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~~ gewählt~n Fallbeispiel werden zunächst durch zeitliche Längsschnittanalysen die Ein­
"VI us~e ~on E~kom~en und Tr~nsportk?sten ?erausgefiltert, um den danach verbleibenden 

er e rs~ac rageuberschuß mfolge emer s~ng~lären, gravierenden Angebotsattraktivie­
rung (Eroff~ung des Arlbergstraßentunnels mOsterreich am 1. Dezember 1978) als infra­
st:u.k.~urbedmgten N.euverkehr deuten zu können. Aus diesem wird dann auch eine Zeitela­
~l~ltalt z,u .r~kon~.trU1ere~ ver~ucht, um infrastrukturbedingten Neuverkehr mit Hilfe von 

elte asttzltaten okonomlsch mterpretieren zu können. 

Ein .ganz esse~tieller T~il, der auch ein großes Anliegen der Autoren darstellt, sind der ab­
~chhe~ende Dlskur~ ml~. selbstkritischer Relativierung der Aussagekraft der Ergebnisse und 

T
ahrau aUk~afu~nbd ehm B.undel von Schlußfolgerungen, die man bei weiterer Behandlung des 

emas un tlg e erzlgen sollte. 

Abstract 

It is the intention of this contribution to int d l' . . bui~d a c~ear theoretical concept on the basis ~~ t~~:eCt:;~:r::I:~~;~7~a~nc~rnmg mfrastruc~re-indu~ed new traffic, to 
engmeenng and economic conce ts and to car '. . p ng mto account and mterpretmg both transport 
cost and time elasticities of tran;po:' demand 7ndousthaon emthPlncall ~ase sht~dbY' The theoretical conc~pt is based on the income, 

1 
... ws e re atlons Ip etween demand f t l' . . d 

e astlcltles. The "law of the constant travel tl'me b d « . f d b ( . unc IOns, e astlcltles an cross . u get IS oun to e a somewhat I b bl ) . 1 . . 
mte number of conceivable demand functions in wh' h 1 1 . mpro a e specla case among an mfl-

:~: :~"t!;::::~:;::~n:7;~~~u~n~::~~~~~.:~f;:~:i::::':::b;fo~~':~::1:~:~::d::l;:::~'~;;;h,~:::~~ 
openmg of the Arlberg road tunnel) as infrastructure-induced ne! traffi: s~ular, ~aJof tr~.sp~rt supply enh~ncement (the 
ahle to interpret infrastructure-induced new traffic in economic ter '. e.n a time ~ ~~tlClty IS constructed m order to be 
this contr.ibution is the concluding discussion (with its self-critical ~~~~~~g ~Ime eia~tlcltles .. An absolutely ess~nti.al part of 
the resultmg set of conclusions which should be tak h . f aktIOn 0 .t e ~eamngfulness of the fmdmgs) and en to eart muture wor on thls tOPIC. 
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VON ANDREAS HERRMANN, MAINZ, HANS H. BAUER, MANNHEIM 

UND SABINE HERRMANN, BASEL 

1. Bedeutung der Kundenorientierung des öffentlichen Personennahverkehrs 

Die wirtschaftliche Situation vieler Verkehrsbetriebe hat sich in den letzten Jahren gravie­
rend verschlechtert. Bei deutlich steigenden Aufwendungen konnten die meisten Anbieter 
nur geringfügige Umsatzverbesserungen erzielen. Da~über hinaus verzeichnen viele Ver­
kehrsgesellschaften seit einiger Zeit eine sinkende Zahl von Fahrgästen. Offenbar besitzt 
der Individualverkehr trotz umweltpolitischer Bedenken und sich erhöhender Pkw-Kosten 

nach wie vor eine hohe Attraktivität. 
Einige Zahlen verdeutlichen die wirtschaftliche Lage der Mannheimer Versorgungs- und 
Verkehrs gesellschaft mbH: 1) Der Gesamtaufwand dieses Unternehmens betrug im Ge­
schäftsjahr 1993/94 ca. 125 Mio DM. Dabei entfielen allein ca. 75 Mio DM auf den Personal­
aufwand. Die Erträge aus dem Personenverkehr beliefen sich lediglich auf 53 Mio DM. Dies 
entspricht 43% des Gesamt- und 71 % des Personalaufwands. Bei ca. 38 Mio Fahrgästen 
ergeben sich für den Berichtszeitraum durchschnittliche Einnahmen von ca. 1,40 DM pro 
Person. Für die kommenden Jahre rechnet der Betrieb mit einer Steigerung des Personalauf­
wands und der sonstigen Aufwendungen von ca. 6%. Dagegen erhöht sich der Umsatz bei 
gleichbleibendem Fahrgastaufkommen voraussichtlich nur um 3%. 

Wie lassen sich Ansatzpunkte zur Lösung des aufgeworfenen Problems finden? Bisher 
ergriffene Maßnahmen erscheinen kaum geeignet, um Entscheidendes an der derzeitigen 
Situation zu verändern. Vielmehr bedarf es einer Ausrichtung der Transportleistung der Ver­
kehrs gesellschaft an den Erfordernissen des Marktes. Eine entsprechende Führungskon­
zeption stellt das Marketing mit seinem produkt- und preispolitischen Instrumentarium 
bereit. 2) Mit Hilfe von Marketingmaßnahmen kann ein Verkehrsbetrieb die Nachfrage nach 

Anschrift des Verfassers: 
Priv.-Doz. Dr. Andreas Herrmann 
Universität Mainz 
Allgemeine BWL und Marketing 
Welderweg9 
55099 Mainz 

1) Vgl. hierzu den Geschäftsbericht der Mannheimer Versorgungs- und Verkehrsgesellschaft für das Geschäftsjahr 1993/94. 
2) Vgl. hierzu Meffert, H., Marketing: Grundlagen der Absatzpolitik, 7., überarbeitete und erweiterte Auflage, Wiesbaden 

1991, und Nieschlag, R. / Dichtl, E. / Hörschgen, H ., Marketing, 17., neu bearbeitete Auflage, Berlin 1994. 



328 Kundenorientierte Gestaltung des öffentlichen Personennahverkehrs 

seinem Angebot beeinflussen. 3) Soweit dies nicht möglich, ökonomisch nicht sinnvoll oder 
sozialpolitisch nicht geboten ist, muß es sich an Nachfrageveränderungen anpassen. Die 
Vorstellungen der Fahrgäste verändern sich im Zuge des gesellschaftlichen, ökonomischen 
und technologischen Wandels und als Folge von Konkurrenzreaktionen. Insofern sind auch 
Umweltveränderungen und das Verhalten der Wettbewerber (v. a. private Pkw) relevant, 
allerdings nur mittelbar über ihre Auswirkungen auf die Nachfrage. Die konsequente Aus­
richtung des unternehmerischen Handelns auf die Bedürfnisse der Abnehmer erfordert im 
Kern eine kundenorientierte Produkt- und Preisgestaltung. 4) 

2. Grundlagen einer Kundenorientierung des öffentlichen 
Personennahverkehrs 

Aus den voranstehenden Ausführungen geht hervor, daß die Leistung eines Anbieters dar­
auf abzielen muß, vorhandene und latente Wünsche der Nachfrager zu befriedigen. Die 
Erfordernisse der Fahrgäste sollten die absatzwirtschaftlichen Aktivitäten der Verkehrs­
geseIlschaft in allen ihren Verästelungen bestimmen, da die Reaktionen des Marktes letztlich 
über den Erfolg entscheiden. Eine so verstandene Gestaltung des öffentlichen Personennah­
verkehrs läßt sich auf den ersten Blick leicht durchführen. Man fordert Auskunftspersonen 
dazu auf, z. B. ein Urteil über den Ticketpreis auf einer Skala abzugeben, die aus den Kate­
gorien "zu teuer", "genau richtig" und "zu billig" besteht. Wäre diese Erhebungstechnik 
zuverlässig, ließe sich aus den Antworten ermitteln, ob der Preis zu erhöhen, zu reduzieren 
oder konstant zu halten ist. Allerdings gilt diese Abfragetechnik als unzuverlässig, da das 
Interesse unmittelbar dem Preis gilt und damit die reale Kaufsituation, in der ein Kunde 
Ticketpreis und Nutzen einer Fahrt z. B. mit der Straßenbahn gegeneinander abwägt, nicht 
angemessen wiedergegeben wird. 5) 

Aus Sicht der Nachfrager stellt der Preis den Gegenwert für den durch den Nahverkehr ' 
gestifteten Transportnutzen dar. Insofern sollte bei allen preis- und produktpolitischen Ent­
scheidungen die Nutzenvorstellungen der Fahrgäste, die diese im Hinblick auf eine Fahrt 
mit dem Nahverkehr hegen, im Mittelpunkt der Betrachtung stehen. Diese Vorgehensweise 
weist gegenüber der Einzelbeurteilung spezifischer Facetten der Transportleistung durch 
die Befragten zwei Vorteile auf: Zunächst besteht die Möglichkeit darin, jenen Wert zu er­
mitteln, den die Kunden den einzelnen Komponenten des Leistungsbündels (z. B. Betriebs­
zeit, Taktzeit, Ticketpreis, Ausstattung der Wagen) zuweisen. Weiterhin läßt sich durch eine 

3) Vgl. hierzu Bauer, H. H ., Marketing für Verkehrsbetriebe, in: Bloech,]. / Ihde, G. B. (Hrsg.), Vahlens großes Logistik­
lexikon, im Druck. 

4) Vgl. zur kundenorientienen Produktgestaltung etwa Bauer, H. H. / Thomas, U, Die Präferenzen von Arbeitnehmern 
gegenüber Tarifvertragskomponenten, in: Zeitschrift für betriebswinschaftliche Forschung, 1984, S. 200-228, und 
Böcker, F., Präferenzforschung als Mittel marktorientierter Unternehmensführung, in: Zeitschrift für betriebswirtschaft­
liehe Forschung, 1986, S. 543-574. Zur kundenorientierten Preisbildung nehmen z. B. Bauer, H. H. / Hetrmann, A., 
Preisfindung dutch Nutzenkalkulation am Beispiel einer Pkw-Kalkulation, in: Controlling, 1993, S. 236-240, und 
Simon, H ., Preismanagement: Analyse - Strategie - Umsetzung, 2., vollständig überarbeitete und erweiterte Auflage, 
Wiesbaden 1992, S. 116-126, Stellung. 

5) Vgl. hierzu v. a. Kucher, E. / Simon, H., Conjoint-Measurement: Durchbruch bei der Preisentscheidung, in: Harvard 
Manager, 1987, S. 28-36. 
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. lt Produktmodifikation der Nutzen der Fahrt steigern und auf diese Weise die Wah.r­
~~~~~n~chkeit erhöhen, daß weitere Nachfrager das .Angebot der Verke~rsgesellschaft 1~ 
Ans ruch nehmen. Von entscheidender Bedeutung 1st es demzufolge, dl: Nutzene~ar 
tun Pen der Kunden in bezug auf den Nahverkehr festzustellen, ~. h. seu:e BeurteIlung 
dur~h die Fahrgäste zu messen. In diesem Zusammenhang erschemen zweI Aspekte von 

Bedeutung: 6) . ... . haf­
(1) Der Gesamtnutzen einer Fahrt setzt sich aus den Nut~enbeltr.agen emz~~ner ;lg~:sl~sch'" 
ten der Transportleistung zusammen. Hierbei i~te~essl:ren n~ht nur h ~~ PS ys~ a_ und 
chemisch-technischen Größen, wie z. B. Geschwmdlgkelt, son ern auc le ervlce 

Imagekomponenten. . . k' 
. f d N h k h können abweIchend von obJe tI-

(2) Die nutzenstiftenden Elgenscha ten es a ver e rs d h' dl' h hr-
ven Gegebenheiten (z. B. Höchstgeschwind~gkeit~ vondden Kun ~.n ';;ters.c leI 1~ ~;en-

enommen werden. Darüber hinaus unterlIegt dIe Be eutung, le en el~ze .ne ter-
~chaften zur Bestimmung des Gesamtnutzens einer Fahrt zukommt, subJekuven Un 

schieden. 

3. Erfassung des Kundennutzens des öffentlichen Personennahverkehrs 
mit dem Conjoint Measurement 

D::t~~~ri~~~~::~r:~o1::::i;;:~e~a~:{ :;~:;~::e~~::~:~::~::1r::s;;~~~~;::~ 
~icht aus~eichen. Vielmehr erscheint ein Verfahren erforderlIch,. das dIe Nutze~vo~:~;e;:f_ 
Fahrgäste hinsichtlich eines bestimmten Angebotes offenlegt. Eme M:t~~~e, ~1.e ~dee daß 

abe bewälti t, ist das Conjoint Measurement. 7
) Den Ausga~gspun t I et le , _ 

g ~. h erhobenen globalen Urteilen über alternative Gestaltungen der Nahv~r) 
man aus emplnsc B . b . T' k tprels 
kehrsleistung die partiellen Beiträge ein~elner ~erkmale (z.~: etne

A
szelt'hl ICte~enden 

zum Zustandekommen des GlobalurteIls ermItteln k.ann. le ~ur uswa. s . n von 

vollständig beschr~ebenen Leistung.en wer~en ~U[~ dIe sY:I:~m~~~s::r~~~~:;:~~~ischen 
Eigenschaftsauspragungen konstrUiert. HIerbeI a t man d k hrt die Ge­
Einzelurteile nicht zu einem Gesamturteil zu~ammden, ~ond~rn g;:a .~ u:nt:: d:ren Aus­
samturteile dienen als Datenbasis, um den BeItrag er emze ne~ ttn. u e : wä en 

.. 'd 'f" en Aus den vorliegenden GesamturteIlen, dIe durch em Ab g I 
pragungen zu 1 entIIZler . . h d' B d f tste-

ositiver und negativer Merkmalsausprägungen entstehen, läßt SIC. le e. eutung es für 
fen die den Attributen der betrachteten Leistung bei ~er Entsc~edl~u:~ el~es fund~~gen_ 
ein~ Fahrt zukommt. Darüber hinaus wird die Vorzlehungswur 19 elt emze ner 1 

schaftsausprägungen offengelegt. 8) 

. H 1 H A (H sg) Handbuch stra-
6) Vgl. hie~zu Simon, H., Preisstrategie zur Erschließung von Ertragsreserven, m: enz er, . . r., 

tegische Führ~n?, Wiesbaden 1988, S. 557 ~79. K / Erichson B. / Plinke, W. / Weiber, R ., Multivariate Analysemetho-
7) Vgl. zum ConJomt Measurement v. a. Bac . aus,. . ' S 498-554 

den, 7., vollständig überarbeitete und ~rw;~er; ~fl~e, ~~~:~:~~n!~:r:~ Gestaltun~ der Distribution für ein Produ~t, 
8) Vgl. auch Bauer, H. H. / Herrmann, h' f r

h
, ., 19~~nS 4-15 und Laker M., PricingimMaschinen-/Anlagebau, m: 

in: Jahrbuch der Absatz- und Verb raue s orsc ung, ,. , , 
Thexis, 1992, S. 41-46. 
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Nach diesen Ausführungen läßt sich die Tauglichkeit des Conjoint Measurement für die 
Produkt- und Preisgestaltung des öffentlichen Personennahverkehrs verdeutlichen. Diesem 
Zweck dient eine im November und Dezember 1995 in sechs deutschen Städten durch­
geführte empirische Untersuchung. Hierbei wurden u. a. die Vorstellungen von 180 An­
kunftspersonen bezüglich der Gestaltung des Schienennahverkehrs (Straßen-, S- und 
U-Bahn) erfaßt. Eine Vorstudie ergab, daß sechs Merkmale der Transportleistung mit insge­
samt 18 Ausprägungen aus Sicht der Kunden relevant sind (vgl. Tabelle 1). 

Tabelle 1: Relevante Eigenschaften des öffentlichen Schienennahverkehrs 

Merkmal 
Ausprägungen des Merkmals 

Betriebszeit 
während der Öffnungszeit der Geschäfte, täglich von 5 Uhr bis 24 Uhr, 
täglich 24 Stunden 

Ticketpreis 
Pauschalpreis von 2 DM, zonenabhängiger Preis von 2 DM bis 3 DM, 
Pauschalpreis von 3 DM, zonenabhängiger Preis Von 3 DM bis 8 DM 

Ausstattung der Wagen 
Holz- und Kunststoffsitze ohne Stoffbezüge, Sitze mit Stoffbezügen 
(entspricht der 2. Klasse der Deutschen Bundesbahn), 
Sitze mit Veloursbezügen 

(entspricht der 1. Klasse der Deutschen Bundesbahn) 
Taktzeit während des Hauptverkehrs 

alle 2 Minuten, alle 5 Minuten, alle 10 Minuten, alle 20 Minuten 
Pkw-Parkgelegenheit an den Halte-

ohne Pkw-Parkgelegenheit, mit Pkw-Parkgelegenheit stellen in den Außenbezirken 

Anschlußmöglichkeit an Busse in 
den Außenbezirken ohne Busanschlüsse, mit Busanschlüsse 

Aus diesen Merkmalsausprägungen lassen sich 576 (= 3 ·4 . 3 . 4 . 2 . 2) unterschiedliche 
Transportleistungen konstruieren. Um die Probanden nicht zu überfordern und den Auf­
wand der Datenerhebung Zu beschränken, wurde ein experimentelles Design verwendet, 
das es erlaubt, die Anzahl der theoretisch möglichen Kombinationen ohne wesentlichen 1n­
formationsverlust auf 16 tatsächlich existierende Angebote zu reduzieren (vgl. Tabelle 2). ') 

9) Vgl. Zur Reduktion der Anzahl theoretisch möglicher Kombinationen z. B. Addelmann, S., Orthogonal maineffect Plans 
for asymmetrical factorial Experiments, in: Technometrics, 1962, S. 21-46. 
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Tabelle 2: Expenmente 11 es . Konstruktion von 16 Transportleistungen D slgn zur e 

-
Anschluß-

Takt- Pkw-Park-
möglichkeit 

Betriebs- Ticket- Ausstattung 

gelegenheit 

Karten-

preis der Wagen zeit 
an Busse 

nummer zeit 

1 täglich von Pauschalpreis Holz-/Kunst- alle ohne Park- ohne Bus-

5 bis 24 Uhr von 3 DM stoffsitze 20 Minuten gelegenheit anschlüsse 

2 Öffnungszeit z onenab. Preis Sitze mit Ve- alle ohne Park- ohne Bus-

der Geschäfte (2 bis 3 DM) loursbezügen 10 Minuten gelegenheit anschlüsse 
-

3 Öffnungszeit z onenab. Preis Sitze mit alle ohne Park- ohne Bus-

der Geschäfte (2 bis3DM) Stoffbezügen 20 Minuten gelegenheit anschlüsse 
r-

4 Öffnungszeit Pauschalpreis Holz-/Kunst- alle ohne Park- ohne Bus-

der Geschäfte von2DM stoffsitze 5 Minuten gelegenheit anschlüsse 

5 täglich von Pauschalpreis Sitze mit alle mit Park- ohne Bus 

5 bis 24 Uhr von 2 DM Stoffbezügen 10 Minuten gelegenheit anschlüsse 

6 Öffnungszeit Pauschalpreis Sitze mit alle mit Park- ohne Bus-

der Geschäfte von 3 DM Stoffbezügen 2 Minuten gelegenheit anschlüsse 

7 täglich zonenab. Preis Holz-/Kunst- alle mit Park- mit Bus-

24 Stunden (2bis3DM) stoffsitze 2 Minuten gelegenheit anschlüsse 

8 täglich zonenab. Preis Holz-/Kunst- alle mit Park- ohne Bus-

24 Stunden (2 bis 3 DM) stoffsitze 5 Minuten gelegenheit anschlüsse 

9 täglich zonenab. Preis Sitze mit alle ohne Park- ohne Bus-

24 Stunden (3 bis 8DM) Stoffbezügen 5 Minuten gelegenheit anschlüsse 

10 täglich Pauschalpreis Holz-/Kunst- alle ohne Park mit Bus-

24 Stunden von3DM stoffsitze 10 Minuten gelegenheit anschlüsse 

11 Öffnungszei t zonenab. Prei s Holz-/Kunst- alle mit Park- ohne Bus-

der Geschäft e (3bis8DM) stoffsitze 10 Minuten gelegenheit anschlüsse 

12 Öffnungszei t zonenab. Pre is Holz-/Kunst- alle mit Park- mit Bus-

der Geschäft e (3 bis8DM ) stoffsitze 20 Minuten gelegenheit anschlüsse 
r--

13 täglich Pauschalpreis Sitze mit Ve- alle mit Park- ohne Bus-

24 Stunden von 2 DM loursbezügen 20 Minuten gelegenheit anschlüsse 

14 täglich von zonenab. Preis Sitze mit Ve- alle ohne Park- mit Bus-

5 bis 24 Uhr (3 bis 8DM) loursbezügen 2 Minuten gelegenheit anschlüsse 

15 Öffnungszeit Pauschalpreis Sitze mit Ve- alle mit Park- mit Bus-

der Geschäfte von 3 DM loursbezügen 5 Minuten gelegenheit anschlüsse 

16 Öffnungsz eit Pauschalpr eIS Holz-/Kun st- alle ohne Park- ohne Bus-

der Geschä fte von2DM stoffsitze 2 Minuten gelegenheit anschlüsse 
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Den befragten Personen liegt die Aufgabe vor, die 16 auf Karten beschriebenen Transport­
leistungen hinsichtlich ihrer Präferenz anzuordnen. Die sich hieraus ergebende Rangord­
nung dient als Input für das Conjoint Measurement. Die Auswertung dieser Daten führt zu 
den in Abbildung 1 gezeigten Teilpräferenzfunktionen für die sechs Merkmale. Da sich die 
Nutzenwerte über alle Eigenschaften direkt miteinander vergleichen lassen, zeigen die in 
Tabelle 3 abgebildeten Nutzenbereiche der Attribute deren relative Bedeutung an. 10) 

Aus den Ergebnissen geht hervor, daß der Preis (37,02%) erwartungsgemäß neben der 
Betriebszeit (20,61 %) sowie der Taktzeit (19,85%) das wichtigste Merkmal darstellt 
(vgl. Tabelle 3). In Abbildung 1 fällt auf, daß die Erhöhung des Pauschalpreises von 2 DM 
pro Fahrt auf 3 DM zu einer Verringerung des Nutzens um 0,29 Einheiten führt. Aus dieser 
Berechnung resultiert die Zahlungsbereitschaft der Nachfrager für die einzelnen Merkmale 
durch einfache Proportionalisierung der Teilnutzenwerte. Diese Größen der Preisfunktion 
lassen sich direkt dazu verwenden, den Wert einzelner Leistungskomponenten in Preisein­
heiten auszudrücken. tl ) Beispielsweise weist das Merkmal Ausstattung der Wagen eine Nut­
zendifferenz zwischen den Ausprägungen Sitze mit Veloursbezügen (0,57) und Sitze mit 
Stoffbezügen (0,51) auf. Diese Differenz von 0,06 Nutzeneinheiten entspricht 0,21 DM. 
Die Befragten sind demnach bei gleicher Gesamtzufriedenheit bereit, bei mit Velours 
bezogenen Sitzen 0,21 DM mehr als bei mit Stoff bezogenen Sitzen pro Fahrt auszugeben 
(v gl. Tabelle 4). 

Überraschenderweise besitzt die Anschlußmöglichkeit an Busse in den Außenbezirken nur 
eine geringe Bedeutung für die Nachfrager (vgl. 0,76% in Tabelle 3). Insofern wird eine 
Verbesserung der Busanschlüsse lediglich mit einer Zahlungsbereitschaft von 0,07 DM 
honoriert. Auch spielt die Pkw-Parkgelegenheit in den Außenbezirken keine entscheidende 
Rolle für die Attraktivität der Transportleistung (v gl. 8,78% in Tabelle 3). Daher sind die 
Fahrgäste gewillt, für eine Pkw-Parkgelegenheit lediglich 0,79 DM pro Fahrt zu bezahlen. 

10) Vgl. zu dieser Vorgehensweise etwa Bauer, H. H. / Herrmann, A. / Mengen, A., Eine Methode zur gewinnmaximalen 
Produktgestaltung auf der Basis des Conjoint Measurement, in: Zeitschrift für Betriebswirtschaft, 1994, S. 81-94, und 
Green, P. E. /Srinivasan, v., Conjoint Analysis in Marketing: New Developments with Implications for Research and 
Practice, in: Journal of Marketing, 1990, S. 3-19. 

11) Vgl. hierzu Dichtl, E. / Thomas, U, Der Einsatz des Conjoint Measurement im Rahmen der Verpackungsmarktfor­
schung, in: Marketing ZFP, 1986, S. 27 -33. Weiteres bietet Mengen, A., Konzeptgestaltung von Dienstleistungsproduk­
ten: eine Conjoint-Analyse im Luftfrachtmarkt unter Berücksichtigung der Qualitätsunsicherheit beim Dienstleistungs­
kauf, Stuttgart 1993. 
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Abbildung 1: Teilnutzenfunktionen für sechs Mermale 
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Aus Kundensicht erscheint eine Verbesserung des Angebotes vorteilhaft, sofern die Summe 
aus dem Nutzengewinn durch eine Variation der Leistungskomponenten den Nutzenver­
lust durch einen höheren Preis übersteigt. Ersetzt der Betreiber z. B. die Stoffbezüge der 
Sitze durch Veloursbezüge, gleicht die damit verbundene Nutzenerhöhung einen Preis­
anstieg von 0,21 DM aus. Folglich kommt diesem Merkmal in den Augen der Fahrgäste nur 
eine untergeordnete Bedeutung zu. Als weitaus wichtiger erweisen sich jene Merkmale, 
deren Teilnutzenfunktionen eine große Steigung aufweisen (v gl. Abbildung 1) und folglich 
einen hohen Beitrag für den Gesamtnutzen liefern. In dieser Untersuchung sind dies die 
Merkmale Betriebszeit, Taktzeit und Ticketpreis. 

Tabelle 3: Relative Wichtigkeit der Merkmale der Transportleistung 

Merkmal Nutzenbereich Nutzenanteil in % 

Betriebszeit 0,83 - 0,29 = 0,54 20,61 

Ticketpreis 1,00 - 0,03 =0,97 37,02 

Ausstattung der Wagen 0,57 - 0,23 = 0,34 12,98 

Taktzeit 0,79 - 0,27 = 0,52 19,85 

Pkw-Parkgelegenheit 0,61 - 0,38 = 0,23 8,78 

Anschlußmäglichkeit an Busse 0,49 - 0,47 = 0,02 0,76 

Summe =2,62 100,00 

Ein fiktives Beispiel verdeutlicht Möglichkeiten zur Steigerung des Nutzens der angebote­
nen Transportleistung. 12) Tabelle 5 zeigt ein als Variante A gekennzeichnetes Angebot, des­
sen Gesamtnutzenwert 3,44 lautet. Will die Verkehrsgesellschaft die Attraktivität von A 
erhöhen, so bietet sich z. B. eine Reduzierung der Taktzeit von 10 auf 5 Minuten an. Außer­
dem ist vorstellbar, den Kunden geeignete Pkw-Parkgelegenheiten in den Außenbezirken 
anzubieten. Diese beiden Maßnahmen führen zu einem Gesamtnutzenwert von 3 84 
sofern sie der Betreiber preisneutral durchführt (vgl. Variante B). ' , 

Zur Realisierung einer Nutzensteigerung erscheint es jedoch nicht zwingend erforderlich, 
eine verbesserte Transportleistung zu einem konstanten Preis zu offerieren. 13) Sieht z. B. der 
Anbieter von Variante A vor, die Betriebszeit von 5 bis 24 Uhr auf einen 24-Stunden-Service 
auszudehnen, steigt der Gesamtnutzen auf 3,48 (v gl. Variante C), obgleich mit dieser Maß­
nahme eine Preiserhöhung von einem zonenabhängigen Entgelt von 2 bis 3 DM pro Fahrt 

12) Vgl. hierzu auch das Beispiel von Bauer, H. H. / Herrmann, A. / Mengen, A., Conjoint+Cost: Nicht Marktanteile, son­
dern G~winne maximieren!, in: Controlling, 1995, S. 339-345, und Gutsche,j., Produktpräferenzanalyse: ein modell­
theoretIsches und methodisches Konzept zur Marktsimulation mittels Präferenzerfassungsmodellen, Berlin 1995. 

13) Vgl. beispielsweise Urban, G. L. / Hauser,]. R., Design and Marketing of new Products, 2. Auflage, Englewood, Cliffs 
1993. 
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auf einen Pauschalpreis von 3 DM einhergeht. Offenbar erweist sich für den Kunden der 
Nutzenzuwachs der Transportleistung größer als die mit der Preiserhöhung verbundene 
Nutzensenkung. Sofern die Preissteigerung die variablen Kosten der Leistungsverbesse­
rung übersteigt, ergeben sich zusätzlich positive Effekte auf den Deckungsbeitrag von Spiel­
artA. 

Tabelle 4: Zahlungsbereitschaft für verschiedene Serviceverbesserungen 

Nutzen- Monetäre 
Merkmal Leistungsbereich mit Nutzenwert 

differenz 
Differenz 

in DM 

Betriebszeit "täglich von 5 bis 24 Uhr" (0,73) gegenüber 

"während der Öffnungszeiten der Geschäfte" (0,29) 0,44 1,52 

"täglich 24 Stunden" (0,83) gegenüber 

"täglich von 5 bis 24 Uhr" (0,73) 0,10 0,34 

Ausstattung der Wagen "Sitze mit Stoffbezügen " (0,51) gegenüber 

"Holz- und Kunststoffsitze" (0,23) 0,28 0,97 

"Sitze mit Veloursbezügen" (0,57) gegenüber 

"Sitze mit Stoffbezügen" (0,51) 0,06 0,21 

Taktzeit "alle 10 Minuten" (0,56) gegenüber 

"alle 20 Minuten" (0,27) 0,29 1,00 

"alle 5 Minuten" (0,73) gegenüber 

"alle 10 Minuten" (0,56) 0,17 0,59 

"alle 2 Minuten" (0,79) gegenüber 

"alle 5 Minuten" (0,73) 0,06 0,21 

Pkw-Parkgelegenheit "mit Pkw-Parkgelegenheit" (0,61) gegenüber 

"ohne Pkw-Parkgelegenheit" (0,38) 0,23 0,79 

Anschlußmäglichkeit "mit Busanschlüsse" (0,49) gegenüber 

"ohne Busanschlüsse" (0,47) 0,02 0,07 

4. Implikationen für die Gestaltung des öffentlichen Schienennahverkehrs 

Das Resultat der empirischen Untersuchung verdeutlicht, daß für die Verkehrs- und Versor­
gungsgesellschaften erheblicher Handlungsbedarf besteht. Hierbei kommen die folgenden 
marketingpolitischen Aktivitäten in Betracht: Zunächst fällt die hohe Preissensibilität 
der Befragten gegenüber der Transportleistung auf. Dies deutet darauf hin, daß die Aus­
kunftspersonen eine Fahrt mit dem Pkw (eine Alternative zur Benutzung der Straßen-, 
S- und U-Bahn) als nahezu kostenlos betrachten. In der Tat sind sich nur wenige Autofahrer 
über die Vollkosten pro gefahrenem Kilometer und die hohen Parkgebühren in den Innen­
städten bewußt. Insofern könnte eine erste absatzwirtschaftliche Maßnahme darin bestehen, 
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einen Vergleich der Pkw-Kosten mit dem Ticketpreis für z. B. eine Fahrt mit der Straßen­
bahn den tatsächlichen und potentiellen Kunden vor Augen zu führen. 

Weiterhin geht aus Tabelle 3 hervor, daß die Betriebszeit einen Nutzenanteil von 20,61 % be­
sitzt. Die zusätzliche Berücksichtigung der Taktzeit (19,85%) bringt den Wunsch der Fahr­
gäste nach ständiger Mobilität zum Ausdruck. Aus diesem Grund erscheint es für einen Ver­
kehrsbetrieb ratsam, die permanente Verfügbarkeit als eine besondere Serviceleistung des 
öffentlichen Schienennahverkehrs herauszustellen. 

Tabelle 5: Vergleich der Nutzenwerte von drei Transportleistungen 

Merkmal VarianteA VarianteB VarianteC 

Merkmals Nutzen- Merkmals- Nutzen- Merkmals- Nutzen-
ausprägung wert ausprägung wert ausprägung wert 

Betriebszeit täglich von täglich von täglich 
5 bis 24 Uhr 0,73 5 bis 24 Uhr 0,73 24 Stunden 0,83 

Ticketpreis zonenabhängiger zonenabhängiger Pauschal-
Preisvon Preis von preis von 
2bis3DM 2bis3DM 3DM 
pro Fahrt 0,77 pro Fahrt 0,77 pro Fahrt 0,71 

Ausstattung Sitze mit Sitze mit Sitze mit 
Stoffbezügen 0,51 Stoffbezügen 0,51 Stoffbezügen 0,51 

Taktzeit alle 10 Minuten 0,56 alle 5 Minuten 0,73 alle 10 Minuten 0,56 

Pkw-Park- ohne Pkw-Park- mit Pkw-Park- ohne Pkw-Park-
gelegenheit gelegenheit 0,38 gelegenheit 0,61 gelegenheit 0,38 

Anschluß- mit Bus- mit Bus- mit Bus-
möglichkeit anschlüsse 0,49 anschlüsse 0,49 anschlüsse 0,49 

Summe 3,44 3,84 3,48 

Schließlich überrascht, daß die Anschlußmöglichkeit an Busse lediglich einen Nutzenanteil 
von 0,76% besitzt. Offenbar betrachten die meisten Kunden die Straßen-, S- und U-Bahn 
als ein für die Innenstädte geeignetes Transportmittel. Dagegen bilden Busse und Bahnen, 
die das Umland mit der Großstadt verbinden, keine Alternative zum Pkw. Dies läßt sich v. a. 
darauf zurückführen, daß die mit häufigem Umsteigen verbundene Wartezeit die Attraktivi­
tät des Nahverkehrs erheblich reduziert. 
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Abstract 

When riding on a suburban train a lot customers complain very often the poor service, the uncomfortabl.e train schedule, the 
old vestibules, and the unfriendly trainmen. Therefore closeness to the customer has ?eco~e th~ most Important chal.len~e 
for suburban traffic companies. Conjoint measurement, one o~ t~e most use~ul techmque.s m :hls area, ~as been growmg. m 
popularity the last several years. The purpose of conjoint an~lySlS IS to determme. t~e contnbutlons of at~nbutes to the ch~lce 
sets. The idea is to derive attribute importance by analyzmg customer benefIt Judgements concernmg totally descnbed 
suburban traffic options. Having identified the importance of attributes an "i~eal" se~ice which maxi~izes m.arket share can 
be developed. An empirical investigation demonstrates the advantage of thls techmque for developmg services offered by 

suburban traffic companies. 




