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DB Marktforschung

Kundenfreundlicher Ersatzverkehr
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Reisende zunehmend von Ersatzverkehr betroffen
Steigende Anzahl Baustellen im Netz, nur rund jeder Zweite im EV zu finden.

2024 2025 2026

Baustellen im Netz

➢ Steigende Anzahl an Investitionen im Netz führen zu 
einer wachsenden Zahl von Reisenden, die von 
Ersatzverkehrmaßnahmen betroffen sind.

➢ Nur rund 50% der Bahnreisenden nutzen auch den 
Ersatzverkehr im Bus 

➢ Nutzer im Ersatzverkehr fahren häufig seltener als mit 
der Bahn.

50% 50%

EV Nutzer

EV Nicht-
nutzer



Wie hat sich der 
Ersatzverkehr entwickelt? 
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…einem Gesamtkonzept inklusive 
handlungsleitenden Symbol, um den Umstieg 
„von der Bahn in den Bus“ zu verdeutlichen und 
einem gemeinsamen Farbcode für alle Stationen 
des Ersatzverkehr von den Infos, über die 
Haltestellen bis zum Fahrzeug in 2023.
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Evolution des Ersatzverkehr
Vom Pferdeomnibus bis zum durchgehend einheitlichen Konzept.

Vom ersten Schienenersatzverkehr in 

Deutschland mit Pferdeomnibussen in 1840/41 

zwischen Vienenburg und Schladen, weil es zu 

Verzögerungen beim Bau kam, hin zu...

RAL 4006 Verkehrspurpur



Wie sieht die 
Marktforschung rund um 

den EV aus? 
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Bausteine zur marktforscherischen Begleitung des Ersatzverkehr
Ad hoc Grundlagenstudien als Basis und Standardbefragungen zur Qualitätsmessung.

Ersatz-verkehrVorher /
 Im Zug

Grundlagen- und UX-Studien Vertiefungsbefragungen Kundenzufriedenheit

Online Panel

➢ Kommunikationsmitteltests

➢ Piktogrammtest

➢ Test Farbcode

➢ Test unterschiedlicher 

Darstellung von EV-Infos

➢ Studien zu Zeitpunkt und Ort 

der Infos

➢ Fahrzeugausstattung

➢ Haltestellen

➢ Orientierung und Wegeleitung

➢ Standarderhebung über alle 
erhobenen EV Maßnahmen in 
Anlehnung an den Fragebogen 
vom Linienbusverkehr

➢ Bislang einmalige Begleitung einer EV-Maßnahme durch ein Panel mit Nutzern 
entlang der Strecke vor / während / nach der EV-Maßnahme zur Feststellung der 
tatsächlichen Nutzungsauswirkungen



DB Vertraulich / DB confidential

Deutsche Bahn AG | Kundenfreundlicher Ersatzverkehr | 02.12.2025

Kundenzufriedenheitserhebungen im Ersatzverkehr
Kurzfristig, flexibel und anspruchsvoll in Planung und Umsetzung.

Kundenzufriedenheit

➢ Bundesweit sowohl regionale als auch urbane 

Ersatzverkehre, inklusive der großen Korridorsanierungen.

➢ Auswahl von EV Maßnahmen, die von wenigen Tagen bis hin 

zu mehreren Monaten Dauer sind.

➢ Erhebungen während der EV Maßnahme in den Bussen, so 

dass die Erlebnisse aktuell und präsent sind.

➢ Kurzfristige und flexible Feldplanung von Ipsos, teilweise 

auch ungewohnte Feldzeiten.

➢ Einsatz eines Standardfragebogen, der kleine regionale 

Fenster ermöglicht, aber durch die Standardisierung 

Vergleiche ermöglicht. Einfache Erkennbarkeit von Stärken 

und Schwächen des einzeln EV.

➢ Erste Erhebungen sind bereits auch in 

Kooperation mit Partnern erfolgt.

➢ Weitere Kooperationen bei gemeinsamen EV 

Maßnahmen sowie Befragungen ausschließlich 

durch Verbünde oder NE-Bahnen sind möglich. 
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III.
Zufriedenheiten & Treiber 

des 
Neuen Ersatzverkehrs

IV.
Wie sehen Ergebnisse und 

Learnings aus?
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Zufriedenheiten des Ersatzverkehr im Vergleich
Einordnung der Ergebnisse, um Stärken und Schwächen zu identifizieren.

Aktuelle Fahrt

Gesamtzufriedenheit

Fahrplanangebot

Pünktlichkeit

Preis-Leistungsverhältnis

Informationen

Eingesetzte Fahrzeuge

Haltestellen 

Orientierung/Wegeleitung

Fahrpersonal 

Erkennbarkeit EV-Busse

Fahrkartenangebot 

(Angaben in %)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

EV (S) EV (RV)

Exemplarisch
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Stärken und Schwächen des Ersatzverkehr
Handlungsbedarf insbesondere bei Fahrplan, Pünktlichkeit und Informationen
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Fahrplanangebot

Pünktlichkeit Preis-Leistung

Informationen Fahrzeuge

Haltestellen

Wegeleitung
Fahrpersonal

Fahrkartenangebot

Erkennbarkeit der 
Busse

geringe Wichtigkeit
geringe Zufriedenheit
=>kein akuter Handlungsbedarf

große Wichtigkeit
hohe Zufriedenheit

=> relative Stärke

große Wichtigkeit
geringe Zufriedenheit
=> akuter Handlungsbedarf

-

+

geringe Wichtigkeit
hohe Zufriedenheit

=> Hygienefaktor/Halten

Einflussstärke/
Wichtigkeit

Ø 10,0%

Zufriedenheit

Verbesserungswünsche zum EV

Höhere Taktung, bessere Anschlüsse

Pünktlichkeit, Zuverlässigkeit

Informationen

Orientierung und Wegeleitung

Lage und Ausstattung der Haltestellen

Fahrpersonal

Fahrzeuge

Schnelligkeit / Direktverbindungen

Schnellere, effizientere Bauarbeiten

Sonstiges
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Customer Journey eines einen erfolgreichen Ersatzverkehr
Wesentliche Touchpoints für ein durchgängiges & zuverlässiges EV-Reiseerlebnis.
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Informationen zur 
Qualität des EV‘s

Hilfreiche Reisendenlenker

Konsistente SEV-
Echtzeitinformationen

Einheitliches und durch-
gängiges EV-Wegeleitsystem

Verlässliche Verbindungen 
bei Buchung

Statusinformation zu 
Anschlüssen

Informationen zum 
Fahrplan des EV‘s

Frühzeitige Information zu 
betroffenen Linien

Solide Qualität des 
Fahrpersonals und der 
Fahrgastinformation

Informationen zum Kontext 
der EV-Maßnahme

Kommunikationskampagne 
zur Verlässlichkeit EV

Im Zug
Wegeleitung 
außerhalb des 
Bahnhofs

Vorbereitung & 
Zugang

Nach der 
Fahrt

Am Bahnhof
Inspiration & 
Erwägung

Ersatz-
verkehr

Navigation zur 
EV-Haltestelle

Erkennbarkeit des SEV-Busses 
und der Haltestelle

Barrierefreiheit des EV

Bedarfsgesteuerte 
Streckenführung im EV

Lernen aus Betrieb und 
Umfragen für den nächsten 

EV



Vielen Dank
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