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Vorbemerkung

Der AnlaB, eine Arbeit zum Thema Uberlegungen zur Einfiihrung eines einheitlichen
Fahrgastorientierungskonzeptes - dargelegt am Beispiel des Verkehrsverbunds Rhein-Sieg -
zu schreiben, war ein Konzept zur verbesserten Fahrgastorientierung des Verkehrsclubs
Deutschland (VCD) fiir das Koélner Stadtbahn-Netz. Es wurde im Jahre 2003 Vertretern der
Kolner-Verkehrsbetriebe AG (KVB), des Verkehrsverbundes Rhein-Sieg GmbH (VRS), der
Stadtwerke Bonn GmbH sowie des Amtes fiir Statistik und Stadtentwicklung vorgestellt. Die
Idee fiir eine verbesserte Fahrgastorientierung hatte ich schon Anfang 2003 dem Arbeitskreis
,OPNV* des VCD (Kreisverband Koln und Umgebung) vorgetragen, mit dem ich in den
folgenden Monaten das Fahrgastorientierungskonzept entwickelte.

Das vorgestellte Konzept stieB} bei den o.g. Vertretern auf groles Interesse. Daher entschlof3
ich mich in meiner Diplomarbeit das Konzept des VCD aufzugreifen und als einheitliches
Fahrgastorientierungskonzept fiir den Verkehrsverbund Rhein-Sieg weiterzuentwickeln.

Ich bedanke mich fiir die freundliche Unterstiitzung von Herrn Dipl.-Geogr. Thomas Nielsen
(Zweckverband SPNV Rheinland-Pfalz Nord) sowie von den Mitarbeitern der Kolner
Verkehrsbetriebe (KVB), der Bonner Stadtwerken (SWB), der Kraftverkehr Wupper-Sieg
(KWS), des Verkehrsverbunds Rhein-Sieg (VRS), des Amtes fiir Statistik und
Stadtentwicklung der Stadt Koln, des Planungsamtes der Stadt Bonn sowie der zustindigen
Fahrgastverbdnde Pro Bahn Rhein-Sieg und der Kreisverbdande des Verkehrsclubs
Deutschland (VCD) Ko6ln und Umgebung und Bonn/Rhein-Sieg/Ahr, welche mir Zeit fiir

Gespriche zur Verfiigung stellten und wertvolle Informationen lieferten.

Bonn, im November 2004

Marc Schneiders
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1 Einfiihrung

1.1 Ausgangslage

Fahrgastinformation und Fahrgastorientierung haben im heutigen Zeitalter ei-
nen hohen Stellenwert. Aufgrund der Rationalisierungsmafnahmen wihrend
der 1960er Jahre wurden Busse und Stralenbahnen auf Einmann-Betrieb um-
gestellt. Der damit verbundene Wegfall des Schaffners als Kundenbegleiter
(siehe Abbildung 1-1) fiihrte zu einer zunehmenden Anonymisierung des 6f-
fentlichen Nahverkehrs. Wihrend in Bussen heute noch beim Fahrer der Fahr-
scheinerwerb (auBler in Ko6ln) moéglich ist, wurde in Straenbahnen (heute
Stadtbahnen) der Fahrscheinautomat eingefiihrt. Im heutigen Stadtbahnsystem
besteht, trotz transparenter Fahrerkabinen, daher keine Moglichkeit mehr, sich
ohne weiteres an den Fahrer zu wenden. Dem Kunden fehlt ein Ansprechpart-
ner vor Ort. Das hierdurch entstandene Kommunikations-Defizit kann nur

durch ein gut gestaltetes Informations-Konzept kompensiert werden.

Abbildung 1-1: Schaffnerbetrieb im Jahre 1917 (KVB 2002)

Der Kreisverband K6ln und Umgebung des Verkehrsclubs Deutschland (VCD)
vertritt die Ansicht, daf es fiir Ortsfremde duBerst schwierig ist, innerhalb des
Kolner Stadtbahnnetzes zurechtzukommen. Fremde miissen den Streckenver-
lauf von 16 Einzellinien und die Lage von insgesamt 40 Stadtteilen und zen-

tralen Haltestellen lernen. Auf diesen unverzichtbaren Daten baut heute die
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Fahrgast-Information der Kolner Verkehrsbetriebe (KVB) auf.' Zur Losung
dieses Problems hat der VCD ein Konzept entwickelt, von dem ein Teil umge-
setzt worden ist. Dieses Konzept wird in Kapitel 4.1 genau erldutert werden.
Mit der Entstehung von Verkehrverbiinden und der daraus folgenden engen
Kooperation von Verkehrsunternehmen und Verkehrstrdgern stoen unter-
schiedliche, zum groBen Teil historisch gewachsene Informations- und Orien-
tierungskonzepte aufeinander. Hierbei sind die Verbiinde bestrebt, dem Kun-
den eine einheitliche Fahrgastinformation- bzw. -orientierung zu liefern. In
diesem Zusammenhang soll gepriift werden, inwieweit die im VCD-Konzept
genannten Verbesserungsvorschlidge sich fiir ein einheitliches Fahrgastorientie-

rungssystem eignen.

1.2 Die Bedeutung von Marketing und Fahrgastorientierung

Das Marketing im Bereich des offentlichen Personennahverkehrs (OPNV) setzt
sich mit den Bediirfnissen der Kunden auseinander. Anders als in den vergan-
genen Jahrzehnten werden Fahrgiste als Kunden und nicht mehr als Beforde-
rungsfille betrachtet. Wihrend man sich anfangs auf die Fahrplan- und Tarif-
gestaltung konzentrierte, gehdren heute auch Produktplanung, Tarifpolitik,
Distribution und Kommunikation und Service zum Marketing.

Fiir den Unternehmer ist das Marketing zu einer Daueraufgabe geworden, um
den OPNYV als Alternative zum eigenen Auto ins BewuBtsein der Menschen zu
bringen und dessen Stirken hervorzuheben. Neben den Stammkunden werden
auch potentielle Umsteiger und Gelegenheitsfahrer umworben.

So ist die Fahrgastorientierung ein unverzichtbarer Bestandteil des Marketings
geworden. Wihrend Stammkunden mit 6ffentlichen Verkehrsmittel gut zurecht
kommen, miissen sich Gelegenheitsfahrer mit den Angeboten (Linienverlauf,
Fahrplan und Tarife) auseinandersetzen und sich an das jeweilige Transportsy-
stem gewohnen. Eine vollstindig durchdachte und systematisch aufgebaute
Fahrgastorientierung konnte dem unvorbereiteten Gelegenheitsfahrer die Wahl
und Benutzung 6ffentlicher Verkehrsmittel erleichtern. Im Bereich der Fahr-

gastinformationsmedien versuchen Verbund und Verkehrsunternehmen auf die

Kunden zuzugehen. Nur wer ein Angebot kennt, kann es in Anspruch nehmen,

! Kunstmann, V.(2003): VCD-Konzept. Fahrgast-Orientierung im Kélner Stadtbahnnetz, in:
Rheinschiene. Zeitschrift fiir Verkehrspolitik in K6ln und Umgebung, 15. Jg., H. 31. S. 6.
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nur wer ein System versteht, kann es zum eigenen Vorteil nutzen.”

Mit der Einfiihrung des Gesetzes zur Gleichstellung behinderter Menschen
(BGG) mit dem Ziel, die Benachteiligung von behinderten Menschen zu besei-
tigen und zu verhindern sowie die gleichberechtigte Teilhabe von behinderten
Menschen am Leben in der Gesellschaft zu gewdhrleisten und ihnen eine

selbstbestimmte Lebensfiihrung zu erméglichen,” hat die Fahrgastorientierung
zusitzlich an Bedeutung gewonnen. Aufgrund dieser Umstinde 146t sich pro-
gnostizieren, daf} die Fahrgastorientierung mehr und mehr ins Blickfeld riicken

wird.

1.3 Vorgehensweise

Innerhalb dieses Kapitels werden nach einigen Begriffsdefinitionen weitere
Fragestellungen behandelt, die sich aus der primiren Fragestellung Uberlegun-
gen zur Einfiihrung eines einheitlichen Fahrgastorientierungssystems — dar-
gelegt am Beispiel des Verkehrsverbunds Rhein-Sieg ergeben.

Kapitel 2 befalit sich kurz mit den Methoden der empirischen Sozialforschung
sowie der Frage, welche Methode fiir diese Arbeit geeignet ist. Nach einer kur-
zen Bestandsanalyse der Angebotsstrukturen werden Darstellungen anderer
OPNV-Netze aus dem In- und Ausland verglichen und auf Positivbeispiele hin
untersucht, welche fiir das Gesamtgebiet des VRS Anwendung finden konnten.
Kapitel 4 setzt sich mit Moglichkeiten der Verbesserung auseinander: In die-
sem Zusammenhang wird der Ansatz des VCD (Fahrgastorientierungskonzept
des VCD Koln und Umgebung) kritisch betrachtet und weiterentwickelt. Im
Rahmen von Gesprédchen und Diskussionen mit Vertretern von Verkehrsver-
bund und Verkehrsbetrieben sowie Fahrgastverbidnden werden die im erwei-
terten Konzept des VCD-Ansatzes entwickelten Verbesserungsvorschlige dis-

kutiert und auf mogliche Umsetzung gepriift.

2 Brocke, F. (1998): Das VRS-Fahrgastinformationskonzept 2000. In: Verkehr und Technik, H.
3,S.95.
*§1 BGG i. d. F. 1994.
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Ausgangslage: Interessen der Anbieter und Nachfrager

vCD - _ VRS und Mitglieder
Konzept filr eine verbesserien 4 Zielsetzung: einheitliche
Orientierungssystematik ] Orientierungssystematik

Fragesteliung : Kritische Uberpriifung
Sind die ldeen des Konzeptes bisheriger Grundsitze
e = Was hat sich bewshrt?
Umsetzbares \ T " / Bewidhrtes
tibernehmen Kritikwdrdiges prifen tibernehmen

Weiterentwickeln
Was soll eigentlich erzielt werden?

Alternative entwickeln
(welcher Hintergedanke?)

' ¢ v

Weiterentwicklung des Konzeptes

verbesserte und einheitliche Orientierungssystematik

Methoden: Methodenmix bestehend aus
- Liferaturrecherche
- Dokumentenanalyse
- Befragung
- Sonstige Methoden (Beobachiung, informelle Gesprache/Korrespondenz)

'

Ziel: Handlungsempfehlungen

Abbildung 1-2: Vorgehensweise als Skizze (eigener Entwurf)

Kapitel 5 zieht ein Fazit aus der gesamten Arbeit. Darin werden ebenso Hand-
lungsempfehlungen abgegeben, bei denen zwischen kurz-, mittel- und langfri-

stig unterschieden wird.

1.4 Definitionen

Fahrgastorientierung
Der Begriff Fahrgastorientierung wird nicht einheitlich gebraucht. Es handelt
sich hierbei zunichst um eine Wortzusammensetzung von Fahrgast und Ori-

entierung. Ein Fahrgast im Sinne dieser Arbeit ist eine Person, die 6ffentliche
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Verkehrsmittel benutzt. Synonyme hierfiir sind: Kunde und Benutzer. Das
Wort Orientierung* bedeutet urspriinglich nach Osten ausrichten , wie es bei
mittelalterlichen Kirchen iiblich war. In dieser Arbeit wird unter Orientierung
das Wissen um die Position eines Individuums im Raum verstanden.
Fahrgastorientierung im Sinne des VCD-Fahrgastorientierungs-Konzeptes und
dieser Arbeit bedeutet:

Das Wissen iiber die Position und die Moglichkeit der rdumlichen Fortbewe-
gung eines Fahrgastes innerhalb einer Gemeinde, eines Kreises oder einer
Region.

Insbesondere besteht die Fahrgastorientierung in der Beantwortung folgender
Fragen:

- Welche Moglichkeiten zur Raumiiberwindung liegen vor (Verkehrsangebot)?

- Wann besteht eine Moglichkeit der Raumiiberwindung (Fahrplangestaltung)?
- Was kostet die Fahrt (Tarifgestaltung)?

Fiir Unternehmer ist Fahrgastorientierung vor allem Kundenorientierung’.

Es geht ihnen um die Ziele der Kundenbediendung und Imagepflege.
Fahrgastorientierung beinhaltet letztendlich alle Medien und Inhalte, die eine
Fahrgastinformation (Definition s. u.) vermitteln sowie die Produktgestaltung

(Art de Angebotes, Liniennummer usw.).

Fahrgastorientierungssystem

Der Begriff System unterstreicht die Systematik der Fahrgastorientierung. Dar-

unter ist zu verstehen: ihre Vollstindigkeit und eine durchgéngige Ordnung.

Fahrgastinformation

Unter Information® ist zu verstehen: eine verfiigbare Nachricht, eine Mitte  i-
lung, die Kenntnis von einem Sachverhalt. Die geographische Bedeutung von
Information liegt in ihrer Raumbedeutsamkeit, denn das raumwirksame Han-
deln sozialer Gruppen wird durch Information verbreitet und gesteuert. Fahr-
gastinformation im Sinne dieser Arbeit umfaf3t die Mitteilung und Verbreitung
von Auskiinften und Sachverhalten. Darunter fallen nicht nur die allgemeinen

Informationen an Haltestellen sowie in Bussen und Bahnen, sondern auch

* http://de.wikipedia.org/wiki/Orientierung %28Raum%?29 (01.09.2004)
5 Herr Ploschke am 19.08.2004 (Interview).

® Leser, H. (1997): Information.
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Mitteilungen iiber UnregelméBigkeiten (Storung, Umleitungen usw.). Zu den
genutzten Medien zédhlen die Aushinge an Haltestellen und in den Fahrzeugen
sowie Printmedien (Netzgrafiken und Fahrpline), elektronische Datentriger,
das Internet und auflerdem akustische Ansagen und elektronische Anzeigen an

Haltestellen und in Fahrzeugen.

Marketing

Marketing bedeutet die Gesamtheit aller Mafinahmen, die von einem Unter-
nehmen zur Forderung des Absatzes seiner Produkte getdtigt werden. Hierzu
gehoren z. B. Marktforschung, attraktive Angebotsgestaltung, Preis- und Tarif-
gestaltung sowie Imagepflege. Die Imagepflege wiederum ist das Bemiihen
eines Unternehmens, seine Attraktivitiit gegeniiber gewissen Zielgruppen zu

festigen und zu erhohen.”

Kurz-, mittel- und langfristig

Die Begriffe kurzfristig, mittelfristig und langfristig lehnen sich an die Zeit-
einteilungen der Nahverkehrspldne von Kdln und Bonn an. Der Nahverkehrs-
plan (NVP) ist ein Programm fiir 5 Jahre, das den Rahmen fiir die gewiinschte
Entwicklung und Finanzierung des OPNV definiert. Er wird ergdnzt um einen
Ausblick auf mittel- und ldngerfristig angestrebte bzw. zu erwartende Ent-

wicklungen von Angebot und Nachfrage.’
- Als kurzfristig wird der Zeitraum bis 2007 angesehen.

- Als mittelfristig wird der Zeitraum von 2007 bis 2011 betrachtet, fiir

den ein neuer Nahverkehrsplan aufgestellt wird.

- Unter Langfristig ist die Zeit nach 2011 zu verstehen.

1.5 Einordnung in die Geographie
Die vorliegende Arbeit ist praxisorientiert und ist in den Bereich der Anthro-

pogeographie und der allgemeinen Methodenlehre der Geographie einzuord-

" Leser, H. (1997): Marketing und Imagepflege
¥ Nahverkehrsplan Bonn 2003 — 2007.
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