pendler

- Geschiftsreisende

- Rentnerinnen und Rentner

- Reisegruppen/Freizeitverkehr

- Familien

- Personen mit Mobilitatseinschrankungen
- Jugendliche und junge Erwachsene

Je nach Nutzergruppe sind unterschiedliche Aspekte im Hinblick auf die klassi-
schen Indikatoren , Angebot”, ,Tarif“ und ,Infrastruktur” relevant. Dies wird in
den Tabellen berticksichtigt. Grof3e Unterschiede sind jedoch besonders im Hin-
blick auf die Aufenthaltsqualitat zu erwarten. Wahrend Geschiftsreisende die
Zeit in der Bahn vielleicht zum Arbeiten nutzen méchten und dafiir in erster Linie
einen schnellen Internetzugang sowie Ruhe benétigen, sind die Bediirfnisse von
Familien mit Kindern oder Freizeitreisegruppen mit vielen Gepéckstiicken an-
dere. Insbesondere Bahnreisen aus der Erlebnisperspektive zu betrachten, kann
dabei helfen, neue Erkenntnisse zu erhalten, die die tiblichen Qualititskriterien
sinnvoll erweitern.
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4 Datenaufbereitung und Kommunikation

Die Kapitelinhalte kurz zusammengefasst:

- Nicht nur die Inhalte und Methoden sind entscheidend fiir den Erfolg des OV-
Qualitatsmonitorings, sondern auch die Datenauswertung und Kommunikation
der Ergebnisse.

- Die Nutzung externer Daten (z. B. die Daten der MiD) ist eine weitere Moglich-
keit, Befragungsergebnisse zu vertiefen oder mit anderen Kennwerten zu ver-
gleichen.

- Ein Mobilitatsindex ist hilfreich, um die Ergebnisse des OV-Qualitatsmonitorings
besser interpretieren und einordnen zu konnen.

- Fur eine strategische Kommunikation ist entscheidend, welche Inhalte zu
welcher Zeit an welche Zielgruppe und liber welchen Kommunikationsweg ver-
mittelt werden.

- Eine wichtige Funktion nehmen dabei auch eine professionelle Website und
Projekt-App ein, da sie sowohl eine Informationsplattform bieten als auch den
Kontakt zu den Befragten erleichtern.

Die in Kapitel 3 vorgestellten Indikatoren kénnen, wie im Gutachten bereits be-
schrieben, im Rahmen verschiedener Befragungen oder Sekundarauswertungen
erhoben und sowohl quantitativ als auch qualitativ beleuchtet werden. Die Kom-
bination der Instrumente ergibt ein stimmiges Gesamtbild iiber die Qualitat im
offentlichen Verkehr.

Abbildung 11 Ubergeordnete Messkriterien entlang der vorgestellten
Erhebungsinstrumente
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Quelle: infas eigene Darstellung
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Doch nicht nur die eigentliche Messung entscheidet iiber den Erfolg eines OV-
Qualitdtsmonitorings, auch die Datenaufbereitung bzw. -auswertung, und die
Kommunikation der Ergebnisse sind diesbeziiglich ausschlaggebend.

Die Datenauswertung bezieht sich auf den Prozess der Analyse und Interpreta-
tion von gesammelten Daten, um sinnvolle Erkenntnisse zu gewinnen und Ver-
haltensmuster aufzudecken. Dabei werden statistische Methoden, Algorithmen
und Techniken angewendet, um Daten in verstindliche Informationen umzu-
wandeln. Bei standardisierten Befragungen werden die Daten nach Abschluss der
Befragung gepriift, wobei als Basis die in geeignete Statistiksoftware eingelese-
nen und gelabelten Datensitze dienen. Im Rahmen von reprisentativen Befra-
gungen wird eine Gewichtung der Daten vorgenommen. Allgemein besteht das
Ziel einer Gewichtung darin, auf Basis der Stichprobenerhebung auf das Vorkom-
men interessierender Merkmale und Merkmalkombinationen in der Grundge-
samtheit (z. B. der Gesamtbevélkerung ab 18 Jahren) zu schliefRen. Im Anschluss
kénnen die Daten in statistischen Analyseverfahren, die sowohl deskriptiv als
auch multivariat sein konnen, naher beschrieben werden. Dabei konnen die Be-
fragungsdaten auch mit anderen Datenquellen verkniipft oder ergdnzt werden
(siehe Kapitel 4.1). Ebenso sind verschiedene Darstellungsmoglichkeiten denkbar,
wie beispielsweise die Kartierung von Ergebnissen (siehe Abbildung 2), um diese
auf einen Blick erfassen zu kénnen.

Nachdem die Daten verstandlich aufbereitet und ggf. angereichert wurden, ist
eine strategische Kommunikation ein weiterer Erfolgsfaktor. Dabei ist entschei-
dend

- welche Inhalte
- zu welcher Zeit
- an welche Zielgruppe

- Uber welchen Kommunikationsweg

vermittelt werden. Die strategische Kommunikation umfasst auch das gesamte
Framing, in dem sich das Projekt bewegt. Wie bereits beschrieben, ist hier ein po-
sitiver, konstruktiver Ansatz wichtig, der die Nahe zu den Burgerinnen und Biir-
gern - unabhingig davon, ob sie den 6ffentlichen Verkehr nutzen - schafft, bei
der aber gleichwohl die Perspektive der Umsetzungsseite nicht véllig aus dem
Blick gerat. So sollte im Kommunikationsprozess eine Dachmarke fiir das gesamte
OV-Qualitatsmonitoring geschaffen werden, die einen hohen Wiedererken-
nungswert hat und Sympathie vermittelt. Dabei sollte auch die Verbundenheit
zwischen Blurgerinnen und Biirgern, die die 6ffentlichen Verkehrsmittel als Steu-
erzahlerinnen und -zahler mitfinanzieren, und dem offentlichen Verkehr ver-
deutlicht werden. Intelligente Markennamen oder Slogans (z. B. UNSERE BAHN,
»Wir steigen um“ etc.) kdnnen den Biirgerinnen und Biirger das Gefiihl vermitteln,
den o6ffentlichen Verkehr mitgestalten zu kénnen. Dariiber hinaus ist es wichtig,
wechselnde Themen bzw. Ergebnisse, vielleicht mit einem jihrlichen Themen-
schwerpunkt, im Rahmen einer strategischen Kommunikation zu platzieren, um
die Relevanz des OV-Qualitdtsmonitorings zu verdeutlichen.
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Im Folgenden wird dargestellt, wie die Leitindikatoren der représentativen Studie
»2Mobilitdt in Deutschland“ (MiD) im Rahmen des OV-Qualitatsmonitorings ge-
nutzt werden kénnen. Aufierdem wird beschrieben, wie die Daten mithilfe eines
Mobilitatsindex besser interpretiert und vergleichbar gemacht werden kénnen.

4.1 Nutzung der Leitindikatoren der ,,Mobilitat in
Deutschland®

Die Nutzung externer Daten ist eine weitere Moglichkeit, Befragungsergebnisse
zu vertiefen oder mit anderen Kennwerten zu vergleichen. In diesem Zusammen-
hang bietet sich die Studie ,,Mobilitdt in Deutschland” (MiD) an. Diese von infas
durchgefiihrte Studie umfasste erstmalig in ihrer Ausgabe von 2017 eine ver-
kehrstrageriibergreifende Erfassung von Kundenzufriedenheitsaspekten. In die-
sem Umfang sind solche Ergebnisse nach unserer Recherche an keiner anderen
Stelle verfliigbar. Hierzu werden fiir den Fuf3verkehr, den Radverkehr und den
OPNV jeweils Gesamtzufriedenheiten in der Wohnregion erhoben. Diese Ergeb-
nisse haben den Vorteil einer direkten Vergleichbarkeit iiber den OPNV hinaus
und einer tiefen Regionalisierungsmoglichkeit auf Basis einer ausgesprochen zu-
verlassigen und grofien Stichprobe. Die 2017er-Ergebnisse werden 2023/24 im
Auftrag des BMDV aktualisiert und stehen voraussichtlich Ende 2024 zur Verfi-
gung. Sie kénnen eine Differenzierung nach Einzelindikatoren, die an anderer
Stelle vorgeschlagen werden, nicht ersetzen, bieten jedoch eine ausgezeichnete
globale Einordnung etwa im Vergleich zum Auto- oder Radverkehr. Zudem be-
schranken sie sich nicht auf die Nutzerinnen und Nutzer des jeweiligen Angebots,
sondern beziehen unabhéingig davon auch die tibrigen Personen ein.

4.2  Erstellung eines Mobilitats- bzw. Verkehrsindex

Um die Ergebnisse des OV-Qualitdtsmonitorings besser interpretieren und ein-
ordnen zu konnen, eignet sich ein Mobilitats- bzw. Verkehrsindex. Ein wichtiger
Bestandteil dessen sind die in Kapitel 2.5 vorgestellten Fahrgast-Benchmarks,
welche es erméglichen, verschiedene Aspekte des OVs aus Fahrgastsicht zu beur-
teilen. Daneben kénnten angrenzende Benchmarks von Bedeutung sein, die ins-
besondere die Verkehrsinfrastruktur betreffen - beispielsweise die Anzahl von
Verkehrsstaus und den damit verbundenen Zeitverlust sowie die Strafien- und
Schienenqualitat.

Es bietet sich an, die Benchmarks nach Bedeutung zu gewichten und anschlie-
Rend anhand einer Bewertungsskala beispielsweise von 0 bis 100 zu evaluieren.
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Tabelle 8 Beispiel fiir die Erstellung eines Mobilitats- bzw. Verkehrsindex
Kategorie Benchmarks Benchmark-Auspragung | Gewichtung |Bewertung
(Skala 0-100)
Fahrgast- aus Fahrgastsicht: 1. ..inZlgen 10% 10
Benchmarks 1. Infrastruktur 2 _inBussen 10% 20
(vgl. 2.5) 2. (Technologische) |3 anBhf. und 10 % 30
Ipnovatlon Haltestellen
3. Okologische Aspekte |4
4.
Stakeholder- aus Sicht der Stakeholder: | 1. Verkehrsstaus, 10 % 40
Benchmarks 1. Verkehrs- StraBen- und 10% 50
infrastruktur Schienenqualitat
2. Verkehrs- und 2. Verkehrsstaus, Ver- 10% 30
Mobilitatsdaten kehrsmittelrouten,
3. OV-Finanzierung Verkehrsmittel-
verfligbarkeit, etc.
3. Einnahmen und
Ausgaben 10% 20
4.
Gesamtergebnis 100 % | Gesamtscore

Quelle: infas eigene Darstellung

Die daraus gewonnenen Erkenntnisse helfen, Starken und Schwichen in der OV-
Mobilitats- bzw. Verkehrssituation zu erkennen und Vergleiche zwischen ver-
schiedenen Regionen herzustellen, die zu einer moglichen Verbesserung beitra-
gen konnen. Wichtig ist dabei, den Aufbau und die Gewichtung des Index auf
lange Sicht konstant zu halten, um so eine temporare Vergleichbarkeit zu ermog-
lichen. All dies ist insbesondere interessant fiir Stadt- und Verkehrsplaner, Politik,
Stakeholder, Unternehmen, Forschungseinrichtungen, die interessierte Offent-
lichkeit sowie (potenzielle) Investoren.

4.3 Website und App als vielfaltige Nutzungsplattform

Eine eigens fir das OV-Monitoring entworfene und fortlaufend aktualisierte
Website erfiillt im Rahmen eines ganzheitlichen OV-Monitoring-Ansatzes ver-
schiedene Zwecke:

- Voraussetzung fur professionellen Auftritt nach ,auflen

- Bereitstellung von Hintergrundinformationen zum Monitoring und zu den un-
terschiedlichen Projekten,

- Zugriff auf Ergebnisprasentation bzw. Dokumentationen,

- Verlinkung anderer relevanter Websites oder Dokumente,

- ,Zugangstor” fiir die Teilnahme an Befragungen,

- Kontaktmoglichkeit fiir Befragte und andere Interessierte oder

- Aufbereitung von aktuellen Ergebnissen.
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Wie die Beispiele aus Grofibritannien oder die Studie ,Mobilitat in Deutschland“
zeigen, ist eine eigene Website auch ein Aushéngeschild fiir ein professionelles
und langfristig angelegtes OV-Monitoring und sollte daher fachlich addquat, z. B.
von einer Media-Agentur, umgesetzt werden. Das entsprechende Budget sollte
daher von Anfang an mit einkalkuliert werden.

Abbildung 12 Beispiel: Startseite der Website von ,,Mobilitat in Deutschland*
MERT| womes wodw [ R ———

QTE AP AL OTE S, pocionALE FRMEBUNGEN  WISSENSCHAFTUICHFS HIKTERGRUND

MOBIEITAT IN
DEUTSCHLAND

WIR WOLLEN WISSEN:

WIE LANGE BRAUCHEN DIE MENSCHEN ZUR
~ARBEIT?

== e C i

Quelle: www.mobilitaet-in-deutschland.de/

Abbildung 13 Beispiel: Startseite der Website der Studie ,,Transport Focus*

The voice of Britain's
transport users

et st evn o et

What is Transport Focus?

[ N = ]

Quelle: www.transportfocus.org.uk/
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Eine weitere Moglichkeit, die im Hinblick auf den Kontakt zu den Befragten oder
Teilnehmenden, noch mehr Spielraum bietet, ist die eigene Projekt-App. Der An-
teil an Smartphone- und/oder Tabletnutzerinnen und -nutzern steigt kontinuier-
lich an, sodass die potenzielle Zielgruppe fiir den Einsatz von Apps wichst. Gerade
bei jungen oder technikaffinen Personen kann der Einsatz einer App verschiedene
Vorteile bieten.

Ein Vorteil mobiler Anwendungssoftware in der Empirie ist der schnelle und von
einem festen Standort bzw. einer festen Adresse losgeldste Zugang zu den Zielper-
sonen. Denn Smartphones sind mittlerweile zum Alltagsbegleiter geworden. Zur
empirischen Datengewinnung werden Apps seit ein paar Jahren in der Mobili-
tatsforschung als GPS-Tracker eingesetzt. Doch Apps kénnen im Rahmen von Pro-
jekten noch viele weitere Vorteile bringen. Ein Hauptziel besteht darin, mit den
Nutzerinnen und Nutzern im Austausch zu bleiben und ihnen einen komfortab-
len Zugangsweg zu Informationen und Befragungen zu bieten. Des Weiteren for-
dert die App Forschungstransparenz, indem sie Fahrgasten und Verkehrsbetrei-
bern gleichermafen eine umfassende Sicht auf die Projektbestandteile bietet.

Eine professionelle Projekt-App verbindet somit verschiedene Vorteile, die fiir
den langfristigen Erfolg des OV-Qualitdtsmonitorings von zentraler Bedeutung
sein konnen:

- Zugang zu Projektinformationen (zusitzliche Integration von Studienlogos
moglich),

- Moglichkeiten der Weiterleitung auf andere Online-Inhalte, wie beispielsweise
auf die studienspezifische Webseite, zur Online-Befragung oder zu einem On-
line-Adressportal,

- Bereitstellung der Kontaktdaten von beteiligten Projektpartnern,

- direktes Kommunikationsmedium mit der Zielperson in Form von Mitteilun-
gen, dazu ergdnzend die Moglichkeit, einzelne Mitteilungen auch als Push-
Nachrichten zu schicken (sofern von der Zielperson aktiviert),

- Veranderung der Sprache innerhalb der App,
- individualisierter Zugang (Kontosteuerung) und

- Moglichkeit des Hochladens von Feedback durch Nutzerinnen und Nutzer.
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5 Umsetzung des OV-Qualitatsmonitorings

Die Kapitelinhalte kurz zusammengefasst:

- Ziel des OV-Qualitatsmonitorings sollte es sein, eine konstruktive und zukunfts-
gerichtete empirische Grundlage zu schaffen, um die Umsetzung von MaRnah-
men voranzutreiben.

- Ein Ergebnisziel in diesem Zusammenhang konnte es sein, einen konkreten
,,10-Punkte-Plan fiir einen besseren 6ffentlichen Verkehr“ zu entwickeln, der
als Handlungsempfehlung an die (politischen) OV-Entscheidungstrager heran-
getragen wird.

- Hirden, die der Umsetzung von MalRnahmen entgegenstehen, wie beispiels-
weise fehlendes Budget oder eine zu kurze Laufzeit, sollten von vornherein
adressiert sowie Losungsansatze entwickelt werden.

- Ein Projektbeirat ist hilfreich, um weitere fachliche Expertise einzubeziehen
und die Legitimation des Projekts zu unterstreichen.

- Ein Pilotphase ist sinnvoll, um Methoden und Inhalte in kleinerem
Umfang und weniger kostenintensiv vorab zu testen.

Viele Erkenntnisse, die andere empirische Erhebungen zum 6ffentlichen Verkehr
bereits zutage geférdert haben, aber auch Ideen, wie der OV zukunftsfahig gestal-
tet werden kann, scheitern oftmals im Hinblick auf die konkrete Umsetzung. Die
komplexe Organisation des 6ffentlichen Verkehrs in Deutschland - auch bedingt
durch den Foderalismus - spielt dabei sicherlich eine Rolle. Zum anderen scheint
aber auch seitens der Verkehrsunternehmen und der Politik oftmals der Wille zu
fehlen, tiefgreifende Mafinahmen umzusetzen, die zumindest kurzfristig einen
hoheren Investitionsaufwand bedeuten. Dass das seitens der Politik viel geprie-
sene Deutschlandticket nicht langfristig gesichert ist, ist nur ein Beispiel dafiir,
wie finanzielle Restriktionen (und in diesem Fall Streitigkeiten zwischen Bund
und Landern) innovative und zukunftsgerichtete Projekte im OV verhindern oder
langfristig erschweren. Es sind vor allem die Lasten aus der Vergangenheit, insbe-
sondere die jahrelange Vernachldssigung der Schieneninfrastruktur, die das
Image der DB in der Offentlichkeit pragen und positive sowie innovative Entwick-
lungen oft in den Hintergrund riicken lassen. Aus Sicht der Fahrgaste — und meist
noch in starkerer Weise der Nichtnutzerinnen und -nutzer - ldsst die Qualitit des
offentlichen Verkehrs nur allzu oft zu wiinschen {ibrig.

Doch trotz oder gerade aufgrund dieser offensichtlichen Defizite und des teilweise
schlechten Images des 6ffentlichen Verkehrs, ist es fiir ein OV-Qualitdtsmonito-
ring von entscheidender Bedeutung, eine konstruktive und zukunftsgerichtete
empirische Grundlage zu schaffen und nicht nur die allgemein bekannte Méngel-
liste zu wiederholen. Dies wire einerseits redundant und héatte andererseits auch
keinen Nachrichtenwert, der der Kommunikation zum Monitoring dienlich ware
(siehe vorheriges Kapitel). Dies bedeutet, dass der Stellenwert der iiblichen, meist
negativ konnotierten Qualitdtskriterien (z. B. Unpiinktlichkeit) in der Vorberei-
tung der Erhebung, aber auch bei der Vermittlung der Ergebnisse iiberpriift und
gegebenenfalls andere Punkte starker thematisiert werden sollten, um fiir den
Fahrgast positivere Botschaften senden zu konnen. Ein Ergebnisziel in diesem Zu-
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sammenhang konnte es sein, einen konkreten , 10-Punkte-Plan fiir einen besse-
ren, 6ffentlichen Verkehr” zu entwickeln, der nicht den Status quo widerspiegelt,
sondern sich an den tatsachlichen Umsetzungspotenzialen und den Verbraucher-
wiinschen orientiert. Dieser sollte als Handlungsempfehlung an die ,Entscheider-
seite” herangetragen werden - beispielsweise im Rahmen des beschriebenen In-
novationsboards.

Bevor es jedoch um die Kommunikation von Ergebnissen sowie die Ableitung von
Handlungsempfehlungen geht, muss auch die Umsetzung des OV-Qualitdtsmo-
nitorings Hiirden iiberwinden, um langfristig gute und sinnvolle Empirie zu lie-
fern. Die Legitimation, Finanzierung und Professionalitat sind grundlegende Vo-
raussetzungen fiir ein ambitioniertes Projekt wie das OV-Qualitdtsmonitoring.
Sowohl in Ddnemark als auch in Grof3britannien werden die Monitorings vom je-
weiligen Verkehrsministerium finanziert, was sowohl die Legitimation der For-
schung als auch die Unabhéngigkeit von den gewinnorientierten Verkehrsunter-
nehmen unterstreicht. Die inhaltliche Unabhédngigkeit ist auch im Hinblick auf
die Kommunikation des Projekts nach aufien wichtig. Ein solches Modell - sprich
die Finanzierung durch die o6ffentliche Hand (z. B. das Bundesverkehrsministe-
rium) und die Begleitung durch eine unabhéngige Institution — wire daher auch
fiir Deutschland wiinschenswert.

Im Rahmen der Planung des OV-Qualitdtsmonitorings gibt es einige Risiken, die
einer qualitatsgesicherten und sinnvollen Umsetzung, die langfristig ausgerich-
tet sein sollte, moglicherweise entgegenstehen kénnten. Diese Risiken sowie Lo-
sungsansitze, die diesen entgegenwirken, werden in der folgenden Tabelle zu-
sammengefasst:

Seite 53



infas Gutachten OV-Qualitdtsmonitoring i"fas

Tabelle 9 Risiken und Lésungsansitze fiir das OV-Qualititsmonitoring

Risiko Losungsansatz

Zu kurze Laufzeit des Planung einer 3-jahrigen Pilotphase, in der Instrumente und
OV-Qualitatsmonitorings Indikatoren getestet werden kénnen > im Anschluss Ergebnis-
> dadurch keine Langsschnitt- Workshop mit relevanten Entscheidern, um Verlangerung und

ergebnisse und fehlende Relevanz | Eintritt in Langzeitstudie (mind. 10 Jahre) realistisch zu planen

Fehlendes Budget Keine Finanzierung durch ,klamme*® Verkehrsunternehmen,

anzustreben

sondern Ansiedelung im Bundesministerium fiir Digitales und
Verkehr (BMDV) fiir inhaltliche Unabhangigkeit

> Friihzeitige Einbeziehung von Stakeholdern und Betonung
der Wichtigkeit des Projektes, um langfristige Finanzierung

Fehlende Legitimation Netzwerk aus Expert/-innen (z. B. in Form eines Beirats) aufbauen,

um breite Expertise und Akzeptanz fiir das Projekt zu schaffen

Fehlender Umsetzungswille Konkrete Umsetzungsstrategie aufzeigen, die auf einer Wachs-

tumsstrategie basiert > zunachst kostengtinstigere Pilotphase,
langfristig verschiedene Erweiterungs-Module moglich

Fehlende Aktualitdt/Dynamik Schnelle Kommunikationswege mit Auftraggebern, Minimierung

Anfang an schaffen

biirokratischer Hiirden im Hinblick auf Entscheidungen von

Beriicksichtigung aktueller Trends und Entwicklungen (z. B. durch
fortlaufende Sekundéaranalysen und ,,schnelle” Befragungen)

Fehlende Aufmerksamkeit Kreative und 6ffentlichkeitswirksame Aufbereitung der Themen

mit wechselnden Jahresschwerpunkten

Projekts mittels Kommunikationsagentur

Schaffung einer Dachmarke zur professionellen Begleitung des

Professioneller Auftritt durch Website und ggf. App

Der Erfolg der Umsetzung hangt wesentlich von der Akzeptanz der Studie auf ver-
schiedenen Ebenen, insbesondere auf politischer Ebene ab. In diesem Zusammen-
hang ist sowohl die Vorbereitung in Form einer Pilotphase sinnvoll als auch die
Bildung eines Projektbeirats.

Bei einem langfristig angelegten Projekt, das dariiber hinaus noch eine Vielzahl
verschiedener Methoden beinhaltet, ist eine Pilotphase sinnvoll, um maogliche
Unzulanglichkeiten hinsichtlich der Erhebungsinstrumente, der konkreten Ar-
beitsprozesse und der Kommunikation offenzulegen und diese dann im weiteren
Projektverlauf anzupassen. Dabei ist es z. B. mdglich, Erhebungsinstrumente zu-
néchst nur in einem Modus (z. B. online) oder mit geringerer Fallzahl umzusetzen,
um Kosten einzusparen. Eine Pilotstudie erstreckt sich in der Regel iiber einen lan-
geren Zeitraum (z. B. drei Jahre).

Seite 54



infas Gutachten OV-Qualitdtsmonitoring i"fas

5.1 Projektbeirat zur Beratung und Einbindung

Ein Projektbeirat hat - wie der Name schon sagt - vor allem eine beratende Funk-
tion und begleitet das Projekt von Beginn an. In regelméfliigen Treffen (z. B. zwei-
mal jahrlich) stellt das Projektteam dem Beirat den Fortschritt des Projekts vor
oder prasentiert bisher erreichte Meilensteine. Dabei werden Zwischenergebnisse
zur Diskussion gestellt und kritisch bewertet.

Die Mitglieder eines Projektbeirats zum OV-Qualitdtsmonitoring sollten iiber Ex-
pertise und Erfahrungen im Bereich des 6ffentlichen Verkehrs oder angrenzender
Fachgebiete verfligen. Auf dieser Grundlage berat der Beirat das Projektteam, gibt
Riickmeldung zu offenen Fragen und spricht ggf. Empfehlungen beziiglich des
weiteren Vorgehens im Projektverlauf aus. Er unterstiitzt auflerdem hinsichtlich
des Wissenstransfers, der nachhaltigen Implementierung der Ergebnisse und
kann auch als Multiplikator fiir deren Kommunikation dienen. Personen mit ho-
her Reputation in den Expertenrat zu berufen, hat aufierdem einen weiteren ent-
scheidenden Vorteil: Sie bringen nicht nur wichtiges Wissen mit in das Projekt,
sondern machen auch Projektentscheidungen, an denen der Beirat beteiligt war,
weniger angreifbar fiir Kritik. Dementsprechend kann der Beirat eine entschei-
dende Rolle im Hinblick auf die Legitimation des gesamten Projektes spielen.

5.2  Finanzielle Einordnung der Erhebungsinstrumente

Abschlieflend sollen die Kosten fiir das beschriebene OV-Qualitdtsmonitoring
grob eingeordnet werden. Um den Einstieg in ein grofies OV-Qualitdtsmonitoring
zu erleichtern, wurde in diesem Gutachten eine stufenweise Vorgehensweise mit
drei Modulen vorgestellt. In welchem Rahmen das OV-Monitoring schlieflich
konkret umgesetzt werden kann, hangt stark von den zeitlichen wie finanziellen
Ressourcen ab. Die groben Schitzwerte dazu sind:

- ca. 250.000 Euro (netto) fiir die Umsetzung der Explorationsphase und des Basis-
Moduls im ersten Jahr; in Folgejahren reduzieren sich die Kosten fiir das Basis-
Modul um etwa 50.000 Euro (netto).

- ca. 350.000 Euro (netto) pro Jahr fiir das Erweiterungs-Modul inklusive des Ba-
sis-Moduls; in Folgejahren reduzieren sich die Kosten um etwa 80.000 Euro
(netto).

- ca. 500.000 Euro (netto) pro Jahr fiir das Gesamt-Modul inklusive der beiden an-
deren Module; in den Folgejahren reduzieren sich die Kosten um etwa 100.000
Euro (netto).

Alle diese Werte beziehen sich auf die Kosten fiir die empirischen Erhebungen -
zur professionellen Umsetzung des OV-Qualitdtsmonitorings gehoéren jedoch
auch Rahmenkosten fiir die Kommunikation und technische Ausstattung. Darun-
ter fallen z. B. der Aufbau und die Pflege einer Website, eine Projekt-App und ggf.
Werbemafinahmen. Je nach Aufwand sollte hier ein zuséatzlicher Kostenbeitrag
von etwa 50.000 bis 100.000 Euro eingeplant werden. Ebenso sollte die Projektko-
ordination und Betreuung seitens der beauftragenden Institution mit einem
Budget von etwa 90.000 Euro eingeplant werden.

Seite 55



infas Gutachten OV-Qualitdtsmonitoring

infas

Tabelle 10  Darstellung Instrumente nach geschitzten Kosten
Modul Instrument Annahmen/ Kosten- Kosten-
Leistungen schatzung schatzung

(in Euro, netto)
1. Jahr

(in Euro, netto)
2. und folgende
Jahre

Explorations- Fokusgruppen mit Entwicklung Leitfaden 25.000 20.000
phase Nutzerinnen und .
Nutzern sowie Durchfiihrung 4 Fokusgruppen
Expertenrunde Auswertung
Basis-Modul Reprasentativ- Fragebogenentwicklung 200.000 150.000
befragung w .
Bevolkerung 5.000 Falle > reglo‘nale
Auswertung moglich
15 Minuten
Methodenmix aus telefonischen
und Online-Interviews
Datenaufbereitung und
Ergebnisprasentation
Basis-Modul Sekundardatenanalyse | Desktop-Recherche mit 10.000 10.000
anschlieRendem Bericht
Erweiterungs- Qualitatskontrollen Entwicklung 85.000 70.000
Modul vor Ortin Ziigenund | Erhebungsinstrument
Bahnhof .
an Bahnhoten 100 Interviewertage vor Ort
Datenaufbereitung und
Ergebnisprasentation
Erweiterungs- Crowd-Science-Aktion |Bekanntmachung der Aktion 50.000 40.000
Modul Entwicklung
Erhebungsinstrument
Datenauswertung und
-darstellung (ggf. Kartierung)
Ergebnisprasentation
Gesamt-Modul Fahrgast-Panel Aufbau eines Fahrgast-Panels 100.000 80.000
hne A hne A
Pflege des Panels (ohne App) (ohne App)
RegelmaRige kurze Erhebungen
Datenaufbereitung
Gesamt-Modul Stakeholderbefragung | Entwicklung Leitfaden 10.000 8.000
Durchfiihrung
10 Experteninterviews
Auswertung
Gesamt-Modul Geodaten und 10.000 8.000
Benchmarking
Rahmenkosten Kommunikation und | Aufbau und Pflege Website 50.000 50.000
technische . bis 100.000 bis 100.000
cnmise Aufbau und Pflege Projekt-App ! I
Ausstattung
ggf. Werbemalinahmen
Rahmenkosten Projektkoordination Betreuung durch auftragge- 90.000 90.000

bende Stelle
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6 Fazit

Statt weiterer klassischer Kundenzufriedenheitsuntersuchung fiir Bus und Bahn
braucht es ein unabhingiges Qualitatsmonitoring, das alle Gruppen innerhalb
der Bevolkerung abgebildet, die Moglichkeiten innerhalb der empirischen
Sozialforschung ausschépft und innovative Forschungsansitze integriert. Zu
vielen Fahrgastwiinschen oder Hiirden beziiglich der Nutzung der 6ffentlichen
Verkehrsmittel liegen bereits ausreichend Erkenntnisse vor. Ein neues OV-
Qualitatsmonitoring sollte neue Inhalte und die tatsdchliche Umsetzung von
Mafinahmen daher stirker im Blick haben als bisherige Forschungsanséatze. Im
Hinblick auf die grofle Aufgabe, den 6ffentlichen Verkehr fiir neue Nutzerinnen
und Nutzer attraktiver zu machen, ist es zudem hilfreich, sich im Rahmen eines
ubergeordneten Forschungsprojekts nicht ausschliefilich auf die, wenn auch
zahlreichen, kritischen Punkte aus Sicht der Fahrgiste zu fokussieren, sondern
auch auf die oft weiter reichenden Anspriiche bisheriger Nichtkundinnen und
-kunden sowie die Messung objektiver Qualitatskriterien. Dartiber hinaus ist es
sinnvoll, die Sichtweise von Stakeholdern und Entscheidern in Verkehrs-
unternehmen mit einzubeziehen. Dies hilft zu verstehen, welche Handlungs-
spielrdaume es gibt und wie Veranderungsprozesse ablaufen.

Flur eine erfolgreiche Implementierung des OV-Qualitatsmonitorings ist es wich-
tig, den Umsetzungswillen aufseiten der Entscheider - sei es in der Politik oder bei
den Verkehrsunternehmen - zu stirken. Dafiir erscheint es zielfiihrend, eine Auf-
bruchsstimmung zu erzeugen, ohne aktuelle Probleme in ihrer Wichtigkeit zu ver-
nachlassigen. Dazu gehort neben einem intelligenten und konstruktiven Erhe-
bungsansatz auch, sich mit der Umsetzung und Kommunikation der Ergebnisse
zu beschiftigen und dabei insbesondere positive Entwicklungen im 6ffentlichen
Verkehr aufzugreifen. Ein Ergebnisziel in diesem Zusammenhang kénnte es sein,
einen konkreten ,,10-Punkte-Plan fiir einen besseren 6ffentlichen Verkehr“ zu ent-
wickeln, der nicht den Status quo widerspiegelt, sondern sich an den tatsachli-
chen Umsetzungspotenzialen und den Verbraucherwiinschen orientiert.

Das hier dargelegte Gutachten zeigt einen Weg auf, wie die konkrete Umsetzung
eines OV-Qualitadtsmonitorings aussehen koénnte. Finanzielle Restriktionen und
andere Umsetzungshiirden werden mit dem stufenweisen Aufbau des Monito-
rings adressiert. Dennoch wird ebenso ersichtlich, dass es einen bestimmten fi-
nanziellen und zeitlichen Rahmen braucht, um ein adiquates und professionelles
Erhebungs-, aber auch Kommunikationskonzept umzusetzen. Wahrend im ersten
Jahr die Umsetzung einer Explorationsphase und des Basis-Moduls relativ ziigig
und mit weniger finanziellen Mitteln moglich ist, empfehlen wir ab dem zweiten
Jahr den stufenweisen Aufbau mit einer gréfieren Bandbreite an Erhebungsin-
strumenten, um dem Anspruch eines umfangreichen Monitorings gerecht zu
werden.

Die Finanzierung durch die éffentliche Hand und die Umsetzung und Begleitung
durch eine unabhéngige Stelle sind entscheidende Voraussetzungen, um dem OV-
Qualitdtsmonitoring auch die notwendige Legitimation zu verleihen. Die Integra-
tion von fachlicher Kompetenz durch einen Projektbeirat ist dabei ebenfalls for-
derlich.
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