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Abb. 1: Der OPNV in Berlin ist attraktiv, hat aber hinsichtlich der Nutzungsintensitat noch Potenzial, wie ein Vergleich mit Wien zeigt. Das Foto zeigt
auf der Hochbahnstrecke Schlesisches Tor-Oberbaumbrticke einen Acht-Wagen-Zug der Berliner Verkehrsbetriebe (BVG) vom Kleinprofiltyp IK.
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ie Zufriedenheit der Marktteil-

nehmer sowie Erkenntnisse zu

den Nutzerstrukturen stellen

wichtige Parameter fiir die Ent-
wicklung und Umsetzung von Marktstrate-
gien dar. Die Kundenzufriedenheit mit dem
Dienstleistungsunternehmen ist in einem
einfachen Erklarungsmodell das Ergebnis
eines Vergleichs zwischen der erwarteten
Leistung des Anbieters und der wahrge-
nommenen Performance durch den Kun-
den [1].

Dabei stehen Kundenzufriedenheit und
Unternehmenserfolg im Zusammenhang:
Als Bindeglied gilt die Kundenbindung
(Abb. 2). Hierzu kann festgestellt werden,
dass die funktionale Abhangigkeit zwi-
schen Kundenzufriedenheit und Kunden-

* Der Autor dankt Frau Gabriela Felder (VBB), Hern Dr. Gerd Wilger (exeo) und
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bindung positiv gestaltet ist, das heift,
je groper die Zufriedenheit mit der Leis-
tung eines Anbieters, desto grofer ist die
Kundenbindung zu diesem Anbieter [2].
Dabei konnen unterschiedliche Zusam-
menhadnge zwischen Kundenzufriedenheit
und Kundenbindung bestehen. Die Korre-
lation ist nicht immer gleich stark. Dafir
verantwortlich sind moderierende Variab-
len, welche in einem bestimmten Kontext
wirken. Verdnderte komplexere Rahmen-
bedingungen (englisch VUCA fiir Volatility
= Volatilitdt, Uncertainty = Unsicherheit,
Complexity = Komplexitdt und Ambi-
guity = Mehrdeutigkeit) kommen hinzu.
Kundenbindung und Geschaftserfolg sind
wiederum nicht gleichzusetzen. Es liegt in
der Entscheidung des Unternehmens, ob
der Schwerpunkt der Unternehmung darin
bestehen soll, die Kunden langerfristig zu
binden (dies geschieht tiber einen hohen

Kundennutzen, dem so genannten ,Value
to the customer”) oder ob die kurzfristige
Maximierung des Cash-Flows im Fokus der
Geschaftsstrategie steht [3]. In diesem Fall
geht es fiir das Unternehmen darum, aus
der Kundenbeziehung moglichst viel Ertrag
zu extrahieren (,Value of the customer”).

Die Nutzungsintensitat der Dienstleistung
— als Map der Kundenbindung - gibt Auf-
schluss dariiber, wie stark die Nutzung auf
bestimmte Kundengruppen verteilt ist und
welche latenten Nutzungspotenziale noch
im Markt bestehen [4].

Ziel dieses Beitrags ist es, die Bedeu-
tung der Parameter Nutzungsintensitét
und Zufriedenheit fiir den OPNV ldnder-
ibergreifend zu untersuchen und dabei
Abhéngigkeiten zu beleuchten. Auf Basis
einer reprasentativen Erhebung zum Mo-

Bodo Schulz



bilitdtsverhalten der Bevolkerung in der
D-A-CH-Region (Deutschland, Osterreich
und der Schweiz) sollen die folgenden Fra-
gen beantwortet werden:

B Welche Unterschiede ergeben sich
hinsichtlich der Nutzung beziehungs-
weise Nutzungsintensitidt des OPNV in
Deutschland im Vergleich zu den Nach-
barlandern Osterreich und der Schweiz?

B Worin liegen die wichtigsten Bestim-
mungsgriinde fir die Nutzung des
OPNV? Was sind die Treiber fiir die em-
pirisch gemessene OPNV-Nutzungsin-
tensitat?

B Welche Unterschiede ergeben sich hin-
sichtlich der Zufriedenheit der Bevol-
kerung mit dem OPNV (am Wohnort) in
Deutschland im Vergleich zu den Nach-
barldndern Osterreich und der Schweiz?

B Welche Abhédngigkeiten bestehen zwi-
schen der Nutzungsintensitdt und der
Zufriedenheit mit dem OPNV?

Studiendesign und Methodik:
,,Mobilitatstrends*

Mobilitatstrends 2015 ist eine Studie zur
Ermittlung und Bewertung von Trends
im Mobilitdtsmarkt. Sie wird mehrmals
jahrlich als Kooperationsprojekt der exeo
Strategic Consulting AG und der Rogator
AG durchgefiihrt. Grundlage der Untersu-
chung ist eine reprasentative Online-Befra-
gung von rund 4500 Personen ab 18 Jahren
(deutschsprachige Bevolkerung im D-A-CH-
Gebiet). Personen, die in den letzten zwolf
Monaten Reisen mit einer Entfernung von
mehr als 50 km unternommen haben, sind
die Kernzielgruppe der Studie. Die Er-
hebung gliedert sich im Kern in die Teil-
bereiche (a) Mobilitat auf der Personen-
ebene, (b) Reporting zur letzten Fernreise
und (c) Bewertung von Trends.

Personen, die in den letzten zwolf Monaten
Reisen ab einer Entfernung von 50 km ein-
fache Strecke unternommen haben, wer-
den beziiglich ihrer letzten Reise detailliert
befragt. Zusétzlich wurden in der aktuellen
5. Untersuchungswelle (September 2015)
auch Fragen zur Nutzung von Bussen und
Bahnen am Wohnort, zur jeweiligen Ticket-
nutzung sowie zur Zufriedenheit mit dem
OPNV gestellt. Die Einbeziehung dieser
speziellen Fragen ermoglicht eine vernetz-
te Analyse mit anderen Parametern der
Verkehrsmittelwahl. Die Studie betrachtet
neben den Kunden des OPNV auch Nicht-
nutzer und damit auch Potenzialkunden
[5]. Vor diesem Hintergrund ist auch zu be-
riicksichtigen, dass der Parameter Zufrie-

denheit mit dem OPNV teilweise synonym
verwendet wird zur Qualitdt des OPNV [6].

Nutzungsintensitiat des OPNV

Die Betrachtung der OPNV-Nutzung in der
Schweiz erscheint bereits deshalb als rele-
vant, weil die Schweizer oftmals als ,Welt-
meister in der Nutzung des offentlichen
Verkehrs” betrachtet werden. Trotz der
GrofRenunterschiede — die Einwohnerzahl
der Schweiz entspricht in etwa der des VRR
(rund 8 Mio) beziehungsweise des VBB
(etwa 6 Mio) — lassen sich Strukturunter-
schiede beschreiben. Fiir das Nachbarland
Schweiz werden besonders positive Ent-
wicklungen konstatiert: So soll der Anteil
des offentlichen Verkehrs am gesamten
Personenverkehr auf Schiene und StraPe
in den vergangenen zehn Jahren von 18,5
Prozent auf 20,6 Prozent gestiegen sein.
Insgesamt haben die zurlickgelegten Per-
sonenkilometer seit 2002 um 17 Prozent
zugenommen, was das steigende Mobili-
tatsbediirfnis der Bevolkerung belegt. Der
offentliche Verkehr trug dabei mit einer Zu-
nahme von tiber 30 Prozent deutlich mehr
zum Wachstum bei als der Individualver-
kehr, der einen Zuwachs von 15 Prozent
erreichte (7).

Die Besonderheiten der Schweiz kommen
auch in der eigenen Studie zum Tragen:
Etwa ein Drittel der Befragten in der Schweiz
sind Stammkunden des OPNV (drei oder
mehr Nutzungen pro Woche). Die korres-
pondierenden Werte fiir Osterreich (24 Pro-
zent) und Deutschland (16 Prozent) sind
deutlich geringer. Im Kontrast zeigt sich:
Der Anteil von Nichtnutzern des OPNV ist
in Deutschland mit 53 Prozent besonders
hoch. Werden die Selten-Nutzer (14 Prozent)
zusatzlich einbezogen, gilt, dass etwa zwei
Drittel der Bevolkerung ab 18 Jahren den
OPNV selten oder gar nicht nutzen (Abb. 3).
Die Bindung der Schweizer Wohnbevélkerung
an Busse und Bahnen als Verkehrsmittel ist
stark. Dies drtickt sich unter anderem in dem
Anteil der Bevolkerung aus, der iiber eine
Kundenbindungs- und Rabattkarte verfiigt.
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Werden Bahn-Cards und Streckenzeitkarten
als relevante Instrumente im Fernverkehr
betrachtet, so errechnet sich fiir Deutsch-
land innerhalb der mobilen Bevolkerung ab
18 Jahren ein Anteil von neun Prozent. In Os-
terreich liegt der korrespondierende Wert bei
19 Prozent (Vorteils-Card, Osterreich-Card
und Streckenzeitkarten). Mit 45 Prozent wird
allerdings der hochste Anteil in der Schweiz
gemessen (Halbtax-Abo, General-Abo und
Streckenzeitkarten) — im Alterssegment der
unter 30-Jdhrigen sogar 60 Prozent.

Eine Besonderheit kommt hinzu: In der
Schweiz sind rund 0,4 Mio General-Abonne-
ments (GA) im Markt, also Netzkarten, die so-
wohlim OPNV als auch im Fernverkehr giiltig
sind. AuPerdem verfligen in der Schweiz etwa
1,3 Mio Personen tiber eine Verbundzeitkarte
|7]. Das sind etwa 20 Prozent bezogen auf die
Bevolkerung ab 18 Jahren. Fiir Deutschland
liegen die korrespondierenden Zahlen deut-
lich geringer: Die Bahn-Card 100 als Pendant
zum Schweizer GA kommt auf etwa 40.000
Besitzer. Etwa 1,3 Mio Personen ab 18 Jahren
sind im Besitz einer Jahreskarte fiir den of-
fentlichen Verkehr 8]. In Deutschland ist der
Anteil der OPNV-Stammkunden demnach
vergleichsweise gering [9]. Die Konzentra-
tion der Fahrten auf das Vielfahrersegment
ist trotzdem hoch. So weist der VDV aus,
dass von den etwa 10,1 Mrd Fahrgédsten rund
77 Prozent auf Zeitkarten entfallen [10]. Al-
lerdings zeigt die Studie Mobilitdtstrends
auch unterschiedliche Nutzungsintensititen
innerhalb der Gruppe der Jahres-Abo-Besit-
zer: 58 Prozent der Befragten geben an, dass
sie innerhalb der letzten vier Wochen an drei
oder mehr Tagen pro Woche Busse und Bah-
nen genutzt haben.

Treiber fir die i
Nutzungsintensitdt des OPNV

Bei den Treibern der Nutzungsintensi-
tat des OPNV kann einerseits zwischen
angebotsseitigen Faktoren (Netzanbin-
dung, Taktung, Tarif-Portfolio, Preis-
hohe, vertriebliche Priasenz und kom-
munikative Faktoren) und andererseits
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Abb. 2: Wirkungsmodell fur die Entstehung von Kundenzufriedenheit und Kundenwert.
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Abb. 3: Nutzungsintensitat Busse und Bahnen im Wohnort.

Verfuigbarkeit® Wohnorts segment (in % der Segmentes)
eingeschrankt Top 20 (bis ca. 300.000 Einwohner) bis 29 Jahre ] 60%
eingeschrankt 300.000 bis 50.000 Einwohner bis 29 Jahre ] 60%
eingeschrankt Top 20 (bis ca. 300.000 Einwohner) 60+ Jahre ] 57%
eingeschrankt Top 20 (bis ca. 200.000 Einwohner) 30 bis 59 Jahre ] 55%
eingeschrankt 300.000 bis 50.000 Einwohner 30 bis 59 Jahre ] 42%
eingeschrankt <50.000 Einwohner bis 29 Jahre ] 38%
immer Top 20 (bis ca. 300.000 Einwohner) bis 29 Jahre ] 27%
immer 300.000 bis 50.000 Einwohner bis 29 Jahre ] 26%
immer <50.000 Einwohner bis 29 Jahre ] 19%
eingeschrankt <50.000 Einwohner 20 bis 59 Jahre 1 17%
immer Top 20 (bis ca. 300.000 Einwohner) 30 bis 59 Jahre 17%
eingeschrankt 300.000 bis 50.000 Einwohner 60+ Jahre 16%
immer Top 20 (bis ca. 300.000 Einwohner) 60+ Jahre 4%
immer 300.000 bis 50.000 Einwohner 30 bis 59 Jahre b
eingeschrankt <50.000 Einwohner 80+ Jahre 3
immer <50.000 Einwohner 30 bis 59 Jahre
immer <50.000 Einwohner 60+ Jahre
immer 300.000 bis 50.000 Einwohner 60+ Jahre 1%

*Eil hrankt: it Pkw .Gel lich* bzw. .Nie". Teilgruppen mit n<30 nicht dargestellt. 2 Quote: 16 %

Abb. 4: Treiberanalyse fiir OPNV-Stammkunden-Anteile in Deutschland.

nachfrageseitigen Faktoren, wie Pkw-Ver-
fligbarkeit, Relevanz des Pkw bei der
Verkehrsmittelwahl und Wichtigkeit von
Entscheidungsfaktoren wie wahrgenom-
mener Preishche, Komfort oder Reise-
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dauer der Verkehrsmittel unterschieden
werden [4]. Ahnliche Faktoren wurden
bereits bei der Untersuchung der Co-Mo-
dalitdt zwischen OPNV und Fernverkehr
herausgestellt [11].

In erster Linie sind angebotsseitig die
Komponenten Preis und Leistung zu be-
trachten. Zur Preishéhe kommt eine Studie
aus 2011 [12] zum Ergebnis: ,Misst man
die Monatsticket-Preise nur am Anteil, den
die jahrlichen Ausgaben am Jahresbrut-
to-Gehalt ausmachen, steht die Schweiz
geradezu vorbildlich da: Hier miissen die
Biirger nur zwischen 1 bis 1,2 Prozent ih-
res Jahres-Bruttoeinkommens fiir den Kauf
von 12 Monatstickets (Jahrespreis) ausge-
ben. So giinstig konnen die Biirger weder
in Deutschland noch in Osterreich mit den
ortlichen Bussen & Bahnen fahren, obwohl
es in Osterreich auch recht preiswert fiir
die Biirger ist.” Bei einem aktuelleren Wett-
bewerbsvergleich des OPNV [13] schnei-
det der Schweizer 6V besonders beziiglich
Angebotsqualitdt sehr gut ab (hier belegt
die Schweiz den Spitzenplatz). Berticksich-
tigt wurden fiir die Bewertung der Grad
der ®V-Vernetzung, die Geschwindigkeit,
die Angebotsdichte und die Piinktlichkeit.
Preislich liegt die Schweiz im Landerver-
gleich im Mittelfeld [14]. Die Unterschiede
in der OPNV-Nutzungsintensitat zwischen
den untersuchten Ziellandern werden deut-
licher, wenn Alterssegmente als Treiber
betrachtet werden: Eine besonders star-
ke Abhéngigkeit zwischen dem Anteil der
OPNV-Stammkunden und der Altersklasse
zeigt sich in Deutschland: Liegt der Anteil
der OPNV-Stammkunden in der Altersklas-
se bis 29 Jahre noch bei etwa 34 Prozent,
sinkt der korrespondierende Anteil bei den
Senioren auf neun Prozent (Tab. 1).

Bereits bei der Betrachtung der Situation
in Osterreich ergeben sich leicht erkennba-
re Unterschiede, da die Senioren hier auf
einen Stammkunden-Anteil von 19 Prozent
kommen (auch hier erreicht die Altersklas-
se unter 30 Jahren den hochsten Anteil).
Auch fiir die Schweiz ist ein Zusammen-
hang erkennbar, allerdings deutlich schwé-
cher ausgeprégt als in den Nachbarlan-
dern. Die Altersklasse bis 29 Jahre erreicht
einen Stammkundenanteil des OPNV von
46 Prozent. Dieser sinkt in der mittleren Al-
tersklasse auf 31 Prozent und bleibt auch
im Seniorensegment mit 28 Prozent auf
einem vergleichsweise sehr hohen Niveau.

Die Pkw-Bindung der mobilen Schwei-
zer Bevolkerung ist im Gegensatz dazu
vergleichsweise gering. Eine uneinge-
schrankte Pkw-Verfligbarkeit ergibt sich
in der Schweiz bei 64 Prozent der Befrag-
ten, wahrend fiir Deutschland und Oster-
reich 85 beziehungsweise 84 Prozent ge-
messen werden [11]. Insgesamt sind die
OPNV-Stammkunden-Anteile sehr stark
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OP g Alter 30 b $ A 60
Stammkunde OPNV 34% 16% 9% 16%
S Medium-Nutzer 20% 16% 19% 17%
{ Nicht- oder Selten-Nutzer 46% 68% 73% 67%
= Summe 100% 100% 100% 100%
Stammkunde OPNV 33% 25% 19% 24%
fﬁg’ Medium-Nutzer 20% 16% 16% 16%
.§ Nicht- oder Selten-Nutzer 47% 59% 65% 59%
Summe 100% 100% 100% 100%
Stammkunde UPVN 46% | 31% 28% 33%
Medien-Nutzer 27% 24% 31% 27%
Nicht- oder Selten-Nutzer 27% 45% 42% 1%
Summe 100% 100% 100% 100%

Tab 1: Nutzungsintensitat Busse und Bahnen in Abhéangigkeit von der Altersklasse.

von den Faktoren Altersklasse, Pkw-Verfiig-
barkeit und Ortsgrofe abhdngig. Dies zeigt
Abbildung 4 fiir die Befragten in Deutsch-
land: In der Kombination von einge-
schrankter Pkw-Verfligbarkeit, mittlerer bis
hoher Einwohnerzahl des Wohnortes und
der Altersklasse bis 29 Jahre ergeben sich
in Deutschland OPNV-Stammkundenantei-
le von etwa 60 Prozent. Im Gegensatz dazu
liegen die korrespondierenden Werte bei
Kombinationen von dauerhafter Pkw-Ver-
fligbarkeit, geringer bis mittlerer Einwoh-
nerzahl und Senioren nur bei ein bis zwei
Prozent.

Spezielle Situation in den
Hauptstadten Wien und Berlin

Eine spezielle Betrachtung verdienen in-
nerhalb der Analyse die Hauptstidte Wien
und Berlin mit vergleichsweise hohen Ein-
wohnerzahlen (1,8 Mio und 3,5 Mio). Vor
allem in der Entwicklung groBstéddtischer
Strukturen wird die Mobilit&t als limitieren-
der Faktor betrachtet [15]. In Abbildung 5
sind die Nutzungsstrukturen des OPNV fiir
Wien und Berlin und als Vergleich dazu die
Landerergebnisse ohne die Hauptstid-
te dargestellt. Fir Berlin kann festgestellt
werden, dass der Anteil an OPNV-Stamm-
kunden mit 28 Prozent in etwa so hoch liegt
wie der Anteil der Nicht- und Selten-Nut-
zer. Insgesamt zeigt die Nutzungsstruktur
eine deutliche Verlagerung von Mobilitat
zugunsten des OPNV. Fiir Wien zeigt sich
dies in noch deutlicherer Form. Es werden

OPNV-Stammkundenanteile von knapp
50 Prozent gemessen. Hierbei sind folgen-
de Faktoren zu beriicksichtigen:

B Seit dem Jahr 2003 stieg die Fahrgastzahl
der Wiener Linien von 722 Mio Personen
um fast 29 Prozent auf rund 931 Mio Per-
sonen im Jahr 2014 (@ 517 Fahrten pro
Einwohner). Die Zahl der Fahrgiste, die
die U-Bahnen benutzen, betrégt derzeit
knapp 440 Mio, jene der Fahrgéste in
Strapenbahnen rund 305 Mio Personen
und jene der Fahrgdste in Autobussen
etwa 187 Mio [16]. Reisende in Wien fin-
den ,ein Verkehrssystem der Extraklas-
se" vor, ,ein zugangliches und effizientes
offentliches Transportsystem, das her-
vorragend funktioniert und im allgemei-
nen einfach zu nutzen ist”. Wien sei eine
.Modellstadt fiir moderne Mobilitdt". Zu
diesem Schluss kommt eine Studie des
Forschungsinstituts MRC Europe zum
Thema ,Complete Mobility” [17]. In Wien
liegt der Anteil von Gehen, Radfahren
und Offentlichem Verkehr an den Alltags-
wegen bei 71 Prozent und damit an der
Spitze der Osterreichischen Stadte [18].
39 Prozent aller Wege in Wien wurden
2013 laut Modalsplit mit dem o6ffentli-
chen Verkehr zurtickgelegt, vor 20 Jahren
waren es nur 29 Prozent [19].

B Fir Berlin wird festgestellt, dass Im
Vergleich  zum  Bundesdurchschnitt
(Pkw- Anteil: 79 Prozent, OPNV-An-
teil: 15 Prozent) der Anteil des Pkw an
der Verkehrsleistung mit 45 Prozent

relativ niedrig ist. Der OPNV kam 2008
nach Wegen auf einen Modalanteil von
21 Prozent [20]. Bei einer aktualisierten
Berechnung fiir 2013 wird ein Wege-
anteil des OPNV von 27 Prozent aus-
gewiesen [21]. Im Offentlichen Perso-
nennahverkehr werden jéhrlich 1,4 Mrd
Fahrgédste befordert, wobei eine Befor-
derungsleistung von 8,9 Mrd Personen-
kilometern erstellt wird (@ 412 Fahrten
pro Einwohner). Von dieser Verkehrs-
leistung entfallen 53 Prozent auf die
Berliner S-Bahn sowie die Eisenbahn,
32 Prozent auf Strafen- und U-Bahnen
und 15 Prozent auf Busse |22]. Altere Per-
sonen mit eingeschrankter Pkw-Verfiig-
barkeitzeigen eine iberdurchschnittliche
OPNV-Nutzung. Dies bestdtigen auch
Sekundérquellen zur Mobilitat in Berlin:
,Zusammenfassend kann festgehalten
werden, dass fiir dltere Verkehrsteilneh-
mer der OPNV und das Zu-Fup-Gehen
im Vergleich zu jiingeren Altersgruppen
eine deutlich héhere Bedeutung haben,
wahrend der MIV weit weniger genutzt
wird” [23].

Zufriedenheit der Bevélkerung
mit Bussen und Bahn vor Ort

der Be-
zeigen

Zufriedenheit
dem OPNV

Auch bei der
volkerung  mit
sich erhebliche Unterschiede in der
DACH-Region. In Deutschland liegt
die Zufriedenheit bei 30 Prozent (top-
2-Werte). 15 Prozent sind unzufrieden
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Abb. 5: Nutzungsintensitat Busse und Bahnen in Berlin und Wien (Prozent der Befragten).
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Abb. 6: Zufriedenheit mit dem OPNV-Angebot am Wohnort (Prozent der Befragten).
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Abb. 7: Zufriedenheit mit dem OPNV-Angebot in Berlin und Wien (Prozent der Befragten).

und 22 Prozent geben kein Urteil ab.
Osterreich erreicht einen &hnlich Anteil
hoher OPNV-Zufriedenheit wie Deutsch-
land, der Anteil unzufriedener Personen ist
gering (acht Prozent), der Anteil von Per-
sonen ohne Urteil ist deutlich hoher als in
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Deutschland. Demgegeniiber erreicht die
Schweiz einen Zufriedenheitswert, der mit
53 Prozent mehr als 20 Prozentpunkte ho-
her als in den Nachbarldndern liegt. Nur
etwa sieben Prozent der Bevolkerung sind
mit dem OPNV unzufrieden (Abb. 6).

Besonderheiten, die hinsichtlich der
OPNV-Nutzungsintensitdt fir die Haupt-
stadte beschrieben wurden, sind auch in
Bezug auf die Zufriedenheit mit dem OPNV-
Angebot erkennbar (Abb. 7). In den Haupt-
stddten Berlin und Wien liegt die Zufrie-
denheit mit dem OPNV deutlich tiber dem
Landesdurchschnitt: Berlin erreicht einen
Wert von 60 Prozent (top-2), welcher leicht
unter dem Vergleichswert in Wien liegt (64
Prozent). Allerdings wird fiir Wien kaum
Unzufriedenheit mit dem OPNV gemessen.
Dies entspricht auch anderen veroffentlich-
ten Ergebnissen. So erreichen die Wiener
Linien eine sehr hohe Durchschnittsnote
(Schulnote) von 1,8 [19]. In einer Studie der
Europdischen Kommission erreichte Wien
im Ranking von 75 Staddten den zweiten
Platz: 53 Prozent der Bevdlkerung bezeich-
neten sich mit den offentlichen Verkehrs-
mitteln als sehr zufrieden [24].

Treiber der OPNV-Zufriedenheit

Wie zu vermuten war, zeigt sich bei der
Priifung der Abhdngigkeiten zwischen Nut-
zungsintensitdt und OPNV-Zufriedenheit
in allen untersuchten Landern ein klarer
Zusammenhang: Je intensiver der OPNV
genutzt wird, desto hoher ist die Global-
zufriedenheit (Tab. 2). Der starkste Unter-
schied in der Zufriedenheit liegt allerdings
zwischen den beiden Segmenten Nutzer
und Nicht-/Seltennutzer. Die Effekte sind
auperdem bei differenzierter L&nderbe-
trachtung auf unterschiedlichen Niveaus
zu beobachten. Wihrend in Deutschland
Stammkunden des OPNV top-2-Werte der
Zufriedenheit von 56 Prozent erreichen,
kommen Nicht- oder Selten-Nutzer nur auf
27 Prozent. Der wiederum relativ hohe An-
teil dieses Segmentes in der Bevolkerung
flihrt zu einem vergleichsweise ungiinsti-
gen Ergebnis flir Deutschland.

Bei inhaltlich d4hnlichen Abhangigkeiten
kommt die Schweiz zu einem erheblich
besseren Resultat: Wé&hrend Stamm-
kunden des OPNV top-2-Werte der Zu-
friedenheit von 72 Prozent erreichen,
kommen Nicht- oder Selten-Nutzer auf
45 Prozent. Beeindruckend sind dabei
nicht nur die Linder-Unterschiede im
Teilsegment der Stammkunden, sondern
insbesondere auch bei Nicht- oder Sel-
tennutzern des OPNV. In diesem Zusam-
menhang ist darauf hinzuweisen, dass
die dargestellten Zusammenhénge nicht
linear sind. Fur alle drei Ziellander gilt:
Personen mit (fast) tdglicher Nutzung
des OPNV zeigen nicht die héchste Ge-
samtzufriedenheit.
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top 2 (Skala 1+2) 56% 57% 27% 39%
: Indiffent (Skala 3+4) 37% 39% 47% 43%
low 2 (Skala 5+6) 8% 4% 27% 18%
3 Summe 100% 100% 100% 100%
top 2 (Skala 1+2) 62% 64% 33% 49%
Indiffent (Skala 3+4) 35% 33% 44% 39%
low 2 (Skala 5+6) 3% 2% 23% 12%
O
Summe 100% 100% 100% 100%
top 2 (Skala 1+2) 72% 64% 45% 60%
Indiffent (Skala 3+4) 27% 33% 38% 33%
low 2 (Skala 5+6) 1% 3% 16% 7%
Summe 100% 100% 100% 100%

Tab. 2: Zusammenhang zwischen OPNV-Nutzungsintensitat und -Zufriedenheit (Prozent der Befragten.

Implikationen fiir den OPNV

Vor dem Hintergrund der dargestellten em-
pirischen Ergebnisse soll auf Implikationen
fiir den OPNV beziehungsweise Aufgaben-
trager und Offentlichkeit in Deutschland
hingewiesen werden. Dies betrifft die Rele-
vanz der Angebotsqualitét fiir die OPNV-Zu-
friedenheit in der Bevdlkerung, die Fokus-
sierung auf das Seniorensegment und die
Vernetzung zwischen Bahn und OPNV.

OPNV-Angebot als Basis fiir
OPNV-Zufriedenheit und -Nutzung

Eine grundsatzliche Erkenntnis — wenn auch
nicht unbedingt neu — ist die starke Abh&n-
gigkeit der OPNV-Zufriedenheit von der Giite
des Angebotes (Verbindungen, Taktung et
cetera). Es besteht ein enger Zusammen-
hang zwischen der OPNV-Nutzungsh&ufig-
keit und der subjektiven Einschétzung der
OPNV-Anbindungsqualitdt am Wohnort. So
kommt der MVV [25] zum Ergebnis, dass
bei dichtem Takt einer Schienen-Anbindung
iber drei Viertel (77 Prozent) der Bevolkerung
das OPNV-Angebot mindestens wochentlich
nutzen. Deutlich niedriger ist dieser Anteil
bereits, wenn dieses Angebot nur noch alle
15 bis 20 Minuten besteht (52 Prozent). Fiir
Wien zeigt eine Studie aus 2015, dass die Be-
volkerung zu 28 Prozent die U- oder S-Bahn
als Verkehrsmittel préferieren (zu Fup = 25
Prozent, mit dem Auto = 23 Prozent) | 26]. So-
mit bestehen eindeutige Wechselwirkungen

zwischen der Nutzungsintensitat, Zufrieden-
heit und OPNV-Angebot [27].

Im Ranking der Zufriedenheitswerte nach
deutschen Bundeslidndern fiihren die Stadt-
staaten Berlin und Hamburg (Abb. 8). Die
Hansestadt verfiigt laut OPNV-Vergleich des
Verkehrsclubs ,Mobil in Deutschland” (2011)
iber das beste Bus- und Bahnnetz unter
Deutschlands Metropolen, noch vor Miin-
chen, Leipzig und Hannover [28]. Allerdings
ergeben sich auch hier Anzeichen, dass die
aufgezeigten Zusammenhdnge zwischen
Nutzungsintensitdt und Zufriedenheit nicht
linear sind. Im Ranking der Bundesléander
erreicht das Flachenland Brandenburg den
drittbesten Rang.

Die Moglichkeiten zur Mobilisierung von
bisherigen OPNV-Nichtkunden hingen auch
davon ab, welche Affinitdten in Bezug auf
den OPNV bestehen. Legt man die Zufrie-
denheit als Indikator zugrunde, ergeben sich
erheblich Unterschiede in der D-A-CH-Re-
gion. Die vergleichsweise geringen Werte in
Deutschland deuten auf ein relativ starkes
,Beharrungsvermogen” und hohe wahrge-
nommene Nutzungsbarrieren hin.

Fokussierung auf das
Senioren-Segment in Deutschland

Ein wesentliches Teilergebnis im Lander-
vergleich ist, dass das Senioren-Segment
in Deutschland in besonders starkem

Mape vom OPNV abgekoppelt ist. Nur
neun Prozent der Senioren in Deutsch-
land kénnen dem OPNV-Stammkunden-
segment zugeordnet werden (Schweiz:
28 Prozent, Osterreich: 19 Prozent), der
Anteil der Selten- oder Nichtnutzer ist
mit 73 Prozent besonders hoch (Schweiz:
42 Prozent, Osterreich: 65 Prozent).
Werden die Schweizer Strukturen als
Benchmark fiir Deutschland herange-
zogen, ergeben sich allerdings in allen
Alterssegmenten Nachfragepotenziale,
eine alterssoziodemografische Segmen-
tierung und Marktbearbeitung erscheint
daher sinnvoll [29]. Die starke Bindung
der Deutschen an das Automobil ist si-
cherlich beides, Ursache und Konse-
quenz eines vergleichsweise schwéche-
ren OPNV-Angebotes in Deutschland.
Die uneingeschrdnkte Pkw-Verfiigbarkeit
ist in keinem Alterssegment so hoch wie
bei den Senioren in Deutschland (85 Pro-
zent):

Vernetzung zwischen Bahn und OPNV
kritisch

Der Blick in die Nachbarldnder Schweiz und
Osterreich gibt sowohl angebotsseitig als
auch tariflich Anhaltspunkte fiir den ver-
gleichsweise leistungsstédrkeren OPNV [30].
Insbesondere in Hinblick auf das Kunden-
beziehungsmanagement stellt die Schweiz
einen Benchmark dar. Die Fokussierung des
offentlichen Verkehrs auf Abonnements
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Zusammenfassung/Summaries

OPNV-Nutzungsintensitit und -Zufriedenheit

Sowohl die Zufriedenheit der Kunden mit dem OPNV als auch die
Nutzungsintensitat stellen zentrale Parameter flir den Erfolg der Ver-
kehrsunternehmen dar. Im Rahmen einer empirischen Analyse erfol-
gen eine Bestandsanalyse und ein Vergleich fiir die D-A-CH-Region.
Auf Basis des Benchmarking werden Schlisse flr die Weiterentwick-
lung des OPNV in Deutschland gezogen.

30 DER NAHVERKEHR 3/2016

Intensity of use of public transit and customers’ satisfaction

Both the customers’ satisfaction with public transport as well as the
intensity of use are central parameters for the success of the transport
companies. As part of an empirical analysis the status quo and a com-
parison are presented for the D-A-CH region. Based on the benchmar-
king conclusions for the development of public transport in Germany
are discussed.



