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DB Regio AG, Region Bayern

OPERATION P -
MISSION PUNKTLICHKEIT

Die Marketing-Situation

Der Hintergrund:

Die DB Region AG, Region Bayem, ist
Dienstleister fUr den Schienenperso-
nen-Nahverkehr im Bundesland Bay-
ern. Das Leistungsvolumen betragt
knapp 100 Millionen Zugkilometer
pro Jahr, wovon rund 20 Millionen
Zugkilometer durch die S-Bahn Miin-
chen erbracht werden.

Samtliche Zugleistungen sind durch
die Bestellerorganisation des Freistaa-
tes Bayern (BEG) bestellt und bezu-
schusst (Bestellerentgelt). Grundlage
fUr die Zusammenarbeit ist der Ver-
kehrsdurchfihrungsvertrag, in dem
neben dem Leistungsvolumen und
den Zuschussen auch die Qualitatskri-
terien definiert sind.

Bei Zielwertverfehlungen, das heif3t,
bei einem zu geringen Plnktlichkeits-
wert, hat DB Regio Bayern Strafzah-
lungen (Pénale) an den Besteller zu
leisten, was in Form von Einbehalt des
Bestellerentgeltes geschieht. Die ver-
tragsrelevante Ankunftspunktlichkeit
im Regionalverkehr wird an 62 verein-
barten gréBeren Bahnhofen kontinu-
ierlich gemessen. Im Regionalverkehr
kostet beispielsweise eine kontinuier-
liche Zielwertverfehlung von nur

1 Prozent flr ein ganzes Jahr rund

6 Millionen Euro! Allein von 2001 bis
2003 wurden knapp 44 Millionen
Euro an Pdnale fiir Verspatungen fal-
lig! Der Besteller behalt sich vor, aus

den einbehaltenen Pénalegeldern be-
sonders Uberzeugende qualitats- und
plnktlichkeitssteigernde Projekte an-
teilig zu fordern.

Die Ausgangssituation:

Die Ausgangssituation bei DB Regio
Bayern stand zu Beginn der Kampag-
ne unter denkbar schlechten Rah-
menbedingungen:

m Stark zunehmender Wettbewerb:
30 Prozent des Leistungsvolumens
werden 6ffentlich ausgeschrieben!

m Schlechte Pinktlichkeitswerte: Die
Jahrespunktlichkeit lag 2003 bei 89,5
Prozent — das entspricht einer Zielver-
fehlung von 3,5 Prozent!

m Hohe Strafzahlung wegen Un-
plnktlichkeit an den Freistaat Bayern
far 2003: 19 Millionen Euro!

m Bautdtigkeiten an den Strecken:
Vervielfachung der betriebsrelevanten
Einflisse durch deutlich verstarkte
Bautatigkeiten (Ausbau und Sanie-
rung der Schienen-Infrastruktur)!

m Imageverluste beim Kunden: Das
Vertrauen in die Leistungsfahigkeit
des Produktes Nahverkehr ist stark
gesunken!

m Mitarbeiterunzufriedenheit: unbe-
friedigende Ergebnisse im Rahmen ei-
ner Mitarbeiterbefragung!

Die Marketing- und
m Verbesserung des Jahres-Plnktlich-
keitswertes von seinerzeit 89,5 Pro-
zent auf den Schwellwert laut Ver-

245

Werbeziele



Kategorie Unternehmens- und Imagewerbung

kehrs-Durchftihrungsvertrag von 93,0
Prozent.

m Reduzierung der félligen Pénale-
zahlungen entsprechend der Steige-
rung des Punktlichkeitswertes.

m Reduzierung des Energieverbrauchs
durch hohere Punktlichkeit. Definiertes
Ziel: Absenkung des Energieverbrau-
ches im Fahrbetrieb (Traktionsenergie)
um 1 Prozent.

m Definierte Teilnahmequote von
mindestens 500 Mitarbeitern zur frei-
willigen Teilnahme an der Aktion (Pi-
lotfunktion durch Prinzip der Freiwillig-
keit und Bottom-up-Ausrichtung. Da-
her keine Vergleichswerte aus voran-
gegangenen Aktionen).

m Aktivierung des Mitarbeiterengage-
ments: Motivation, sich im Rahmen
von personlichen Projekten selbst
aktiv um Qualitatsverbesserungen zu
kiimmermn. Definiertes Ziel: mindestens
50 Projekte.

m Gewinnung von Fordergeldern des
Bestellers zur Mitfinanzierung der
MafBnahme. Ziel: mindestens 50 Pro-
zent Férderung des Gesamtbudgets
von 480 000 Euro.

Die Zielgruppe

Betriebliche Mitarbeiter in den Zligen
des Regionalverkehrs (Lokfuhrer und
Zugbegleiter) sowie Mitarbeiter in
den Stellwerken (Fahrdienstleiter).

Warum diese Zielgruppen?

Das fundierte Know-how der defi-
nierten Zielgruppen zum Thema
PUnktlichkeit ist nicht voll ausge-
schopft. Qualitatsverbessernde Mal3-
nahmen sind fast ausschlieBlich top-
down ausgerichtet. Es besteht bei den
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betrieblichen Mitarbeitern vor Ort eine
groBe Bereitschaft, sich bezuglich
Qualitatssteigerung aktiv einzubringen.

Die Media-Strategie

Fakt ist, dass diese Aufgabe weder
vom ,griinen Tisch” aus, noch mit
konventionellen Losungen erfolgreich
zu realisieren ist. Fur die Entwicklung
des Kommunikationskonzeptes ist
fundiertes Basiswissen absolut not-
wendig. Ergo: Die Verantwortlichen
der Agentur haben 4 Wochen
Schichtbegleitung in den Ziigen und
Stellwerken absolviert, sowie 3
Workshops mit insgesamt 60 Mitar-
beitern aus den relevanten Zielgrup-
penbereichen durchgefuhrt, die Er-
gebnisse analysiert und ausgewertet.

Das Ergebnis dieser Praxis-Erfahrung
und die daraus resultierende kreative
Strategie:

Raus aus der niichternen Bahnwelt,
rein in eine imaginare erlebnis- und
ergebnisorientierte ,Agentenwelt”,
die einerseits unsere Zielgruppe fas-
ziniert und in der andererseits das
ernste Thema Pinktlichkeit emotional
aufgeladen und dadurch enorm span-
nend wird.

Unsere Botschaft/Leitlinie:

,,Du bist nicht der Kleine Mann! Du an
der Basis weil3t am besten, wo die
Dinge im Argen liegen. Wir brauchen
Deine Hilfe als Plnktlichkeitsagent.
Werde aktiv und verandere in Deinem
Bereich die vielen kleinen Dinge, die
Dir taglich auffallen und die unsere
Plnktlichkeitssituation verbessern. Du
kannst es! Werde Punktlichkeitsagent
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Punktlichkeit ist machbar.
Sag niemals nie.

Plakatmotiv
bei Operation P und zeige, was in dir m 007 kédmpft gegen einen scheinbar
steckt — denn wir haben eine Mis- Ubermachtigen Gegner (Unpunktlich-
sion.” keit), der am Ende jedoch immer der

Verlierer ist.

Warum haben wir uns ausgerechnet
fUr diese Welt entschieden? Die Kreativ-Strategie
m Wir nutzen den Imagetransfer der m 5-stufiges Teaser-Card-Mailing
Marke James Bond (40 Jahre, 20 Fil- m Anmeldeflyer mit Aktionsbeschrei-
me). bung
m James Bond macht das Unmogli- m GrofBer Auftakt-Event zum Ein-
che moglich (Verbesserung der Plnkt- schworen der Fihrungskrafte
lichkeit), er gibt nie auf und meistert m Motivationsfilm als James Bond
jede noch so schwierige Situation. Persiflage ,Die Abenteuer eines
m James Bond, der Mann an der Basis Punktlichkeitsagenten”
(unsere Zielgruppe), verfiigt Uber eine m Installation einer eigens eingerich-
starke Organisation im Ruicken (DB teten Operationszentrale als Schalt-
Regio AG, Region Bayern). stelle
m Die Organisation (DB Regio Bayern) m ,Agentenkoffer” mit allen Aktions-
arbeitet im Auftrag der Regierung unterlagen
(BEQG). m ,Agentenauftrage” fUr eine regel-
m Der Auftraggeber erwartet die Er- maBige Dialogkommunikation (alle
fullung der Mission (hohere Punktlich- 2 Monate) via Flyer, plus Response-
keit). Element
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Postermotiv

m Training-Camps als Workshopreihe
auf freiwilliger Basis an allen wichti-
gen Standorten von DB Regio Bayern
m Testimonial-Posterkampagne zur
Festigung der Marke Operation P

m Prasentationsfilm fur die emotiona-
le Présentation der Ergebnisse von
Operation P

m Give-aways in Form von Schlissel-
bandern, Tassen, Windbreakern,
Feuerzeugen und Kugelschreibern

Info-Packages ,,Agentenkoffer”

m Teaser-Plakate zur Bekanntma-
chung von Operation P
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Postermotiv

m Pramien-System mit transparenter,
leistungsorientierter Punkte-Vergabe
und mit sehr hochwertigen Pramien.

Die Ergebnisse

1. Verbesserung des Jahres-Pinktlich-
keitswertes von 89,5 Prozent im Jahr
2003 auf 93,1 Prozent im Jahr 2004!
(Chart 1)
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2. Massive Reduzierung der Pénale-
zahlung an den Besteller von
19000 000 Euro im Jahr 2003 auf
320000 Euro im Jahr 2004! Einspa-
rungen: 18 680 000 Euro!

(Chart 2)
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3. Deutliche Reduzierung des Ener-
gieverbrauchs im Jahr 2004 um 2,49
Prozent im E-Bereich!

(Chart 3)

4. Deutliche Steigerung der Teilnah-
mequote. Ziel: 500 Mitarbeiter. Er-
gebnis: 1667 Mitarbeiter!

(Chart 4)
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5. Massive Steigerung des Mitarbei-
terengagements bei persénlichen
Projekten. Definiertes Ziel: mindes-
tens 50 Projekte.

Ergebnis:

m 440 personliche Plnktlichkeitspro-
jekte haben die besonders engagier-
ten Agenten bis heute gestartet!

m 170 personliche Projekte flhren zu
konkreten erfolgreichen Umsetzun-
gen!

m 60 bayerische Nahverkehrsziige
werden dadurch nachweislich und
nachhaltig plnktlicher!
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