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Die Qualitatsbewertung und Gestaltung von Stationen

des regionalen Bahnverkehrs

1 Anlass und Ziel

in den letzten Jahren ist vielerorts eine Revitalisierung der Bahnstationen zu beobachten. Dies betrifft nicht
nur die Hauptbahnhéfe der GroBstadie, sondern auch kleine und mittelgroBe Stationen. Viele Kommunen
haben sich ,ihrer Stationen und deren Umfelder sowie der Verknlpfung mit anderen Verkehrsmitteln
angenommen. Die Infrastruktur- und Immobilienunternehmen haben sich beispielsweise um die
Rationalisierung des Spurplans in den Bahnhdfen, um barrierefreie Zugénge, um die Umnutzung ehemaliger
. Empfangsgebaude oder um eine optische Aufwertung bemdiht. Ein groBer Teil der Stationen wurde so
umgestaltet. Allerdings ist ein etwa genauso grof3er Teil der Stationen noch nicht aufgewertet worden und
auch bereits umgestaltete Stationen bedlrfen weiterer Entwicklung. Mit Blick auf die auch in Zukunft nétigen
groBen finanziellen Anstrengungen stellt sich die Frage, welche Wirkung die bisher durchgefihrten
MaBnahmen auf die Fahrgéaste und potenziellen Fahrgédste haben. Bei einer genaueren Kenninis dieser
Zusammenhéange ist es moéglich, Schwerpunkte so zu setzen, dass die MafBnahmen zu einer gré3tmoéglichen
Zufriedenheit der Kunden fihren und vorhandene Finanzmittel in diesem Sinne effizient genutzt werden.

Am Institut flr Verkehr der Technischen Universitdt Darmstadt ist deshalb eine Studie entstanden, deren Ziel
es war, zu erforschen wie Stationen des regionalen Bahnverkehrs (d.h. Stationen mit héherem
Verkehrsaufkommen, die nur von Produkien des Nahverkehrs bedient werden) gestaltet sein missen, damit
sie den Anforderungen der verschiedenen Bahnnutzer-Gruppen und der Bahnnichtnutzer gerecht werden. Die
vollstédndige Studie kann Uber das Institut fir Verkehr der TU Darmstadt bezogen werden (vgl. [BECKER, 2005])

In dieser Arbeit standen mobilitdtseingeschrankie Menschen und deren Anforderungen nicht im Mittelpunkt.
Hierzu wird auf [BECKER, SCHRAMM, 2003] verwiesen.

2 Stationen

2.1 Aufgaben von Stationen

Bei Schienenbahnen ist der Zu- und Abgang der Fahrgéaste nur an Stationen mdgiich. Im allgemeinen
Sprachgebrauch werden Stationen der Eisenbahn als Bahnhof bezeichnet. Unter einem Bahnhof versteht man
eine ,Anlage zur Abwicklung des Personen- und Glterverkehrs der Eisenbahn”. [DUDEN, 2002] Die offizielle
Definition flr Bahnhofe, Haltepunkte und Haltestellen findet man in der Eisenbahn- Bau- und Betriebsordnung.
Diese sieht die Bahnhofe vor allem unter baulichen und betrieblichen Gesichtspunkten und definiert:
.Bahnhéfe sind Bahnanlagen mit mindestens einer Weiche, wo Zlge beginnen, enden, ausweichen oder
wenden dirfen.“ [EBO, 2002] Hiervon abgegrenzt werden Haltepunkte definiert, die keine Weiche haben und
an denen ,Zige planmaBig halten, beginnen und enden dirfen”. [EBO, 2002] AuB3erdem wird der Begriff
Haltestelle definiert als eine ,Abzweigstelle oder Anschlussstelle, die mit einem Haltepunkt 6rtlich verbunden
ist.” [EBO, 2002]
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Aber Bahnhdfe, Haltepunkte und Haltestellen haben nicht nur eine eisenbahnbetriebliche Dimension, sondern
sind komplexe Anlagen mit vielfaltigen Aufgaben. Die Komponenten des Personenbahnhofs kénnen Bild 1
eninommen werden.

Bahnhof

Personen- nach EBO
Inter- und bahnhof im
intramodaler Sinne DB
Verkehrs- Station& Gegenstand
knotenpunkt Service dieser Arbeit
Personen-
bahnhof

Bild1 Komponenten eines Personenbahnhofs nach [WEIGELT, 1999]

Die Kernaufgabe der Station ist der Zugang der Fahrgéste zu den Zligen bzw. der Abgang nach der Fahrt.
Hierzu sind Anlagen wie Bahnsteige, Bahnsteigzugénge und Verkehrsflachen sowie Mdéglichkeiten der
Reiseinformation nétig. Grundlegende Serviceangebote, die noch der Verkehrsstation zugeordnet werden,
sind Wartemoglichkeiten und Toiletten.

Darliber hinaus kann es weitere Serviceeinrichtungen geben, die vornehmlich dazu dienen, die Reise
angenehmer zu machen (z. B. Geschéfte oder Automaten mit Reisebedarf) oder von Reisenden im Rahmen
ihrer Wegekette an der Station gut erledigt werden kénnen (z. B. Friseur, Reinigung). In vielen Féllen hat sich
in und an der Station ein Dienstleistungs- und Einkaufszentrum etabliert, das auch unabhéngig von der
Bahnnutzung Bedeutung hat.

Die Stationen sind héufig wichtige Verknipfungspunkte der verschiedenen Verkehrsmittel des 6ffentlichen
Verkehrs und des Individualverkehrs. Hierzu dient der Vorplatz, auf dem z. B. Haltestellen des Offentlichen
Personennahverkehrs zu finden sind, aber auch andere Anlagen wie Abstellanlagen flr Pkw oder Fahrrader.

2.2 Einteilung von Stationen

Da die Stationen sehr unterschiedlich sind, wurden Stationstypen festgelegt. Diese werden durch die
angebotenen Produkte, die Einsteigeranzahl an Werktagen (Montag bis Freitag) und ihre
VerknUpfungsfunktion beschrieben. Es wird von einer Verknipfungsfunktion im Fernverkehr gesprochen,
wenn planméaBige Umsteigemdglichkeiten zwischen mehreren Linien des Schienenpersonenfernverkehr
(SPFV) bestehen. Stationen mit Fernverkehr haben in der Regel auch eine Verknlpfungsfunktion mit dem
Nahverkehr. Eine Verknipfungsfunktion im Nahverkehr st gegeben, wenn eine planméBige
Umsteigemdglichkeit zwischen verschiedenen Linien des Schienenpersonennahverkehr (SPNV) oder
zwischen Zligen des SPNV und Buslinien besteht. Die Einordnung der Stationen erfolgt geméan Tabelle 1.

In der Regel nimmt die Anzahl der Reisenden von Typ | zu Typ V zu. Bei den Typen IV und V ist
normalerweise auch eine regionale VerknUpfungsfunktion vorhanden.

In besonderen Féllen ist eine begriindete Abweichung vom dargestellten Schema méglich, z. B. bei besonders
hohem Verkehrsaufkommen an Wochenenden.
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Stations- | Art der Station Verkehriiche Merkmale fiir die Einordnung Typische
typ Stationen

! einfache Station mit ohne Schienen- | ohne < 300 Einsteiger | Haitepunkte im
geringem personen- Verknipfungs- pro Tag (Montag | landlichen Raum
Verkehrsaufkommen | fernverkehr funktion im bis Freitag)

] einfache Station mit Nahverkehr > 300 Einsteiger | Haltepunkte am
hohem pro Tag (Montag | Rand vom
Verkehrsaufkommen bis Freitag) Ballungsréumen

i Regionaler I mit Verkniipfungs- Kleinstadte am
Verkniipfungspunkt funktion im Schnittpunkt
Nahverkehr Nahverkehr mehrerer

Bahnstrecken
v Fernverkehrsbahnhof | mit Schienen- | ohne Bahnhéfe in
personen- Verkniipfungs- mittelgroBen
fernverkehr funktion im Stadten
Fernverkehr

Vv VerknUpfungspunkt mit Verknlpfungs- Hauptbahnhdfe in

Fernverkehr funktion im groBen Stadten
Fernverkehr
Tabelle 1 Einordnung der Stationstypen nach der verkehrlichen Bedeutung (eigene Darstellung)

& Bahnsysteme und

Fir die Untersuchung wurden acht Stationen in Rheinland-Pfalz und Hessen ausgewahit. (vgl. Bild 2) Von Typ
Il wurden die Stationen Bodenheim und Worrstadt ausgewéhlt, von Stationstyp !l die Stationen in Freinsheim,
Grinstadt, Gau-Algesheim und Gensingen-Horrweiler. Zur Abgrenzung wurde auch je eine Station des Typs |
(Nieder Flérsheim-Dalsheim) und des Typs IV (Friedberg) betrachtet. Die Ergebnisse dieser Untersuchung
beziehen sich nur auf die Stationstypen Il und Ill.
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oA S A

e
B o Bl

Nieder Florsheim-
1 Dalsheim

Bild 2 Lage der ausgewéahiten Stationen im Netz, ohne MaBstab (eigene Darstellung auf Grundlage
[DB Reise&Touristik AG, 2003])

3 Qualitat von Stationen

3.1 Definition der Qualitat

Qualitdt ist die ,Gesamtheit von Eigenschaften und Merkmalen einer Einheit (Produkt oder Dienstleistung)
bezliglich ihrer Eignung, festgelegte oder vorausgesetzte Erfordernisse zu erflllen.” [DEUTSCHE GESELLSCHAFT
FUR QUALITAT, 1995] Fir die Qualitat gibt es mehrere Sichtweisen. Von besonderer Bedeutung sind hier die
erbrachte Dienstleistungsqualitét, die mit statistischen und beobachtenden Methoden gemessen werden kann,
und die von den Kunden (und den potenziellen Kunden) wahrgenommene Qualitét. Zur Beschreibung der
Stationsqualitdt wurden Qualitétskriterien definiert, die eine umfassende Beschreibung aller Eigenschaften
gewdhrleisten. Die Eigenschaften werden durch Ausstattungselemente verkorpert.

3.2 Qualitatskriterien

Die Kriterien, mit denen die Qualitat beschrieben wird, missen ,bedeutsam, empfindlich hinsichtlich
Veranderungen, umfassend und mit vertretbarem Aufwand erfassbar” [BOLTZE, 2004] sein. Um eine
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Vollstandigkeit der Betrachtung zu gewahrleisten, wird der Kriterienkatalog der EN 13816 [DIN,
2002] verwendet. Die flr die Stationsqualitét relevanten Qualitatskriterien werden ausgewéhlt. Dabei
werden einige préazisierende Umbenennungen und abweichende Zuordnungen von Unterkriterien

vorgenommen. Die Gliederung der Qualitatskriterien ist in Tabelle 2 dargestellt.

4.3 Sitzgelegenheiten
1.1 Orientierungsmaglichkeit 4.4 Toiletten
1.2 FuBgénger 4.5 Weitere Ausstattungselemente
1.3 Radfahrer
1.4 OPNV
1.5 Taxi 6.1 Einkaufsmdglichkeiten
1.6 Motorisierter Individualverkehr (Selbstfahrer) 6.2 Imbiss / Restauration

1.7 Motorisierter Individualverkehr (Mitfahrer)

7.1 Graffiti
7.2 Abfall und andere Verunreinigungen

2.1 Wege beim Bahnsteig- Zu- und Abgang
2.2 Umsteigeeinrichtungen

2.3 Schnittstelle Bahnsteig - Fahrzeug 8.1 Beleuchtung
N 8.2 Einsehbarkeit

8.3 Uberwachung

3.1 Fahrplan- und Tarifinformationen

3.2 Reiseinformationen unter Sonderbedingungen

T

aru 9.1 Station
4.1 Bahnsteigoberflache 9.2 Stationsumfeld
4.2 Wetterschutz

Tabelle 2  Gliederung der Qualitdtskriterien (eigene Darstellung)

3.3 Qualitatkreis

Fur die Qualitét gibt es verschiedene Sichtweisen, deren Zusammenhang in einem Qualitatskreis dargestelit

werden kann. (Bild 3, vgl. EN 13816 [DIN, 2002])

Messung der
Zufriedenheit

Messung der
Leistung

wahrgenommene gelieferte |
Dienstleistungsqualitét Dienstleistungsqualitit |

Bild 3 Qualitatskreis fur Stationen (eigene Darstellung in Aniehnung an EN 13816 [DIN, 2002])
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Das jeweils erreichte Qualitétsniveau flir die erwartete, die geplante, die wahrgenommene und die gelieferte
Dienstleistungsqualitét wird nach EN 13816 [DIN, 2002] als Qualitdtsstufe bezeichnet. Es handelt sich dabei
jeweils um die Summe gewichteter Qualitétskriterien. Allerdings werden keine Stufen fir die Qualitét definiert
und gegenseitig abgegrenzt wie dies beispielsweise im Handbuch fir die Bemessung von
StraBenverkehrsanlagen der Fall ist. [FGSV, 2001]

Die erwartete Dienstleistungsqualitét ist die Qualitatsstufe, die vom Kunden explizit oder implizit erwartet wird.
Die Erwartungen bilden sich aus den Wiinschen, die an die Leistung gestellt werden, dem Leistungsniveau,
das vorausgesetzt wird und der Vermutung, welche Eigenschaften die Leistung hat.

Bei der geplanten bzw. angestrebten Dienstleistungsqualitdt handelt es sich um die Qualitétsstufe, die der
Dienstleistungsanbieter fir den Kunden zu erbringen anstrebt. Einfluss darauf nehmen externe und interne
Zwange, finanzielle und technische Grenzen und in manchen Bereichen die Leistung der Wettbewerber.

Die im laufenden Betrieb erreichte Qualitatsstufe wird als gelieferte oder erbrachte Dienstleistungsqualitét
bezeichnet. Diese Qualitatsstufe kann mit statistischen und beobachtenden Methoden gemessen werden.

Bei der wahrgenommenen Qualitdt handelt es sich um die vom Kunden wahrgenommene Qualitatsstufe. Die
Wahrnehmung durch den Kunden héngt von verschiedenen Einfllissen ab. Dies sind seine personlichen
Erfahrungen mit der Dienstleistung und mit den damit in Zusammenhang stehenden Dienstleistungen, die
Informationen, die der Kunde beispielsweise vom Betreiber erhalt, und das persdnliche Umfeld des Kunden.

Der Unterschied zwischen der erwarteten Qualitdt und der geplanten Qualitdt drickt den Grad aus, in
welchem Maf3 der Dienstleistungsanbieter nicht in der Lage ist, seine Aktivitdten so zu gestalten, dass die
Kundenwinsche erfasst werden.

Der Unterschied zwischen geplanter und erbrachter Qualitdt ist ein MaB fUr die Zielerreichung (bzw.
Zielverfehlung) des Anbieters.

Die wahrgenommene Qualitdt weicht haufig deutlich von der erbrachten Qualitét ab. Sie wird mit Hilfe von
Umfragen gemessen. Die Abweichung hangt von den Kenntnissen der Kunden Uber die gelieferte
Dienstleistungsqualitét, von persdnlichen Berichten und Erfahrungen mit der Dienstleistung und vom
persénlichen Hintergrund und dem Umfeld der befragien Person ab.

Die Zusammenhéange zwischen den vier verschiedenen Sichtweisen sind fir Qualitétsuntersuchungen von
sehr grofBer Bedeutung. Optimal flir den Betreiber der Station und den Kunden ist es, wenn die erwartete und
die wahrgenommene Dienstleistungsqualitdt Ubereinstimmen. Dazu ist es notwendig, dass der
Dienstleistungsanbieter genaue Kenntnisse beziiglich der erwarteten und der wahrgenommenen
Dienstleistungsqualitat hat und gewillt und f&hig ist, die Erwartungen des Kunden zu erflillen. Ist dies nicht der
Fall, kann ein nicht optimales Ergebnis erzielt werden.

Erganzt wird der Qualitatskreis von den normativen Anforderungen, die Einfluss auf die geplante und die
gelieferte Dienstleistungsqualitdt nehmen und der Sicht des Fordermittelgebers oder Leistungsbestellers.
Dieser nimmt als Offentliche Stelle die von den Fahrgdsten bzw. der Allgemeinheit erwartete und die
wahrgenommene Qualitét auf und nimmt Einfluss auf die geplante und die gelieferte Dienstleistungsqualitét, v.
a. durch Férdermittel fir Stationsmaf3nahmen.
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4 Vorgehensweise

Im Rahmen der Untersuchung [BECKER, 2005] wurden in Anlehnung an den Qualitatskreis verschiedene
Teiluntersuchungen zur Beschreibung und Bewertung der verschiedenen Sichtweisen der Stationsqualitat
durchgeflhrt und ausgewertet.

Die erbrachte Stationsqualitdt wurde mittels eines eigens erstellten Verfahrens beschrieben und bewertet. Ziel
war es, alle untersuchten Stationen nach vergleichbaren, nachvollziehbaren Gesichtspunkten zu bewerten. So
konnten die Stationen untereinander verglichen und einzelne aber auch weit verbreitete Stérken und
Schwéachen aufgezeigt werden. Dazu wurden flir jedes Qualitdtsmerkmal MessgréBen definiert. Es wurden
Aspekte genannt, deren Erflliung die Einordnung auf einer Bewertungsskala ermdglicht. Die Bewertungsskala
ist die Schulnoten-Skala. Die Bewertungen wurden durch Testkunden anhand einer Checkliste vorgenommen.

Die von den Bahnnutzern wahrgenommene Stationsqualitdt wurde durch Befragungen am Bahnsteig ermittelt.
Im Mittelpunkt stand die Bewertung der einzeinen Qualitdtskriterien und der Stationen insgesamt mit
Schulnoten.

Neben der Befragung der Bahnnutzer am Bahnsteig wurde in zwei Gemeinden auch eine
bevdlkerungsreprdsentative (,allgemeine”) Befragung durchgefihrt. Diese gibt das Bild der Station in der
Bevolkerung wider. Durch Quoten bezlglich des Alters, des Geschlechts und der Pkw-Verflgbarkeit wurde
die Bevélkerung représentativ abgebildet. Die Datensétze werden den Gruppen der Bahnnutzer und
Bahnnichtnutzer oder Seltennutzer zugeordnet. Bahnnichtnutzer sind dabei diejenigen, die weniger als einmal
pro Jahr die Bahn nutzen; Seltennutzer nutzen sie nur wenige Male pro Jahr. Den Befragten wurden Thesen
zu den verschiedenen Eigenschaften und moglichen Verbesserungen vorgelegt. Aus hohen
Zustimmungswerten wurde ein Handlungsbedarf fir die Stationen abgeleitet.

Im Rahmen aller im Jahr 2003 durchgefthrten Befragungen wurden auch Fragen zur Wichtigkeit von
Eigenschaften des Bahnangebots und zu einzelnen Kriterien der Stationsgestaltung gestellt.

5 Ergebnisse

5.1 Kernergebnisse

Nachfolgend werden die wichtigsten Erkenntnisse dargestellt. Diese beziehen sich ausschlieBlich auf die
Stationstypen I und Hl, also fir einfache Stationen des regionalen Eisenbahnverkehrs mit starkem
Verkehrsaufkommen mit oder ohne Verkniipfungsfunktion.

Dariiber hinaus werden in [BECKER, 2005] detaillierte Hinweise zur Stationsgestaltung formuliert. In einem
Ausstattungskatalog sind die Ausstattungselemente fur die verschiedenen Stationstypen angegeben.

Ergebnis 1: Die Anforderungen der Bahnnutzer an die Stationen sind héher als die der Nichtnutzer.

Die vergleichende Untersuchung von Bahnnutzern und Bahnnichtnutzern hat ergeben, dass die Bahnnutzer
héhere Anforderungen stellen. Von den Bahnnutzern wird bei deutlich mehr Qualitatskriterien
Handlungsbedarf gesehen. Alle Aspekte mit Handlungsbedarf, die von den Nichtnutzern genannt werden,
werden auch von den Nutzern genannt.
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Ergebnis 2: Ein besonders enger Zusammenhang besteht zwischen dem optischen Gesamteindruck
und der Zufriedenheit der Fahrgéste.

Die Gesamtzufriedenheit der Fahrgdste mit der Station korreliert am stérksten mit der Bewertung des
optischen Gesamteindrucks.

Ergebnis 3: Anreise und Orientierung sind wichtig, aber weitgehend unproblematisch.

Die Anreise zur Station zu FuB, mit dem Fahrrad oder mit dem Pkw wird von den Befragten als
unproblematisch gesehen. Auch die Orientierung zur Station hin und in der Station ist unproblematisch, auch
bei den Bahnnichtnutzern.

Ergebnis 4: Wetterschutz und Sitzgelegenheiten sind hdufig unterdimensioniert.

Wetterschutz und Sitzgelegenheiten sind von mittlerer Wichtigkeit, aber haufig in sehr geringem Umfang
realisiert. Regenschutz sollte fir die Mehrheit der in der Spitzenstunde anzutreffenden Reisenden zur
Verfligung stehen.

Ergebnis 5: Verbesserte Bahnsteigh6hen werden positiv wahrgenommen.

Bahnsteigerndhungen werden von den Fahrgésten positiv gewdrdigt, wenn sich die Einstiegsverhaltnisse
verbessern, auch wenn ein Restspalt und eine Reststufe verbleibt.

Ergebnis 6: Bahnsteigoberflachen haben groBen Einfluss auf die Zufriedenheit.

Bahnsteigoberflachen haben aufgrund ihrer pragenden Wirkung flr den optischen Gesamteindruck grof3en
Einfluss auf die Kundenzufriedenheit. Wichtig fir eine positive Wirkung ist, dass die Bahnsteige sauber sind.

Ergebnis 7: Toiletten sind den Fahrgéasten wichtig.

Bei allen Bahnnutzerbefragungen werden fehlende Toiletten als wesentlicher Mangel benannt. Da die
Toiletten aber von den meisten Fahrgasten nur unregelmaBig genutzt werden, haben sie nur einen
mittelstarken Einfluss auf die Kundenzufriedenheit.

Ergebnis 8: Fahrkartenschalter sind zur Maximierung der Kundenzufriedenheit nicht zwingend nétig.

Der Fahrkartenkauf hat auf die Kundenzufriedenheit mittleren Einfluss. Er muss nicht in Form von
Fahrkartenschalten realisiert werden. Die Fahrgdste nehmen das Angebot eines Fahrkartenschalters zwar
positiv wahr. Allerdings ist es auch durch eine ausreichende Anzahl an Fahrkartenautomaten zusammen mit
Informationen zum Fahrplan und zum Tarif (an jedem Eingang oder jedem Bahnsteig) méglich, &hnliche
Zufriedenheitswerte zu erhalten.

Ergebnis 9: Einkaufsmdéglichkeiten sind nicht wichtig.

Einkaufsmdglichkeiten sind zur Maximierung der Kundenzufriedenheit an Regionalbahnhdéfen nicht nétig. Wo
sie wirtschaftlich sind, sollten sie aber trotzdem eingerichtet werden. Ein Kiosk wird im Vergleich zu
- Verkaufsautomaten positiver wahrgenommen.

Ergebnis 10: Reiseinformationen unter Sonderbedingungen miissen verbessert werden.

Die Reiseinformationen unter Sonderbedingungen haben groBen Einfluss auf die Kundenzufriedenheit. Diese
Informationen werden héaufig als unbefriedigend wahrgenommen. Hier sollten Verbesserungen vorgenommen
werden. An allen Stationen mussen rechizeitige Durchsagen erfolgen. An gréBeren Stationen sollten
dynamische Zugzielanzeiger an den Bahnsteigen hinzukommen.
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Rechnerische Bestimmung der optimalen Streckenauslastung mit Hilfe der Streckendurchsatzleistung

Fazit und Ausblick

Mit dem Ansatz der Streckendurchsatzleistung konnten unter allen untersuchten Betriebsbedingungen
realitdtsnahe Ergebnisse erzielt werden. Demgegeniber liefert z. B. das bislang als Standardverfahren zur
mathematischen Leistungsfahigkeitsuntersuchung eingesetzte Programm STRELE vor allem bei eingleisigen
Strecken (zu hohe Ergebnisse) oder bei artrein betriebenen Strecken (zu niedrige Werte) deutliche
Abweichungen, die im Falle der eingleisigen Strecken vor allem auf die nicht berlicksichtigten planmafigen
Wartezeiten zurlickzufiihren sind. Im Faile der artrein betriebenen Strecken besteht das Hauptproblem des
Programms STRELE darin, dass die Besonderheiten dieser Betriebsform, wie einheitliche

Mindestzugfolgezeiten und Beférderungsgeschwindigkeiten, nicht ausreichend abgebildet werden kdnnen.

Ein weiterer Vorteil des neuen Ansatzes ist, dass nur wenige Eingangsparameter benétigt werden. Fir eine
Streckenuntersuchung miussen lediglich eine Tabelle der Mindestzugfolgezeiten, Fahrzeiten und

Laufweglangen sowie Tagesganglinien der verkehrenden Ziige oder ein Fahrplan gegeben sein.

Neben der Zugzahl bei optimaler Streckenausiastung liefert das neue Verfahren zusatzliche
Leistungsfahigkeitskennwerte, die es ermdglichen, verschiedene Strecken miteinander zu vergleichen oder
die Faktoren, die die Streckenleistungsfahigkeit begrenzen, schnell zu erkennen. AuBerdem ist es moglich,
durch gezielte Verdnderungen einzeiner Parameter auf einfache Weise Sensitivitatsuntersuchungen der

ermittelten Ergebnisse durchzufihren.

Dariiber hinaus kann durch geringfligige Ergdnzungen des Verfahrens neben der Zugzahl bei optimaler
Streckenauslastung auch ein optimaler Leistungsbereich einer Strecke ermittelt werden. Das ist deshalb
sinnvoll, weil sich durch einen einzelnen zusétzlichen oder entfallenden Zug auf einer Strecke deren
Betriebsqualitat meist nicht grundlegend andert; dazu sind in der Regel starkere Anderungen der Zugzahlen
nétig. Der optimale Leistungsbereich einer Strecke gibt die Zugzahlen an, bei denen mit einer befriedigenden

Betriebsqualitét gerechnet werden kann.

Mittlerweile ist der Ansatz der Streckendurchsatzleistung am Frachgebiet Bahnsysteme und Bahntechnik auch
in ein Rechnerprogramm mit dem Namen SDL umgesetzt worden. Dabei werden in einem gesonderten
Fenster die erforderlichen Eingangsdaten eingegeben. Bild 5 zeigt das Fenster zur Auswertung der Daten.
Die Funktion der Streckendurchsatzleistung und auch die der Wartezeiten in Abhéngigkeit der Zugzahl
werden direkt graphisch dargestellt. AuRerdem werden alle mafgebenden Leistungsparameter der Strecke

ausgegeben. Damit ist eine weitere Anwendung des Ansatzes auf einfache Weise méglich.
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Ergebnis 11: Stationsbetriebliche MaBnahmen sind zur Verbesserung von Reiseinformationen,
Sauberkeit und des Sicherheitsgefiihls nétig.

Nachdem eine Grundausstattung vorhanden ist, sind die Aspekte Sicherheitsgeflhl, Sauberkeit und
Reiseinformationen (v. a. Aushénge, Durchsagen) von besonderer Wichtigkeit. Dies sind Kriterien, die stark
vom Betrieb der Station abhéngen. Hier empfiehlt es sich, dauerhaft Personal an der Station zu haben, dass
sich um diese Aspekte kimmert.

Ergebnis 12: Ein guter Stationszustand wird durch Einbeziehung vieler Akteure erreicht.

Um einen guten Zustand der Stationen zu gewdhrleisten ist es hilfreich, viele ortliche Gruppen mit
einzubeziehen. Beispiele hierflir sind die Einbeziehung der Polizei mit regelmaBiger Prasenz, die Mitwirkung
von Schulen bei der Gestaltung von Unterfihrungen und Freiflichen und die Einbeziehung kommunaler
Stellen bei der Reinigung.

5.2 Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit

In Tabelle 3 ist die Einschatzung des Einflusses verschiedener Qualitétskriterien auf die Kundenzufriedenheit
dargestellt. Es handelt sich um eine grobe Einschétzung, die nicht als genaue Rangfolge zu verstehen ist.
Hiernach haben die Qualitatskriterien den gréBten Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit, die mit dem
optischen Gesamteindruck in Zusammenhang stehen (dazu gehdéren auch die Sauberkeit und die
Bahnsteigoberflache) und die Kriterien Sicherheitsgeflhl und die Reiseinformationen. Mittleren Einfluss haben
die Wege zur und in der Station, die Ausstattung des Bahnsteigs, die Toilette und der Fahrkartenkauf.
Geringen Einfluss haben die Abstellmdglichkeiten, der FuBweg zur Station, die Orientierung zur Station hin
und in der Station, das Stationsumfeld, die weitere Bahnsteigausstattung und der Service.

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit Qualitatskriterien

Absteliméglichkeiten

weitere Bahnsteigausstattung
Fuf3weg zur Station

Geringer Einfluss Orientierung in der Station
Orientierung zur Station hin
Stationsumfeld

Service (Einkauf, Restauration)

Tabelle 3  Einfluss von Qualitatsmerkmalen auf die Gesamtzufriedenheit (eigene Darstellung)
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6 Fazit und Ausblick

Zur Steigerung der Attraktivitat des 6ffentlichen Verkehrs ist es nétig, den Kunden in den Mittelpunkt zu stellen
und seine Anforderungen kennenzulernen. Wichtig ist es zu wissen, welchen Einfluss welche
Stationseigenschaften auf die Kundenzufriedenheit haben. Dazu gibt der hier vorliegende Artikel Hinweise.

Dieser Artikel bezieht sich aber nur auf Stationen mit hdherem Verkehrsaufkommen, die ausschlieBlich durch
Produkte des Regionalverkehrs bedient werden und nicht auf sehr kieine Stationen und Stationen des
Fernverkehrs. Fir diese wéren weitere Untersuchungen nach der gleichen Methodik interessant.
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