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▪Mobilitäts-
management

▪Mobilitäts-
forschung

▪Erhebung

▪Verkehrsplanung ▪Dialog

▪Öffentlicher
Verkehr

▪Öffentlicher

   Raum

▪Betrieb

85+  Mitarbeiter VAG + Dorsch 3 Standorte



Fahrgasterhebungen...
Moderne Methoden der Datengewinnung, wie ...

... sind inzwischen unverzichtbar, aber ...

ersetzen sie klassische Erhebungen vollständig?



Was versteht man unter 
klassischen 
Fahrgasterhebungen?



Fahrgastzählung Fahrgastbefragung

Klassische Fahrgasterhebungen umfassen vor allem zwei Formen



Verkehrsplanung Kundenzufriedenheit

Wofür werden Fahrgasterhebungen eingesetzt

Tarif und Vertrieb



Verkehrsplanung



Planerische Aufgaben von Fahrgasterhebungen:

Verkehrsplanung



Beispiel verkehrliche Gutachten für Ausschreibungsnetze:

Verkehrsplanung



Beispiele aus verkehrlichen Gutachten

Verkehrsplanung

Streckenauslastung Ticketnutzung Nutzungsparameter

0 5000 10000 15000 20000

Standard

Verbund

Pauschal

Zeit

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23

Tagesganglinie 



Tarif und Vertrieb



Tarif und Vertrieb

1
6

Verteilung der Einnahmen bei Verträgen zwischen den Verkehrsunternehmen 



Kundenzufriedenheits-
befragungen



➢ Befragung von ÖPNV-Kunden in den Fahrzeugen zu Zufriedenheitsaspekten

➢ Erfahrungen (Customer Journey): Abfrage der konkreten Erlebnisse auf einem 
ÖPNV-Weg 

➢ Befragungen ad-hoc oder kontinuierlich nach statistisch abgesicherten Vorgaben

Übergeordnetes Ziel:

➢ Steigerung der Dienstleistungsqualität

Was ist Kundenzufriedenheit?



Kombination der Messverfahren

Der Dienstleistungs-Qualitätskreis nach  DIN 13816

Erwartete 
Dienstleistungs-

qualität

Angestrebte 
Dienstleistungs-

qualität

Erbrachte 
Dienstleistungs-

qualität

Wahrgenommene 
Dienstleistungs-

qualität

Messung der 
Zufriedenheit

Messung der 
Leistung

Sicht des Kunden Sicht des Dienstleistungsanbieters

beobachtende Tests 
+

interaktive Tests

(+)
 (direkte Messung)

Kundenbefragungen

Grundlage ist die Norm DIN EN 13816:2002 für den 
Nachweis der Servicequalität von Verkehrsunternehmen im öffentlichen 

Personenverkehr.



Customer Journey (Erfahrungen)



Kundenzufriedenheit

Wozu dienen Fahrgastbefragungen zur Kundenzufriedenheit?

➢ zur Ermittlung der Zufriedenheit in relevanten Qualitätsdimensionen

➢ zur Analyse des Unterschieds zwischen erwarteter und wahrgenommener Qualität

➢ zum Vergleich der erreichten Zufriedenheitswerte mit vertraglich vorgegebenen 
Zielwerten (z. B. im Rahmen von Bonus-Malus-Systemen)

➢ zur Ableitung gezielter Verbesserungsmaßnahmen bei Defiziten



Kundenzufriedenheit

1,02,03,04,05,06,0

Gesamt

Fahrgastinformation
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Klima

Toiletten
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Gesamtzufriedenheit Einzelwertanalyse



Was bleibt?



Was bleibt?



Vielen Dank für Ihre 
Aufmerksamkeit

PB Consult GmbH   

Besuchen Sie 
uns auf 
pbconsult.de
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