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Zusammenfassung

Im vorliegenden Beitrag wird die Methodik und die Vorgehensweise zur Evaluierung
von Mobilitatsinformationsangeboten dargestellt. Dies sind Angebote, bei denen
dem Nutzer Informationen zur Durchfiihrung einer Ortsveranderung zur Verfiigung
gestellt werden. Neben der reinen Informationsbereitstellung werden diese haufig
um eine Beratungsleistung erganzt und kénnen sowohl fiir ein Kollektiv (z.B. in Form
von Staumeldungen im Rundfunk) als auch individuell (z.B. durch die personliche
Beratung in einer Mobilititszentrale) erfolgen. Zunachst wird die zugrundeliegende
Methodik erlautert und einige Empfehlungen hinsichtlich der wissenschaftlichen
Evaluierung solcher Dienstleistungen gegeben. Dabei wird auf Themen wie ,Fest-

u

legung der Untersuchungsform und Befragungstechnik’ ,Stichprobenplan und
Hochrechnungsverfahren’ ,Befragungsinhalte und Fragebogengestaltung?’ , Daten-
erhebung” und ,Datenanalyse” eingegangen. Danach wird anhand von Fallbeispie-
len aus den Projekten IMAGO und MOBILIST gezeigt, wie eine Umsetzung in der
Praxis erfolgen kann und abschlieRend noch einige interessante Ergebnisse darge-

stellt, die bei der Gegeniiberstellung der betrachteten Projekte gewonnen wurden.

Summary

The present contribution describes the methodology and procedures to evaluate
mobility information systems.These are services, which provide the user with infor-
mation for realising a change of location. Apart from the mere supply with infor-
mation, these offers are often completed by a consulting activity and can be provi-
ded both for a collective community (e.g. traffic jam information via radio) and for
individuals (e.g. individual counselling in a mobility information centre). First the
underlying methodology is illustrated and some recommendations concerning the
scientific evaluation of such offers are made. In doing so, the following topics are
examined: definition of the survey design and interview technique, sampling plan
and projection method, survey content and questionnaire design, data collection
and data analysis. Then, on the basis of case studies from the projects IMAGO and
MOBILIST, it is shown, how an implementation into the practice could take place.
Concluding, some interesting results, which were attained by the comparison of the
considered projects, are presented.
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1 Hintergrund und Rahmenbedingungen

Das Bundesministerium fiir Bildung und Forschung (BMBF) hat im Jahr 2001 den
Forschungsschwerpunkt ,, Personennahverkehr (PNV) fiir die Region” initiiert, um zu ei-
ner Erhéhung der Effizienz und Qualitat im Personennahverkehr auf3erhalb der gro-
Ren Ballungsrdume beizutragen. Diese Forschungsinitiative wird vom BMBF auch
als férderpolitische Erganzung zu den Leitprojekten ,Mobilitat in Ballungsrdumen”
(vgl. www.mobiball.de) gesehen.

Die Verkehrssituation in landlichen Regionen sowie kleineren und mittleren Sta-
dten bildet den Kernpunkt der Betrachtungen. Insbesondere innovative private Ini-
tiativen und neuartige Kooperationsformen zwischen privaten und 6ffentlichen Ver-
kehren sollen so gezielt geférdert werden (siehe PT MVBW 2004). Im Projekt ,,/nno-
vative Marketing- und Angebotskonzepte in Gemeinden mit Ortsbussystemen” (IMAGO)
dieses Forderschwerpunktes wird untersucht, welche Angebotsstandards und
Informations- bzw. Marketinginstrumente im OPNV unter den raumstrukturellen
und verkehrlichen Gesichtspunkten der einzelnen Regionen zum Tragen kommen
kdnnen. Hierzu wurden mehrere Demonstrationsvorhaben initiiert und wissen-
schaftlich begleitet (vgl. KAGERMEIER et al. 2003). Der Evaluierung von Mobilitatsinfor-
mationsangeboten kommt in diesem Projekt somit eine groRe Bedeutung zu.

Wie dazu vorgegangen werden kann, wird im Folgenden sowohl theoretisch als
auch anhand von Beispielen dargestellt. Der Beitrag ist dabei so strukturiert, dass
zunachst die notwendigen Begriffsklarungen vorgenommen werden sowie die dem
Evaluationskonzept zugrunde liegende Methodik erlautert wird. Danach wird an-
hand von drei Fallbeispielen aus den Projekten /IMAGO und MOBILIST (,Mobilitat im
Ballungsraum Stuttgart”) aufgezeigt, wie eine praktische Anwendung dieses Kon-
zeptes aussehen kann und abschlieRend noch einige interessante Ergebnisse ge-
genlbergestellt.

2 Begriffskldrungen

Bevor auf die Methodik bzw. das Evaluationskonzept naher eingegangen wird,
erfolgt zunachst eine Definition der Begriffe Evaluation und Mobilitétsinformations-
angebote.

2.1 Evaluation

Der Begriff Evaluation bzw. Evaluationsforschung lasst sich nach Rossl und FREEMAN
(1993) folgendermalen abgrenzen:

«Evaluationsforschung beinhaltet die systematische Anwendung empirischer For-
schungsmethoden zur Bewertung des Konzeptes, des Untersuchungsplanes, der Im-
plementierung und der Wirksamkeit (sozialer) Interventionsprogramme’”.

Diese Definition wurde von BorTz/DORING (1995) dahingehend erweitert, dass die
Evaluationsforschung allgemein formuliert alle forschenden Aktivitdten umfasst,
bei denen es um die Bewertung des Erfolgs von gezielt eingesetzten MaBnahmen
oder um Auswirkungen von Wandel in Natur, Kultur, Technik und Gesellschaft geht.
Der Evaluation kommen dabei zwei verschiedene Aufgaben zu, namlich
¢ die zusammenfassende Beurteilung der Wirksamkeit des MalRnahmenpakets

(die so genannte ,summative” Evaluation) und
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¢ die periodische Bereitstellung von Zwischenergebnissen mit dem Ziel, das lau-
fende Malinahmenprogramm zu modifizieren oder zu verbessern (die so ge-
nannte ,formative” oder ,begleitende” Evaluation).

Im hier vorliegenden Kontext besteht die Aufgabe der Evaluationsforschung also

darin,

e eine Wirkungskontrolle durchzufiihren, auf deren Grundlage

¢ bestimmte Informations- bzw. Marketinginstrumente tberprift und gegebenen-
falls modifiziert bzw. erweitert werden kdnnen.

2.2 Mobilitatsinformationsangebote

Da in der Literatur noch keine allgemeingiiltige Definition dieses Begriffes existiert,

wird an dieser Stelle versucht, eine entsprechende Abgrenzung vorzunehmen. Un-

ter Mobilitatsinformationsangeboten sind demnach zu verstehen:
+Angebote, bei denen Informationen zur Durchfiihrung einer Ortsverdnderung
fwie Routenempfehlungen oder Verkehrmittelwahlmdglichkeiten) in statischer
oder dynamischer Form der Offentlichkeit zur Verfigung gestellt werden. Dies
kann neben einer reinen Informationsbereitstellung auch eine ergdnzende Bera-
tungsleistung beinhalten’.

Mobilitatsinformationsangebote basieren auf oder sind meist eng verkniipft mit den

entsprechenden Informationsdiensten. Diese lassen sich auf mindestens zwei Arten

weiter untergliedern:

¢ nach dem Adressaten der Information (d.h. es kann danach unterschieden wer-
den, ob sie gezielt ein individuelles Informationsbediirfnis bedienen oder gewis-
sermalien als Pauschalinformation zugéanglich gemacht werden und somit kol-
lektiv genutzt werden kdnnen) und

e dem Zeitpunkt der Informationsbereitstellung bzw. -nutzung (d.h. ob die
Informationsleistungen bereits vor (,,pre trip”) oder erst wahrend (,,on trip”) des
Ortsveranderungsvorganges bendtigt bzw. zur Verfligung gestellt werden).

In der nachfolgenden Tabelle 1 sind flir jede Kombination dieser beiden Klassifika-

tionskriterien entsprechende Beispiele aufgelistet:

Tab. 1: Klassifikation von Informationsdiensten im Bereich der Mobilitat

Art der i Zeitpunkt der Informationsnachfrage bzw. —bereitstellung
Information
vor Beginn des Ortsverédnderungsvorgangs Waéhrend des Ortsverdnderungsvorgangs

Individuell o Elektronische Fahrplanauskunft (via e Dynamisches Zielfiilhrungssystem
Internet)

e Mobilitatsagentur (z.B. Informationen zu
intermodalen Reiseketten , Tlr-zu-Tur-
Auskunft”)

Kollektiv e Informationen zu Wartezeiten, ) e Dynamische Parkrauminformation
Anschlissen und Verspatungen im OV e Informationen zur aktuellen
(Anschlussinformationssysteme an Verkehrslage (z. B. in Innenstédten)
Haltestellen, in Hotels etc.)

e Staumeldungen im Rundfunk

Quelle: BMBF-Leitprojekt MOBILIST (2003)
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Zu den hier aufgeflihrten Diensten gibt es eine Vielzahl von Veroffentlichungen mit
weiterfiihrenden Informationen. Neue Untersuchungen zu Anschlussinformations-
systemen finden sich z.B. bei BAUMER, PreIFFER & WEBER (2004) und Standards fiir Mo-
bilitatszentralen werden von MULLER et al. (2003) aufgelistet.

3 Evaluationskonzept

Zur Evaluation von Mobilitatsinformationsangeboten sind verschiedene Schritte
durchzufiihren. Die nachfolgend dargestellte Vorgehensweise hat sich dabei als
praktikabel erwiesen:

Vor der Festlegung des Evaluationskonzeptes steht die Klarung der Untersu-
chungsinhalte/-ziele. Danach sollte zunachst eine geeignete Untersuchungsform
und die Befragungstechnik (siehe Abschnitt 3.1) ausgewahlt werden. Je nach Rah-
menbedingungen sind dann der Stichprobenplan festzulegen und das Hochrech-
nungsverfahren zu wahlen (siehe Abschnitt 3.2). Die Bestimmung der Befragungs-
inhalte und die eigentliche Fragebogengestaltung (siehe Abschnitt 3.3) schlieBen
sich an. Dabei sollte das Analysekonzept und das Evaluationsdesign immer im Auge
behalten werden. Sind all diese Festlegungen getroffen, kann mit der Erhebung der
Daten (siehe Abschnitt 3.4) begonnen werden. Liegen die Ergebnisse der Erhebung
vor, sollte mit statistischen Verfahren eine wissenschaftlich fundierte Datenanalyse
(siehe Abschnitt 3.5) durchgefiihrt werden. In den folgenden Abschnitten werden
diese einzelnen Schritte nun néher erldutert.

3.1 Festlegung der Untersuchungsform und der Befragungs-
technik

Nachdem die Ziele der Untersuchung festgelegt wurden, stellt sich zunachst die Fra-
ge, mit welcher Kombination aus Untersuchungsform und Befragungstechnik die
besten Voraussetzungen flr valide Ergebnisse geschaffen werden konnen. Hierzu
sind verschiedene Untersuchungsdesigns wie z.B. Vorher-Nachher-Vergleiche mit
bzw. ohne Kontrollgruppe denkbar (vgl. CAMPBELL & STANLEY 1963, BRUHNING & ERNST
1987, PreiFFer 2003). Bei der Evaluierung von Mobilitatsinformationsangeboten
mindet dies zumeist in der Frage, ob eine allgemeine Bevolkerungsbefragung oder
eine Nutzer bzw. Kundenbefragung durchgefiihrt werden soll. Beide Untersu-
chungsformen haben ihre spezifischen Vor- und Nachteile, die je nach Fragestellung
starker oder schwacher zumTragen kommen. Einige wichtige Charakteristika sind in
denTabellen 2 und 3 gegenliber gestellt.

Ausfihrliche Erlauterungen zu den Befragungstechniken mit einer Gegeniberstel-
lung der Vor- und Nachteile aller Methoden werden in ,Hinweise zu Methoden com-
putergestiitzter Erhebungen zum individuellen Verkehrsverhalten” der Forschungs-
gesellschaft fiir StralBen- und Verkehrswesen (2004) gegeben.
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Tab. 2: Charakteristika einer allgemeinen Bevdlkerungsbefragung

Allgemeine Bevélkerungsbefragung

Ziel: Ermittlung des Nutzungspotentials bzw. der Bekanntheit des
Angebotes/Dienstes

Stichprobenauswahl: Auswahl der Befragten mit statistischer Zufallsauswahl z.B. auf
Basis des Einwohnermelderegisters oder mittels RDD (Random
Digit Dialing) oder Telefonverzeichnissen

Befragungstechnik: Schriftliche Befragung oder CATI-Interviews (evtl. auch Online-
Befragung)
Vorteil: Reprasentativ fiir die Bevolkerung (Nutzer und Nicht-Nutzer des

Angebotes/Dienstes werden befragt)

Nachteil: Anteil der Zielgruppe (Nutzer des
Mobilitatsinformationsangebotes) meist nur relativ gering

Tab. 3: Charakteristika einer Nutzer-/Kundenbefragung
Nutzer-/Kundenbefragung
Ziel: Ermittlung der Zufriedenheit mit dem Angebot/Dienst

Stichprobenauswahl: Auswahl der Befragten am Aktivitatsort (Point of Interest) z.B.
mit systematischer Zufallsauswahl

Befragungstechnik: Miindlich-persénliche und/oder schriftliche Befragung (Kopplung
mit CATI-Interviews und Ergénzung um Online-Befragung
maglich)

Vorteil: Nutzer kénnen direkt vor oder nach der Inanspruchnahme des

Angebotes/Dienstes befragt werden (geringe Streuverluste)

Nachteil: Rickschliisse auf die Gesamtbevélkerung sind nicht oder nur
bedingt moglich

3.2 Stichprobenplan und Hochrechnungsverfahren

Bei einer allgemeinen Bevdlkerungsbefragung kann man auf etablierte statistische
Verfahren (wie Zufallsstichproben) zurlickgreifen. Durch eine représentative Aus-
wahl von Untersuchungseinheiten (z.B. Personen oder Haushalte) kann von einer
Stichprobe auf die Grundgesamtheit (z.B. alle Einwohner oder Haushalte der Bun-
desrepublik Deutschland) hochgerechnet werden. Durch die Verwendung eines ge-
eigneten Stichprobenplans wird dabei das Ziel verfolgt, den Stichprobenfehler
unter Beachtung der Kosten zu minimieren. Weiterflihrende Literatur zu diesem The-
ma findet sich u.a. bei CocHRAN 1977, KRISHNAIAH 1994, RAJ 1968 und STENGER 1986.
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Die Ermittlung reprasentativer Daten bei Befragungen am Aktivitatsort ist hinge-
gen wesentlich schwieriger, da hier die Grundgesamtheit nicht oder haufig erst am
Ende des Untersuchungszeitraumes bekannt ist. Wie unter diesen Rahmenbeding-
ungen dennoch stichprobentheoretisch fundiert erhoben werden kann, wird in
.Stichprobendesigns fiir Erhebungen am Aktivitatsort” (HAUTZINGER 2003) dargestellt.

Auch Befragungen am Aktivitatsort sollten also auf wissenschaftlich-methodi-
scher Basis durchgefiihrt werden. Bei einer rdaumlich und zeitlich vollstandigen
Uberwachung des Kundenstromes/-aufkommens bietet sich dabei eine systemati-
sche Zufallsauswahl (jeder k-te Kunde wird befragt) an. Kann dies nicht gewahrlei-
stet werden, muss besondere Sorgfalt auf die Identifizierung und Vermeidung von
Verzerrungen (Tageszeit, Wochentag, Jahreszeit, Berlicksichtigung von besonderen
Ereignissen, Befragungsstandorte) gelegt werden.

3.3 Befragungsinhalte und Fragebogengestaltung

Die Befragungsinhalte sind entsprechend der jeweiligen Zielsetzung zu wahlen. Im
soziodemografischen Teil sollten zumindest Geschlecht, Alter, Bildung, Beruf und
Pkw-Verfiigbarkeit abgefragt werden. Hinsichtlich der Fragebogengestaltung ist
eine Orientierung an den gangigen Standards sinnvoll. Bei schriftlichen Befragung-
en umfasst dies u.a. klare, eindeutige Fragestellungen und Antwortkategorien, mog-
lichst keine (oder wenig) Filterfihrungen und Pretests (vgl. Abb.1). Das Zentrum fiir
Umfragen, Methoden und Analysen (ZUMA), Mannheim hat hierzu zahlreiche Ver-
offentlichungen heraus gebracht u.a. in der ZUMA How-to-Reihe , Question Wording
- Zur Formulierung von Fragebogen-Fragen” (PorsT 2000).

Bei Online-Befragungen sind komplexe Befragungsmuster mit Filterfiihrungen
und Prifroutinen hingegen sehr gut umsetzbar. Es hat sich bewahrt, dem Befragten
nur eine Frage pro Seite zu préasentieren und dann weiterzuschalten. Die Verwen-
dung von unterstiitzendem Material und eine graphisch ansprechende Fragebogen-
umsetzung mit Multimedia-Elementen ist ebenfalls mdglich (vgl. Abb. 2). Weiterfiih-
rende Informationen zur Durchfiihrung von Online-Befragungen fiir Mobilitats-
dienstleister werden bei BAUMER (2001) gegeben. Bei mindlich-personlichen und
telefonischen Befragungen ist hinsichtlich der Fragebogengestaltung vorrangig die
Verstandlichkeit fir den Befragten zu beachten.

3.4 Datenerhebung

Zur Datenerhebung kénnen die in Abschnitt 3.1 genannten Methoden (schriftliche,
muindlich-personliche, telefonische oder Online-Befragung) verwendet werden. Unab-
hangig davon, welche Befragungstechnik letztendlich gewahlt wird, ein Pretest ist in
jedem Falle sinnvoll. Nicht nur um eventuell noch vorhandene Designmangel oder
missverstandliche Frage zu identifizieren, sondern auch um unter realen Bedingungen
in einem solchen Testlauf das gesamte Erhebungskonzept Gberpriifen zu kénnen.

Bei miindlich-personlichen und telefonischen Befragungen ist besonderes Augen-
merk auf die Interviewerschulung zu legen, um die standardisierte Durchfiihrung
der Interviews und die Neutralitat der Interviewer gegeniiber den Befragten zu ge-
wahrleisten und so Verzerrungen durch unsachgemal? durchgefiihrte Interviews vor-
zubeugen. Weiterflihrende Informationen werden bei PRUFER/STIEGLER (2002) und in
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Abb. 1: Beispielfragebogen aus einer schriftlichen Befragung

AbschlieBend haben wir noch einige Fragen zu lhrer Person, damit wir die
Antworten fiir verschiedene Personengruppen getrennt auswerten kénnen.

18) Geschlecht

O weiblich O ménnlich

19) In welchem Jahr sind Sie geboren? 19

20) Welchen Abschluss haben Sie? Kreuzen Sie bitte den héchsten an!

O Hauptschule, Volksschule ohne abgeschlossene Lehre

O Hauptschule, Volksschule mit abgeschlossener Lehre

O Mittel-, Real-, Hohere-, Fach-, Handelsschule ohne Abitur
O Abitur, Hochschulreife, 12-klassige erweiterte Oberschule
O Abgeschlossenes Studium

O (noch) keinen Abschluss

21) Bitte machen Sie Angaben zu lhrer Erwerbstatigkeit. (Nur 1 Kreuz!)

Ich bin... O vollzeit berufstétig O Schiiler, Student
O teilzeit berufstétig O Wehr-, Zivildienstleistender
O zur Zeit arbeitslos O Hausfrau, Hausmann

O Auszubildende(r), Umschiiler O Rentner, Pensionar, im Vorruhestand

22) Besitzen Sie einen Pkw-Fiihrerschein?

O nein 0O ja (seitdemdJahr_____ )
Falls ja: Steht lhnen persénlich ein Pkw zur Verfiigung?
Ich verfiige ... O stindig liber ein Auto

O nur nach Absprache iiber ein Auto

O nie Gber ein Auto

23) Wie viele Personen leben standig in lhrem Haushalt, Sie selbst
mit eingeschlossen?

Personen. Davon sind Personen unter 18 Jahre alt.

Quelle: IVT 2003
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Abb. 2: Beispiel aus einer Online-Befragung

| Datei Beabeten Anscht Favoiten Esiras 2 | o |

traffiti®

® s mmw TicketsmReisena Mobilitat

S news T [hr Weg zu uns

Tickets, Reisen, Mobilitat I

Nennen Sie uns Ihre Wiinsche und gewinnen Sie attraktive Preise!

Neu! Reiseplanung Das Reise- und SeniceCenter “trafit” fuhrt im Rahrmen des vor Bundesministerium fur Bildung
G und Forschung (BME+F) geforderten Forschungsprojektes ‘mobilist® eine zweite
- Kundenbeftagung durch. Wir machten auf diesem Wege erfahren, inwieweit lhnen unsere

Angebote bekannt, wie Sie mit uns zufiieden sind und welche neuen Dienstleistungen van
Thnen gewtnscht werden

Unter allen Einsendem, die his zum 31.10.2002, 0.00 Uhr MEZ an der Befragung teilgenommen
haben, verlosen wir folgende attraktive Preise

eisegutschein
im Wert von:

“*100,- €

« 1, Preis: ein Reisegutschein von trafiti im Wert van 100 - EURO (giltig fir alle von
trafiti gefihrien Reiseveranstalter)

® 2. Preis: ein "Baden-Wirtternberg-Ticket" der Deutschen Bahn AG im Wert von 21,
EURO

» 3. Preis: ein "Schines-Wochenende-Ticket” der Deutschen Bahn AG im Wert von 21 -
EURO

| Datsi Beabeien Ansicht Favorien Esiras 2 &=

T news BT Weg zu uns
Tickets, Reisen, Mobilitat

powieted by IRQUestPWED

Neu! Reiseplanung I 00000000000
Freizeitti
LERiGetEE pe Waren Sie schon einmal im Reise- u. Service Center "traffiti?
i
€ nein

- lschen

Quelle: IVT 2002

den Richtlinien fiir telefonische Befragungen des Arbeitskreises Deutscher Markt-
und Sozialforschungsinstitute (ADM) (2000a) gegeben. Fir Online-Befragungen
wurden vom ADM (2000b) ebenfalls entsprechende Richtlinien herausgegeben.
Weiterfiihrende Literatur findet sich bei BATINIC et al. (1999) und DiLLMANN (2000).

Eine vergleichende Ubersicht aller Befragungsmethoden hinsichtlich des zeit-
lichen und finanziellen Aufwands und der Leistungsfahigkeit der Verfahren findet
sich in FGSV (2004).
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3.5 Datenanalyse

Eine wissenschaftlich fundierte Analyse der Daten ist neben einer sorgféltigen Stich-
probenauswahl und Erhebungsdurchfiihrung die Voraussetzung fiir interpretierbare
Ergebnisse und daraus ableitbare Handlungsempfehlungen. Welche Methoden zur
Anwendung kommen, ist dabei natiirlich immer von der jeweiligen Fragestellung
und der Qualifikation des Auswerters abhéngig. Das Spektrum reicht von deskripti-
ven Verfahren wie Haufigkeitsverteilungen und Korrelationsanalysen Uber statisti-
sche Tests bis zu Varianz- und Zeitreihenanalyseverfahren. Eine Ubersicht wird u.a.
bei HARTUNG (2002) gegeben.

4  Evaluationsdurchfiihrung

Mobilitatsberatung ist ein wichtiger Bestandteil des Mobilitdtsmanagements im
OPNV, wie auch im Praxisleitfaden ,Die Mobilitatsberatung im OPNV” des VDV
(2001) deutlich gemacht wird. Deshalb soll in diesem Kapitel anhand von ausge-
wahlten Mobilitatsinformationsangeboten dargestellt werden, wie hier eine prakti-
sche Anwendung des Evaluationskonzeptes aussehen kann.

4.1 Beispiele fiir Mobilitdtsinformationsangebote

Zunachst werden dazu die in Abbildung 3 gezeigten Mobilitatsinformationsangebote
¢ nph-Center (Betreiber: Nahverkehrsverbund Paderborn/Hoxter)

e SVH-ServiceCenter (Betreiber: Stadtverkehr Hlrth GmbH)

¢ Reise- und ServiceCenter traffiti (Betreiber: Stadtwerke Ulm GmbH)

aus den Projekten IMAGO und MOBILIST kurz gegeniibergestellt.

Abb. 3: Mobilitatsinformationsangebote aus den Projekten IMAGO und
MOBILIST

Beispiele fiir Mobilitdtsinformationsangebote

nph-Center

Lage: Raum Paderborn/Héxter
Projekt: \mAGO
SVH-ServiceCenter
Lage: Hurth (Einkaufszentrum Hurth-Park) #

Projekt: \MAGO

Reise- und ServiceCenter traffiti
Lage: Ulm {Innenstadt)

Projekt: | ddd iy

Quelle: IVT (Fotos 1-4), SWU (Fotos 5-6)
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Da alle drei aufgefiihrten Mobilitatsdienstleister sich deutlich hinsichtlich der Gro-
3e, des Standortes und des Serviceangebotes unterscheiden und somit nicht unter
dem Begriff Mobilitatszentralen subsumiert werden kdnnen (siehe Standards fir
Mobilitatszentralen, MULLER et al. 2003), wird im Folgenden der Oberbegriff Mobili-
tatsagenturen verwendet.

So wird mit den nph-Centern in den Kreisen Paderborn und Hoxter versucht, auch
in kleineren, landlich strukturierten Gemeinden Mobilitatsberatungseinrichtungen
fur die Verkehrsteilnehmer zur Verfiigung zu stellen. Durch die Nutzung vorhandener
Einrichtungen und den damit verbundenen personellen und rdumlichen Synergie-
effekten sowie durch die Verwendung von selbsterklarenden Informationsangeboten
konnen der Bevélkerung Anlaufstellen zu Fragen rund um den Offentlichen Per-
sonennahverkehr angeboten und dennoch die Kosten gering gehalten werden. Die
Angebotspalette umfasst dabei im Wesentlichen die Bereitstellung von OPNV-Infor-
mationen (wie z.B. Verbundfahrplane) und den Zugang zu Mobilitdtsangeboten via
Internet liber sogenannte nph-Terminals. Das Kundenaufkommen variiert in den in-
zwischen 20 Standorten zwischen durchschnittlich 5 und 40 Nutzern pro Woche. Eine
Befragung vor Ort im Dezember 2003 zeigte, dass dieses Konzept von der Kundschaft
gut angenommen wird, zumal es die Kombination mit Behérdengangen u.a. ermdog-
licht. Die Zufriedenheitsquote mit dem Angebot der nph-Center liegt bei 92 %.

Durch seine exponierte Lage im Einkaufszentrum Hurth-Park nimmt das SVH-
ServiceCenter eine Sonderstellung bei den hier betrachteten Mobilitatsagenturen
ein. Dies zeigte sich auch in den im Juni/Juli 2003 zeitgleich durchgefiihrten Kunden-
zahlungen und Kundenbefragungen. Im Gegensatz zu den klassischen Servicezen-
tralen ist hier die sonst vorherrschende altere Kundschaft nicht so ausgepragt ver-
treten (siehe Abschnitt 4.3). Dies spiegelt den zugrunde liegenden Ansatz wider,
durch eine Kooperation mit der Stadtsparkasse und der Integration eines Veranstal-
tungsticketverkaufs ein zeitgemaRes Kundenzentrum mit Elementen einer verkehrs-
mittellibergreifenden Mobilitidtszentrale aufzubauen. Das Konzept, auch in einer
Mittelstadt wie Hiirth mit geringeren Nachfragepotentialen als z.B. in Ballungsrau-
men, ein Informations- und Beratungsangebot fiir die gesamte Bevolkerung zu
etablieren und wirtschaftlich zu betreiben, scheint mit durchschnittlich 750 Kunden-
kontakten pro Woche aufzugehen. Dies zeigte auch die schriftliche Kundenbefra-
gung, welche vom Institut fir angewandte Verkehrs- und Tourismusforschung e.V.
Heilbronn / Mannheim (IVT) durchgefiihrt wurde und die ergab, dass bereits Giber
84 % der Kunden zufrieden oder sehr zufrieden mit dem ServiceCenter sind.

Am Beispiel des dritten Mobilitatsinformationsangebotes, dem Reise- und Service-
center traffiti wird im folgenden Abschnitt genauer beschrieben, wie eine praktische
Umsetzung des in Kapitel 3 beschriebenen Evaluationskonzeptes aussehen kann.

4.2 Umsetzung des Evaluationskonzeptes am Beispiel einer
Mobilitatszentrale

Das Reise- und Servicecenter ,traffiti” liegt in der Ulmer FuRgangerzone und bietet
samtliche Dienstleistungen rund um die Mobilitat an. Neben dem Grundangebot an
Fahrscheinen und Tarifinformationen fiir den Donau-llle-Nahverkehrsverbund
(DING) sind Reisen, Veranstaltungstickets sowie das gesamte DB-Leistungsspek-
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trum erhaéltlich. Im Rahmen des Projektes Mobilist wurden zusatzlich die Vermittlung
von Fahrgemeinschaften liber das System Mobi-As und eine multimodale Tiir-zu-
Tir-Reiseauskunft als neue Dienstleistungen integriert.

Ziel der Untersuchung war, die Mobilitatszentrale tUber einen Zeitraum von drei
Jahren wissenschaftlich zu begleiten, um so z.B. Erkenntnisse darliber zu gewinnen,
wie sich die Einflihrung von innovativen Dienstleistungsangeboten auf die Kunden-
zahlen und die Kundenzufriedenheit auswirkt. Zur Evaluation des Reise- und
ServiceCenters wurde deshalb von IVT ein relativ komplexes Erhebungssystem ent-
wickelt, welches auf einem klassischen Vorher-Nachher-Design basiert. Als Befra-
gungstechniken wurden dabei sowohl miindlich-persénliche als auch schriftliche
und Online-Befragungen gewahlt. Zudem erfolgte eine Kopplung mit zeitgleich
durchgefiihrten Kundenzahlungen (vgl. Abb. 4).

Abb. 4: Erhebungssystem zur Evaluation des Reise- und ServiceCenters
Ltraffiti”
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Quelle: IVT 2003

In den Erhebungen wurden neben Fragen zur Inanspruchnahme der Dienste und
Zufriedenheitsabfragen auch die Kundenwiinsche hinsichtlich weiterer geplanter
Dienste und Angaben zum Mobilitatsverhalten sowie soziodemografische Daten ab-
gefragt. Die Kundenbefragungen erfolgten vor dem Reise- und Servicecenter durch
externe Interviewer. Hierbei wurden die Kunden Uber einen Zeitraum von einem Mo-
nat beim Verlassen der Agentur befragt, um Informationen (iber die Kundenstruktur
und den Akzeptanzgrad der Mobilitatsagentur zu gewinnen. Die Auswahl der
Befragten am Aktivitatsort wurde dabei mittels systematischer Zufallsauswahl vor-
genommen. Die schriftlichen Kundenbefragungen zur Inanspruchnahme und Bewer-
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tung der Mobilitatsagentur erfolgten — ebenso wie die Kundenzéhlungen zur Er-
mittlung von Anzahl und Nutzungsverhalten der Kunden - zeitgleich zu den mind-
lich-personlichen Befragungen. Die Fragebdgen lagen in der Mobilitdtsagentur aus
und wurden von den Mitarbeitern an die Kunden verteilt. Diese Fragebdgen konnten
per Post portofrei an das die Befragung durchfiihrende Institut IVT zurlickgeschickt
oder in der Agentur selbst abgegeben werden. Das Erhebungssystem wurde noch
durch Online-Befragungen auf der Homepage von ,traffiti” erganzt, um auch Daten
zur Inanspruchnahme und Bewertung der Mobilitdtsagentur im Internet zu erhalten.

Es hat sich gezeigt, dass mit diesem Erhebungssystem sehr genaue und aussage-
kréaftige Daten ermittelt werden konnten. Da lber einen Zeitraum von 3 Jahren erho-
ben wurde, waren neben Querschnittsanalysen auch die angestrebten Langs-
schnittsbetrachtungen maglich. Die jahrlich durchgeflihrten Kundenzéhlungen erga-
ben beispielsweise, dass die Kundenkontakte von 2000 bis 2002 um 35 % auf durch-
schnittlich 1350 pro Woche gesteigert werden konnten. Ein Grund diirfte die sehr ho-
he Zufriedenheitsquote der Kunden sein, welche im Jahr 2002 bei Gber 95 % lag.

Sind die entsprechenden Mittel vorhanden, die natiirlich in der Gesamtsumme
den Rahmen einer klassischen Querschnittserhebung deutlich Gibersteigen, so kann
dieses Verfahren zur Evaluation von Mobilitatsinformationsangeboten uneinge-
schrankt empfohlen werden.

4.3 Vergleich von ausgewdhlten Ergebnissen

In diesem Abschnitt soll kurz auf zwei Aspekte eingegangen werden, die bei einer
Gegenliberstellung der Evaluationsergebnisse der drei Mobilitatsinformationsan-
gebote in den Rdumen Paderborn/Hoxter, Hiirth und Ulm auffallig sind.

Betrachtet man die soziodemografische Struktur der Mobilitatsagenturen (vgl. Tab.
4), so fallt auf, dass die Kundenstruktur hinsichtlich der Merkmale Geschlecht und
Alter von der allgemeinen Bevdlkerungsstruktur deutlich abweicht. Dies ist prinzipiell
nicht weiter lberraschend, denn in zahlreichen Studien wurde bereits gezeigt, dass
sich die soziodemografische Zusammensetzung von OPNV-Nutzern von der
Gesamtbevolkerung unterscheidet. Gleiches gilt (ibrigens auch flir die Nutzer des
Internets wie u.a. die ARD/ZDF-Online-Studien (VAN EIMEREN et al. 2003) zeigen.

Tab. 4: Soziodemographische Struktur der Kunden

[ [ (Gesamt-)Bevlkerung | nph-Center | SVH-ServiceCenter [ Reise- und ServiceCenter traffit traffiti-Online

maénnlich 48,9 39,8 33,0 31,6 64,4
weiblich 51,1 60,2 67,0 68,4 35,6
Alter in Jahren

10 bis 17 9.8 53 13,1 1.9 55
18 bis 29 15,3 10,2 16,7 14,2 49,8
30 bis 39 171 7.8 11,6 13,0 224
40 bis 49 17.4 19,7 16,7 15,3 14,3
50 bis 59 13,3 11,9 16,4 14,6 6,3
60 bis 69 13,9 17,6 13,2 19,7 1.7
70 und alter 13,2 275 12,3 21,3 0,0

Quelle: 2003 schriftiche 2003 2002 Online-Befragung 2002
(Stand: 31.12.2003) (n=258) (n=322) (n=2672) (n=240)
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Betrachtet man allerdings die beiden rechten Spalten der Tabelle, in denen die
Offline- und die Online-Kundenstruktur des Reise- und ServiceCenters ,traffiti” dar-
gestellt ist, so lassen sich fast entgegengesetzte Strukturen erkennen. Die Mobili-
tatszentrale vor Ort wird von einer zumeist alteren, weiblichen Kundschaft genutzt,
die Mobilitatszentrale im Internet weist dagegen die typische Internetstruktur mit
eher jlingeren, mannlichen Nutzern auf. Dies bietet mittelfristig sehr gute Voraus-
setzungen fiir zielgruppenspezifisches Marketing (vgl. BAumER 2001).

Der zweite interessante Aspekt ergibt sich bei der Gegeniiberstellung der Ergeb-
nisse der schriftlichen Kundenbefragungen zu der Frage nach geplanten, neuen An-
geboten / Dienstleistungen. Wie die Abbildung 5 zeigt, besteht ein besonders hohes
Kundeninteresse an Services, die es den Verkehrsteilnehmern erleichtern, ihr Mo-
bilitdtsverhalten in raumlicher und zeitlicher Hinsicht sowie im Hinblick auf die Wahl
des in der jeweiligen Situation am besten geeigneten Verkehrsmittels besser zu pla-
nen.

Abb. 5: Welche neuen Angebote/Dienstleistungen werden gewilinscht?
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Interessant ist, dass hier — obwohl zu unterschiedlichen Zeiten und an unter-
schiedlichen Orten befragt wurde - eine auffallig hohe Deckungsgleichheit bei den
Praferenzen der Kunden besteht.

Die Ergebnisse der schriftlichen Kundenbefragung und weitere Informationen
zum SVH-ServiceCenter werden bei REINERS/WIETHUCHTER (2004) beschrieben. Eine
Veroffentlichung mit den Ergebnissen der Erhebungen zu den nph-Centern ist der-
zeit in Planung und die Ergebnisse der Untersuchungen zum Reise- und Service-
Center ,traffiti” sind ausflhrlich im ,Endbericht zur Evaluation und Akzeptanzana-
lyse der AG Wissenschaft” (BMBF-Leitprojekt MOBILIST 2003) dargestellt.
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5 Resiimee

Laut Mobilitit in Deutschland 2002 werden 72 % aller Wege mit dem OPNV durchge-
fuihrt . Durch Mobilitatsinformationsangebote wie Mobilitatszentralen wird dazu bei-
getragen, den Offentlichen Personenverkehr fiir die bestehenden Nutzer attraktiv zu
halten und der noch immer zu beobachtenden Verschiebung des Modal-Splits hin
zum Pkw entgegenzuwirken. Zur Evaluation von Mobilitdtsinformationsangeboten
wird inzwischen in vielen Fallen eine wie in diesem Beitrag beschriebene wissen-
schaftliche Herangehensweise gewahlt. Es hat sich dabei gezeigt, dass trotz ten-
denziell hoher Zufriedenheitsquoten weitere Verbesserungen des Angebotes von
den Kunden gewilinscht und auch honoriert werden.
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