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DER KUNDE IM MITTELPUNKT

Symbolerléuterung

Ziel Fazit

Ziele des Moduls

Mit dem Modul ,Der Kunde im Mittelpunkt” werden folgende Ziele er -
reicht und Kenntnisbereiche abgedeckt:

Fahigkeit zu einem Verhalten, das zu einem positiven Image des Un-
ternehmens beitragt (vgl. Anlage 1 BKrFQV, Nr. 3.6)

Kenntnis des wirtschaftlichen Umfelds des Personenkraftverkehrs und
der Marktordnung (vgl. Anlage 1 BKrFQV, Nr. 3.8)



Die Entwicklung des Verkehrsmarktes in Deutschland

Sie erfahren, welche Verkehrsmittel wie haufig benutzt
werden und welches Kundenpotential fir den Bus sowohl
im Linien- als auch im Reiseverkehr besteht.

Circa 5 Milliarden Fahrgaste jahrlich nutzen fur ihre W ege den Bus als
Verkehrsmittel. Sowohl im Reiseverkehr als auch im &ffentlichen Personen-
nahverkehr (OPNV) streiten dabei die Unter nehmen um die Gunst des
Kunden. Denn nicht nur im Reiseverkehr hat der Kunde die freie W ahl,
auch im OPNV hat der W ettbewerb Einzug gehalten. Aufgabentréger
(Stadte, Kreise und Gemeinden) kdnnen frei entscheiden, wer die geplan-
ten Verkehrsleistungen erbringt.

Neben der Devise ,Kunden halten” gilt es fir die Unter nehmen natirlich
auch neue Kunden zu gewinnen. Nur so kdnnen die W irtschaftlichkeit
des eigenen Betriebes und damit auch die Arbeitsplatze gesicher t wer-
den. Wissen Sie eigentlich, welches Potential an zusatzlichen Fahrgasten
fir unsere Unternehmen noch vorhanden ist? Zur Beantwortung der Frage
hilft ein Blick auf die W ege, die von uns allen zurickgelegt werden. In
Deutschland sind dies jahrlich mehr als 1 Billion Personenkilometer (PKM

Landkarte: © visdia; Flugzeug: © Christos Georghiou;

Fahrradfahrer: © Ljupco Smokovski; Zug: © zhu difeng; Bus: © majeczka;
Motorrad: © |ossedesign — alle Fotolia; Pkw/Lkw: © Rico Fischer

Abb. 1: Konkurrenz der Verkehrsmittel
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ist eine allgemeine MaBeinheit fir die zu erbringende Befdrderungsleis-
tung von Personen). Fir jeden Weg wahlt der (potentielle) Kunde ein be-
stimmtes Verkehrsmittel aus. Den jeweiligen Anteil der verschiedenen Ver-

kehrssysteme nennt man Modal Split.

Schatzen Sie: Welche Prozentzahl gehért zu welchem Verkehrstra-
ger? Verbinden Sie die Prozentzahl mit dem Verkehrstréiger per Li-

nie.
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Abb 2: MOdOl Spllf in Deutsch|and in 20] O (Quelle: Umweltbundesamt)



Die Entwicklung des Verkehrsmarktes in Deutschland
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Fir Verkehrsbetriebe ist es existenziell wichtig, einen hohen Grad der
Kostendeckung zu erreichen. Hierzu missen die Fahrgastzahlen deut-
lich gesteigert werden. Anhand der Grafik ist zu sehen, dass der Anteil
der Nutzer anderer motorisier ter Verkehrsmittel 75,4% betragt. Selbst-
verstandlich hat nicht jeder von uns die Méglichkeit, auf den OPNV um-
zusteigen. Das Potential fir mogliche ,Umsteiger” liegt aber deutlich im
zweistelligen Bereich.

taglich rund 28,5 Millionen Fahrgdste den OPNV nutzen und
dadurch rein rechnerisch ca. 18,5 Millionen Pkw-Fahr ten ver-
meiden.

von 2000 bis 2008 die Fahrgastzahlen im OPNV um rund 8%
gestiegen sind.

im Linienfernverkehr mit Omnibussen 2011 sowohl die Fahr -
gastzahlen als auch die Beférderungsleistungen um rund 8%
gestiegen sind.

(Quelle: Statistisches Bundesamt)
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1.1 Offentlicher Personennahverkehr

Sie erkennen die Nutzungsbarrieren und die Erwartungen
der Kunden im OPNV. Sie wissen auch, welch groien Ein-
fluss Sie auf die Kundenzufriedenheit haben und kennen
die Rahmenbedingungen fir einen Umstieg auf andere
Verkehrsmittel. Auch mit den Kriterien fir eine ,marktorien-
tierte Direktvergabe” sind Sie vertraut.

Insgesamt stehen die verschiedenen Verkehrssysteme in Konkurrenz zuei-
nander. Noch immer nutzt ein Grof3teil der Bevélkerung trotz stetig stei-
gender Kraftstoffpreise den eigenen Pkw. Die Verkehrsunternehmen (und
andere) versuchen durch ein qualitativ gutes Angebot die Pkw-Nutzer fir
Bus und Bahn zu gewinnen. Es gibt allerdings auch V orbehalte, unsere
taglichen Wege mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln zu absolvieren.

Abb. 3: Auf die Kundenzufriedenheit kommt es an!

© RegioBus Hannover GmbH



Die Entwicklung des Verkehrsmarktes in Deutschland

~Welche Voraussetzungen misssen aus lhrer Sicht erfillt sein, damit
der Pkw-Fahrer zukinftig auf den Bus umsteigt?”

Der Wettbewerb im OPNV

4: © van Pelt; 5: © van Pelt;
6: © RegioBus Hannover GmbH

Abb. 4: S-Bahn Hannover Abb. 5: Metronom

Abb. 6: Regiobus/DB Regio

Was im Reiseverkehr schon seit jeher die Praxis ist, halt nun auch im
OPNV immer mehr Einzug. Der Kunde (in diesem Fall der Aufgabentrd-
ger, z.B. die Stadt Hamburg) vergleicht verschiedene Angebote und trifft
dann seine Auswahl fir einen bestimmten Anbieter.

Wegen leerer Haushaltskassen und Sparzwangen schreiben also Aufga-
bentrager zum Teil Verkehrsleistungen aus. An diesen Ausschreibungen
kénnen sich prinzipiell alle Anbieter beteiligen, welche die verlangten
Leistungen erfillen kénnen.



