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Ingeborg Junge-Reyer
Senatorin fiir Stadtentwicklung
des Landes Berlin

Nur wenn die Qualitat stimmt, entscheiden sich viele Einwohner und
Géste der Hauptstadtregion fiir die Nutzung von Bussen und Bah-
nen. Die Meinung der Fahrgaste ist daher ein wichtiger MaBstab, um
die Effektivitat der Verwendung offentlicher Gelder fiir den Nahver-
kehr beurteilen zu kdnnen.

Der Schienenverkehr hat ein turbulentes Jahr hinter sich. Vor allem
die Auswirkungen des Bahnstreiks und der Sturmschaden haben die
Geduld der Fahrgaste auf eine harte Probe gestellt. Um so mehr
freue ich mich, dass die Nutzerinnen und Nutzer der Qualitat im
Nahverkehr dennoch — wie bereits im Jahr 2006 — ein insgesamt
gutes Zeugnis ausstellen.

Positiv haben sich die baulichen Verbesserungen in zahlreichen Sta-
tionen und Bahnhofen ausgewirkt. Weiterer Pluspunkt sind die Fort-
schritte bei der Verkniipfung des Regionalverkehrs mit Bussen, Fahr-
rad und PKW.

Aber die Qualitatsbilanz 2007 zeigt auch deutlich auf, wo konkreter
Handlungsbedarf besteht — so zum Beispiel bei der Piinktlichkeit im
S-Bahnverkehr und bei der Fahrgastinformation im Regionalverkehr.
Hier missen die Verkehrsunternehmen aktiv werden, wenn sie auch
2008 Bewohnerinnen und Bewohner der Region und Géaste von ih-
rem Angebot iberzeugen und neue Fahrgaste gewinnen wollen.

Reinhold Dellmann
Minister fiir Infrastruktur und
Raumordnung des Landes Brandenburg

Mit dem jahrlichen Qualitatsbericht dokumentiert der Verkehrsver-
bund Berlin-Brandenburg auch den Erfolg seiner tagtaglichen Ar-
beit fiir den Kunden. Die Lander Berlin und Brandenburg sowie die
Landkreise geben Gber 1,2 Mrd. Euro jahrlich als Zuschuss fiir den
offentlichen Nahverkehr im Verbundgebiet aus. Dafiir erwarten Auf-
gabentrdger wie auch Fahrgéste zurecht eine gute Qualitat. Diesen
berechtigten Anspruch einzufordern, ist eine der zentralen Aufga-
ben des VBB. Dabei unterstiitzen ihn dankenswerterweise viele eh-
renamtliche QualitatsScouts. Die Starkung der Fahrgastrechte wird
die Qualitatsstandards weiter heben.

Das Jahr 2007 war auch geprégt von wichtigen politischen Rah-
menbedingungen. Mit der Anderung des Regionalisierungsgesetzes
steht die Finanzierung des OPNV jetzt bis 2014 fest. Das Ringen um
die Privatisierung der Deutschen Bahn und damit auch verbunden
die Zukunftsfrage der Infrastruktur auf den Regionalstrecken, be-
stimmte die Diskussion zwischen Bund und Landern. Die Qualitats-
analysen des VBB waren hier wichtige Grundlagen fiir die Argu-
mente der Lander gegeniiber dem Bund.

2007 war auch das Jahr der neuen Landesnahverkehrspléne, sowohl
Berlin verabschiedete im Sommer 2007 seinen Nahverkehrsplan als
auch wir Brandenburger haben zum Ende des Jahres mit breiter regi-
onaler Beteiligung den neuen Landesnahverkehrsplan 2008 bis 2012
fertiggestellt.

Wir haben hier in der Region Berlin-Brandenburg eines der besten
Nahverkehrssysteme in Europa. Jeder, der selbst aktiv etwas fiir den
Klimaschutz tun will, soll umsteigen und in den Offentlichen Nahver-
kehr einsteigen — herzlich willkommen!
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Hans-Werner Franz
Geschdftsfiihrer Verkehrsverbund
Berlin-Brandenburg GmbH

Sehr geehrte Damen und Herren,

vereinfacht gesagt, wird der 6ffentliche Verkehr aus zwei Quellen be-
zahlt: Aus den Fahrgeldeinnahmen von den Fahrgdsten und durch
o6ffentliche Zuschiisse aus unterschiedlichen ,Topfen”. Beiden, den
Fahrgésten wie der 6ffentlichen Hand, kann es nicht egal sein, welche
Leistung genau fiir die zur Verfligung gestellten Mittel erbracht wer-
den. Knappe Mittel sollen schlieBlich fiir ein gutes Produkt gut ange-
legt werden.

Sind die Busse und Bahnen piinktlich? Funktionieren die geplanten
Anschliisse? Sind die Fahrzeuge in einem ansehnlichen Zustand? Wird
bei Stérungen gut informiert? Allen diesen und noch mehr Fragen
geht der VBB in seinem Qualitatsmanagement nach. Er nutzt dazu ob-
jektive Quellen, wie obligatorische Meldungen der Schienenverkehrs-
unternehmen, befragt aber auch die Nutzer in Kundenzufriedenheits-
analysen. Zwar nicht reprasentativ, aber ebenfalls sehr aufschlussreich
sind die Meldungen der VBB-QualitatsScouts, von ehrenamtlichen
Helfern also, die aus Fahrgastsicht auf Mangel im System hinweisen.

Darliber hinaus haben zwei spezielle Analysen des VBB im vergan-
genen Jahr fir groBe mediale Aufmerksamkeit gesorgt, vor allem im
Licht der bundespolitischen Diskussion iiber die geplante Teilpriva-
tisierung der Deutschen Bahn. Im Sommer 2007 erschien der erste

Bericht tber den Zustand der Eisenbahninfrastruktur in Berlin und
Brandenburg. Er machte deutlich, dass sehr viel mehr im Argen liegt,
als der Eigentiimer, die DB Netz AG, bisher eingerdumt hatte.

Ende des Jahres erschien bereits der zweite Bericht zur Fahrgastinfor-
mation an ausgewdhlten Stationen in Berlin und Brandenburg. Auch
hier wurde erheblicher Verbesserungsbedarf angemeldet. Beide The-
men, Netzzustand wie Fahrgastinformation, haben ganz direkte Aus-
wirkungen auf die ,Nutzbarkeit” des offentlichen Verkehrs. Daher
wird der VBB sie weiterhin im Auge behalten.

Angesichts der hohen Kraftstoffpreise und der klimapolitischen Dis-
kussionen hat der Offentliche Nahverkehr groBe Chancen, neue Kun-
den zu gewinnen. Nur mit einer hohen Qualitat kann er diese Neu-

kunden auch dauerhaft halten.

Herzliche GriiB3e,

M- '@m;ﬁi;a
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Qualitat ausbauen und festigen, so lasst sich das Motto fiir das Jahr
2007 beschreiben. In groBen Teilen ist das im Offentlichen Nahver-
kehr in den Landern Berlin und Brandenburg gelungen. Es gibt viele
Perspektiven fiir einen Riickblick. Unterteilen wir das Nahverkehrs-
jahr gedanklich in fiinf Kategorien. Was hat uns am meisten bewegt,
gefordert und gepragt? Das Jahr 2007 stand im Zeichen mehrerer
Arbeitskampfe im Offentlichen Nahverkehr, das Sturmtief ,Kyrill”
tobte tber Deutschland, zum Fahrplanwechsel wechselten einige
Betreiber, die Grenzkontrollen nach Polen entfielen und das Ver-
kehrsangebot im Ballungsgebiet ist weiterhin gut.

Streikjahr

Arbeitskampfe sind ein legitimes Mittel der Beschaftigten, Forde-
rungen durchzusetzen. Andererseits trifft jeder Streik auch immer
die Fahrgéste, die beim Weg zur Arbeit oder zur Schule auf die Of-
fentlichen Verkehrsmittel angewiesen sind. Sie hatten gliicklicher-
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weise haufig Verstandnis fiir die entstandenen Unannehmlichkeiten,
das spiegelt sich unter anderem im guten Zeugnis wider, das die
Fahrgéste den Unternehmen des Schienenpersonennahverkehrs
ausstellen.

Streik der Gewerkschaft der Lokfiihrer

Datum Zeitraum
03.07.2007 05:00 —9:00 Uhr
10.07.2007 08:00 — 10:00 Uhr
09.08.2007 nur S-Bahn betroffen
05.10.2007 08:00 — 11:00 Uhr
12.10.2007 02:00 —24:00 Uhr
18.10.2007 02:00 — 11:00 Uhr
25.10.2007 02:00 —24:00 Uhr
26.10.2007 00:00 — 08:00 Uhr
15.11.2007 02:00 —24:00 Uhr
16.11.2007 00:00 —24:00 Uhr
17.11.2007 00:00 —02:00 Uhr
Sturmjahr

Der VBB und alle beteiligten Unternehmen mussten gleich zu Jahres-
beginn eine auBergewdhnliche Situation bewaltigen. Deutschland
wurde am 18. und 19. Januar 2007 vom stérksten Sturm seit acht
Jahren heimgesucht. Das Orkantief ,Kyrill” fegte mit Windspitzen
und Bden von bis zu 225 km/h Giber Europa hinweg und sorgte auch
in Deutschland fiir Stromausfille, Uberschwemmungen und andere
Schaden. Auf StraBen und Gleisen kam es durch entwurzelte Bau-
me und nicht gesicherte Teile zu Behinderungen. Die Auswirkungen
auf den Nahverkehr in Berlin und Brandenburg waren unterschied-
lich. Einige Unternehmen, darunter die Transportunternehmen der
Deutschen Bahn AG, stellten den Fahrbetrieb ein. Andere Unterneh-
men lieBen trotz aller Widrigkeiten Fahrzeuge rollen. Der neu eroff-
nete Berliner Hauptbahnhof wurde evakuiert, da ein zwei Tonnen
schwerer Stahltrager aus 40 Metern Hohe abstiirzte und sich spater
noch ein weiterer Trager 6ste.




Uberblick

Wettbewerbsjahr

Jeweils zum Fahrplanwechsel wurden Betreiberwechsel wirksam.
Im Dezember 2006 nahm die NEB Betriebsgesellschaft mbH (NEB)
auf einer weiteren Strecke den Fahrbetrieb auf. Die NE26 von Berlin-
Lichtenberg nach Kostrzyn fahrt unter dem Markennamen Oderland-
bahn. Die RB12 von Berlin-Lichtenberg nach Templin wird je zur Half-
te von der DB Regio AG und der Prignitzer Eisenbahn GmbH (PEG)
bedient. Fiir den privaten Anbieter wurde damit zur Gewahrleis-
tung einer betrieblich notwendigen Mindestleistung ein Ausgleich
geschaffen. Die PEG war zuvor von der Abbestellung der PE53 von
Neuruppin nach Neustadt (Dosse) in der Ostprignitz und weiteren
Teilreduzierungen betroffen.

Im Dezember 2007 kam mit dem Unternehmen Ostseeland Verkehr
GmbH ein weiterer Anbieter in den Berlin-Brandenburgischen Ver-
kehrsmarkt. Die Konzerntochter der Veolia Verkehr GmbH beférdert
die Kunden unter dem Markennamen Markische Regiobahn auf den
Regionalverkehrslinien MR33 von Berlin-Wannsee nach Jiiterbog und
MR51 von Brandenburg a.d. Havel nach Rathenow. Zum Servicekon-
zept gehort eine 100-prozentige Besetzung der Ziige mit Kundenbe-
treuern. Die OE35 von Fiirstenwalde (Spree) nach Bad Saarow wird
seit dieser Zeit von der Ostdeutschen Eisenbahn GmbH (ODEG) be-
trieben, die bereits im Ostbrandenburgnetz fahrt.

Im Rahmen eines europaweiten Ausschreibungsverfahrens wurden
das Spree-NeiBe-Netz im Mérz 2007 und die Strecke Cottbus — Leipzig
im September 2007 vergeben. Den Zuschlag fir die Betriebsaufnahme
im Spree-NeiBe-Netz im Dezember 2008 erhielt die ODEG. Zum Jah-
resende werden die griin-gelben Triebfahrzeuge der ODEG zwischen
Cottbus und Spremberg/Zittau sowie zwischen Cottbus und Forst fah-
ren. Auf der Strecke RE10 Cottbus — Leipzig fahren ab Dezember 2009
Fahrzeuge des Typs Talent. In dieser Ausschreibung tiberzeugte die DB
Regio AG mit dem wirtschaftlichsten Angebot, das zugleich sehr kun-
denorientiert ist.

Grenzjahr

Durch die Umsetzung des Schengener Abkommens entfallen seit
21. Dezember 2007 fiir den Personennahverkehr die Grenzkontrol-
len ins Nachbarland Polen. Dieser Schritt ist mit Erleichterungen im
grenziiberschreitenden Bus- und Bahnverkehr verbunden. Positiv
hervorzuheben sind die resultierenden Qualitatsverbesserungen auf
der Schiene: Die Ziige nach Szczecin wurden schneller und es gibt
zusatzliche Ziige zwischen Cottbus und Zagan. Seit Juni 2008 sind

Reisen nach Polen auch tariflich einfacher geworden. Fiir die Strecke
Berlin — Gorzéw wurden Fahrscheine eingefiihrt, die im VBB und in
den stadtischen Verkehrsmitteln in Gorzow gelten. Statt bisher drei
bendtigen die Fahrgaste jetzt nur noch einen Fahrschein.

Leistungsjahr

Die Fahrgaste konnten im Jahr 2007 auf ein konstantes Verkehrsange-
bot vertrauen. Auf einigen Strecken waren die Verbesserungen direkt
zu bemerken. Auf der Regionalverkehrslinie RB33 Jiiterbog — Beelitz
Stadt wurde der Streckenausbau abgeschlossen. Und: Fiir Fahrten an
die Ostsee kann der neue Riigen-Express genutzt werden.

Betreiber 2007 nach Verkehrsvertragen

Linie Bestellte Mio
Zugkilometer

DB Regio AG, Regio Nordost 30,25*

Vertrag 1

RE1, RE2, RE3, RE4, RES5, RE6, RE7, RE10, RE11,

RE11(SN), RE15, RE18, RB10, RB12 (anteilig),

RB13, RB13(ST), RB14, RB20, RB21, RB22,

RB30, RB31, RB43, RB45, RB46, RB51(ST),

RB54, RB55, RB66, RB91, RB93

Vertrag 2**

RB33, RB35, RB51

Ostdeutsche Eisenbahngesellschaft mbH (ODEG) 3,10

OE25, OE35***, OE36, OE60, OE63

Prignitzer Eisenbahngesellschaft mbH (PEG) 1,01

PE73, PE74, RB12 (anteilig)

Connex Sachsen GmbH (LB) 0,38

LB65

NEB Betriebsgesellschaft mbH (NEB) 1,63

NE26, NE27

Ostseeland Verkehr GmbH (OLA)*** 0,58

MR33, MR51

S-Bahn Berlin GmbH 32,35

Alle Linien

Bestellte Leistung Regionalverkehr**** 36,95

Bestellte Leistung S-Bahn-Verkehr**** 32,55

*

beide DB-Vertrage inklusive Schienenersatzverkehrsleistungen
**  Vertragsende: 08.12.2007

***  Vertragsbeginn: 09.12.2007

**** |t. Anlage Verkehrsvertrag
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Die Piinktlichkeit ist das wesentliche Qualitatskriterium, das Fahrgés-
te gerade von schienengebundenen Verkehrsmitteln einfordern. Im
Vergleich zu anderen Verkehrstragern ist die Quote im Schienenper-
sonennahverkehr (SPNV) zwar gut. Erfahrungswerte ergeben aber,
dass die Toleranzgrenze der Fahrgaste beim SPNV deutlich niedriger
ist als bei anderen Verkehrsmitteln, wie zum Beispiel beim Flugzeug.

Den Vergleich miissen die schienengebundenen Verkehrsmittel nicht
scheuen. Etwa zwei Fiinftel aller Fliige in Europa kommen mit mindes-
tens fiinfmin(tiger Verspatung, jeder dritte Flug in Europa kommt frii-
her als geplant ans Ziel (Quelle: Mobilitatsbericht 2007; Luftverkehr in
Deutschland, Herausgeber Deutsche Flugsicherung).

8 Qualitatscontrolling

Gerade im Hinblick auf die zentrale Rolle bei der Kundenzufriedenheit
muss die Piinktlichkeit verbessert werden. Etwa jeder zehnte Zug im
Regionalverkehr Berlin-Brandenburg kommt noch immer zu spat.

Piinktlichkeit im Regionalverkehr

Wie in den Vorjahren steht die erreichte Piinktlichkeitsquote im direkten
Verhaltnis zur NetzgroBe. Nachweisbar sind auch MaBnahmen zur Ver-
anderung der Infrastruktur, wie Arbeiten am Schienennetz. Die Auswir-
kungen von Netzstrukturen auf den Piinktlichkeitsgrad sind sehr gut am
Beispiel der Prignitzer Eisenbahn GmbH (PEG) abzulesen. Im Fahrplan-
jahr 2005/2006 fuhr die PEG in einem weitgehend autarken Netz. Seit
Dezember 2006 fahrt sie mit der RB12 von Berlin-Lichtenberg nach Tem-
plin Leistungen auf héher frequentierten Strecken im Mischbetrieb. Die
Piinktlichkeit verschlechterte sich um fast fiinf Prozentpunkte.

Piinktlichkeit im Regionalverkehr

(Ankunfts- und Abfahrtverspatungen)

Unternehmen 2006 2007~

DB Regio AG 85,61 % 87,22 %
ODEG 93,70 % 95,40 %
PEG 99,04 % 94,67 %
LB 97,13 % 96,76 %
NEB 99,03 % 98,60 %
OLA** - 97,34 %
Gesamt 89,35 % 89,61 %

*

vorlaufige Werte
** Vertragsbeginn: 09.12.2007
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wewtnat ElStarnerds

Dem Vergleich liegen Daten von 55 Messpunkten im Verbundgebiet
zugrunde. Alle Ziige mit Verspatungen von bis zu fiinf Minuten wer-
den aus Vergleichsgriinden als piinktlich eingestuft.

Die Piinktlichkeitsquote der DB Regio AG ist besser als im Vorjahr,
kann jedoch noch nicht als zufriedenstellend bewertet werden. Ab-
weichungen von den reguldren Fahrzeiten gab es vor allem in den
Streikmonaten Juli, Oktober und November. Positiv: Es kam nicht
zu systematischen Stérungen der Piinktlichkeit. Konkrete Ursachen,
wie das Uberholen durch verspatete Fernverkehrsziige, fiihrten hiu-
fig zur Unpiinktlichkeit. Der Giterverkehr nahm in den zuriicklie-
genden Monaten erfreulicherweise zu. Allerdings kam es vermehrt
zu Kapazitatsengpassen, sodass bereits kleinere Betriebsstorungen
zu Verspatungen fiihrten. Die Anzahl der externen Einfliisse, wie Ka-
beldiebstahl an den Oberleitungen, blieb gleichbleibend hoch. Er-
wahnt werden miissen auch die Auswirkungen des Sturms , Kyrill” im
Januar und die Maistiirme.

Piinktlichkeit im Regionalverkehr 2007
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Fahrt der Zug oder féhrt er nicht? Diese Frage miissen sich die Fahr-
géste im Verbundraum in der Regel nicht stellen. Ungeplante Zugaus-
félle sind sehr selten, lassen sich aber leider nicht vollstandig vermei-

den. Die Zuverlassigkeit und das Vertrauen in das Leistungsangebot
sind zu Recht wichtige Qualitatskriterien fiir das Controlling. Darum
werden Werte gesammelt und ausgewertet. Nicht erbrachte Leistun-
gen, also Zugausfélle, wirken sich auf die finanzielle Bewertung des
Vertrages aus.

Zuverlassigkeit im Regionalverkehr

Bauarbeiten, Beeintrachtigungen durch Dritte und Griinde, die die
Unternehmen selbst zu vertreten haben, sind die Hauptursachen fiir
Zugausfalle. Im Vergleich zum Vorjahr hat sich die Ausfallquote anna-
hernd verdoppelt —von 1,56 % der Betriebsleistung auf 2,85 %. Diese
hohe Quote ist vor allem mit den einmaligen Effekten des Streiks zu
begriinden. Bei der DB Regio AG waren nahezu fast 90 % der durch
das Unternehmen verursachten Ausfalle streikbedingt. Die hohe Aus-
fallquote bei der ODEG ist durch Bauarbeiten begriindet, die Fahrgas-
ten vorher kommuniziert werden.

Ausgefallene Zugkilometer im Regionalverkehr 2007

Unternehmen Betriebs- davon davon selbst
leistung in ausgefallene verursacht
Mio. Zugkm Zugkm in % in %

DB Regio AG 30,25 2,82* 1,34*

ODEG 3,10 5,16 0,02

PEG 1,01 0,17 0,04

LB 0,38 0,48 0,01

NEB 1,63 1,23 0,04

OLA 0,58 0,35 0,35

Gesamt 36,95 1,69 1,12

* vorlaufiger Wert, der auch die im Rahmen des DB Konzerns verursachten
Ausfalle anderer Dienstleister beinhaltet
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Piinktlichkeit und Zuverlassigkeit der S-Bahn Berlin

Die Berliner S-Bahn-Ziige gelten bei den Fahrgasten erfahrungsge-
maB als zuverldssiges Verkehrsmittel, im Jahr 2007 konnte die S-Bahn
Berlin GmbH jedoch ihre Pinktlichkeitswerte aus dem Vorjahr nicht
halten. Der zur Abrechnung ermittelte fahrgastwirksame Punktlich-
keitsgrad entsprach den Vereinbarungen des Verkehrsvertrages in ei-
nigen Monaten leider nicht. Die Ausfallquote verschlechterte sich: Im
Berichtsjahr betrug sie bei etwa 1,02 Millionen Fahrten 3,18 % und
war damit mehr als doppelt so hoch (2006: 1,4 %).

2007 setzte nach einem ruhigen Jahr wieder eine intensive Bautatig-
keit ein. Dadurch gab es mehr Stérungen seitens der DB Netz AG. Die
UnregelmaBigkeiten im Bauablauf und Stérungen an der Fahrbahn
nahmen zu.

10 Qualitatscontrolling

Der Sturm ,Kyrill” stellte die Berliner S-Bahn vor groBe Herausforde-
rungen. Trotz Beeintrachtigungen erwies sie sich in diesen Tagen als
zuverlassiges Verkehrsmittel.

Der Arbeitskampf der Gewerkschaft der Lokfiihrer sowie der Ausfall
durch den hohen Krankenstand der Triebfahrzeugfiihrer waren Ursa-
chen fiir Unpiinktlichkeit und Zugausfalle.

Pinktlichkeit der S-Bahn Berlin

93’39 0/0* 2007

96,21 %*
2006

*

vorlaufige Werte, Daten wegen Witterung noch in Abstimmung

Eine immer starkere Wirkung auf die Kriterien Plinktlichkeit und Zu-
verlassigkeit haben die so genannten Beeintrachtigungen durch Drit-
te, die um nahezu 50 % anstiegen. Zerstérungen an Fahrzeugen und
Bahnhofen, Stérungen durch auf die Gleise geworfene Gegenstande
und unberechtigtes Bedienen der Notbremse erforderten 2007 hau-
fig spezielle MaBnahmen. Diese hatten wiederum Auswirkungen auf
die Qualitat.

Verursacher ausgefallener Zugfahrten bei der S-Bahn Berlin

Verursacher 2006* 2007~
S-Bahn 20,6 % 67,9 %
Dritte 21,5 % 13,6 %
DB Netz AG 49,4 % 18,0 %
Witterung* 8,6 % 0,5 %
Gesamt 100 % 100 %

* vorlaufige Werte




Schadensfreiheit und Sauberkeit im Regionalverkehr

Schon und bequem sollen die Ziige sein —das ist der Anspruch der Fahr-
gaste. Saubere und schadensfreie Ziige einzusetzen, ist eine Aufgabe
der Unternehmen. Der VBB priift kontinuierlich, inwieweit die Quali-
tatsvorgaben eingehalten werden. Eine Untersuchung ergab, dass
das hohe Niveau des Vorjahres gehalten werden konnte. Bei der Un-
tersuchung wurden 907 Ziige zu verschiedenen Qualitatskriterien nach
einem standardisierten Verfahren bewertet.

Qualitatskriterien Schadensfreiheit und Sauberkeit

Schadensfreiheit Sauberkeit
2006 2007 2006 2007
DB Regio AG 971 % 96,4 % 90,4 % 90,5 %
Vertrag 1
DB Regio AG 98,3 % 97,3 % 94,2 % 94,7 %
Vertrag 2
ODEG 99,8 % 99,5 % 96,9 % 96,3 %
PEG 99,9 % 99,8 % 98,3 % 97,0 %
LB 99,8 % 99,7 % 98,4 % 96,2 %
NEB (NE27) 99,8 % 99,4 % 96,8 % 97,3 %
NEB (NE26) - 99,0 % - 96,1 %
Gesamt 98,4 % 98,0 % 93,8 % 93,7 %

Positiv: Es gibt viele Mdglichkeiten, die Sauberkeit in den Ziigen noch
weiter zu verbessern. Ein Schritt in die richtige Richtung sind zum Bei-
spiel die MaBnahmen, die von der DB Regio AG zur Unterwegsreinigung
eingefiihrt wurden.

Negativ: Graffiti, Scratching und Vandalismus — die allgemeinen ge-
sellschaftlichen Probleme — machen auch vor den Ziigen anderer Un-
ternehmen nicht Halt.

Im Vergleich zu anderen deutschen GroBstadten hat Berlin im 6f-
fentlichen Bereich und in den Verkehrsmitteln ein unverhaltnismaBig
groBes Vandalismusproblem. Die Beseitigung der Schaden und Ver-
schmutzungen sind mit organisatorischen und enormen finanziellen
Anstrengungen verbunden.

Sauberkeit der S-Bahn Berlin

Die Fahrzeuge hatten eine geringere Sauberkeit als im Vorjahr. Bedingt
durch den Streik sowie durch die BaumaBnahmen gelang es nicht im-
mer, verunreinigte und beschmierte Ziige rechtzeitig wieder zu reinigen.
Bei den Stationen ist das Bild differenziert. Die S-Bahn Berlin verstarkte
ihre Aktivitdten —erhohte die Anzahl der Nassreinigungen einiger Bahn-
hofe, reinigte in einer Sonderaktion speziell die Gleisanlagen in Bahn-
hofen, organisierte die Reinigungsleistung neu und fiihrte ein internes
Bewertungssystem hierzu ein. Bei Qualitatskontrollen fielen auf der
anderen Seite haufig negative Dinge wie Farbschmierereien, Schmutz-
ecken und Taubendreck auf, sodass die Sauberkeit der Stationen insge-
samt als gleichbleibend durchschnittlich bezeichnet werden kann.

Schadensfreiheit der S-Bahn Berlin

Zeitweise gab es im Jahr 2007 Probleme mit den Heizungen und Tii-
ren. Immer wieder werden gerade in Wochenendnachten komplette
S-Bahn-Wagen zerstort — Sitze und Haltestangen herausgerissen,
Fensterscheiben herausgetreten und durch Steine zerstért. Mutwil-
lig beschadigte Wagen werden schnellstmdglich aus dem Verkehr ge-
zogen. Ein weiterer Punkt beeinflusste die Schadensfreiheit. Nach der
Pause durch die FuBballweltmeisterschaft setzte das umfangreiche
Baugeschehen wieder ein. Dieses verhinderte vor allem an den Wo-
chenenden die planmaBige Zufiihrung von Ziigen in die Werkstatt.

Auf den Stationen sind wie bereits im Vorjahr defekte Zugzielanzei-

ger, kaputte Scheiben, defekte Inforuf-Saulen, Aufziige und Fahrtrep-
pen zu verzeichnen.

Qualitatscontrolling "



Im Verbundgebiet gibt es 357 Bahnhdfe im Regional- und S-Bahn-Ver-
kehr. Die Bahnhofe sind die Visitenkarten des Nahverkehrs und sind
bei guter Qualitadt Garanten fiir einen erfolgreichen Nahverkehr. Die
Stationsanlagen befinden sich gréBtenteils im Besitz der DB Konzern-
tochter DB Station & Service AG, die als Eisenbahninfrastrukturunter-
nehmen fiir Betrieb, Instandhaltung und Erneuerung zustandig ist.

Optimale Verkniipfung der Verkehrsmittel

Wie bereits in den Vorjahren wurden auch 2007 mit Férdermitteln des
Bundes und des Landes an den Stationen im Regionalverkehr und an
den Verkniipfungspunkten umfangreiche bauliche MaBnahmen vor-
genommen. Die Initiative ging haufig von den Landkreisen oder den
kommunalen Stellen aus, die ein Interesse daran haben, dass die ver-
schiedenen Verkehrsmittel an den Bahnhéfen optimal verkniipft wer-

12 Infrastruktur

den. Attraktive Bahnhofsvorplatze mit kurzen Umsteigewegen von
Rad, Auto und Bus zum Zug sind das Ergebnis der Arbeit interessier-
ter Kommunen. Dank der Anpassung des Brandenburger OPNV-Ge-
setzes unterstiitzten sie diese Vorhaben auch finanziell. Durch die
Modernisierung wurden viele Bahnhdfe im Verbundgebiet barriere-
frei gestaltet.

I :;

eSS B Y

Nutzung alter Empfangsgebaude

Im Land Brandenburg werden kiinftig von 177 Empfangsgebéauden,
die nach Planungen des DB Konzerns nicht mehr gebraucht wer-
den, lediglich 20 im eigenen Besitz bleiben. Das teilte die DB Stati-
on & Service AG zum Jahresende mit. Demnach sollen 42 Geb&aude
durch einen Investorenpakt vermarktet und 115 verkauft werden. Hin-
tergrund: Wartehduschen auf den Bahnsteigen und stationare oder
mobile Automaten ersetzen haufig die traditionellen Gebaude. Da-
bei geht leider fiir die Fahrgaste Qualitat beim Aufenthalt verloren.
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Da viele Gebdude auch eine stadtebauliche Bedeutung haben, ist in
einzelnen Féllen eine Landesférderung durch Stadtentwicklungspro-
gramme prinzipiell denkbar. Ein Abriss sollte nur befiirwortet werden,
wenn keine Nachnutzung maéglich ist.

Auswahl durchgefiithrter MaBnahmen an Stationen

MaBnahme Bahnhof

Beelitz Stadt, Golm, Doberlug-Kirchhain,
Eberswalde, Gransee, Lowenberg (Mark),
Go6tz*, GroB Kreutz, Mahlow, Wensicken-
dorf, Schwedt (Oder), Blumberg, Strausberg,
Strausberg Nord, Thyrow, Werneuchen, Wie-
senburg (Mark), Wusterwitz

Busverkniipfung

P&R-Anlage Beelitz Stadt, Golm, Blumberg, Baruth, Do-
berlug-Kirchhain, Eberswalde, Fredersdorf
(b. Berlin), Fiirstenwalde (Spree), Herren-
see, Lowenberg (Mark), Mahlow, Neuen-
hagen, Gotz*, GroB Kreutz, Wensicken-
dorf, Schwedt (Oder), Petershagen Nord,
Premnitz Nord, Storkow (Mark), Strausberg,
Strausberg Nord, Thyrow, Trebbin, Vetschau,
Werneuchen, Wiesenburg (Mark), Wuster-
witz, Hoppegarten

Beelitz Stadt, Golm, Baruth (Mark), Dober-
lug-Kirchhain, Eberswalde, Herrensee, L&-
wenberg (Mark), GroB Kreutz, Wensicken-
dorf, Schwedt (Oder), Mahlow, Mdgelin,
Neuenhagen, Schwedt (Oder), Strausberg,
Strausberg Nord, Thyrow, Trebbin, Blum-
berg, Werneuchen, Wiesenburg (Mark),
Wusterwitz, Vetschau

B&R-Anlage

Zugangsbauwerk/
Zugang

Petershagen Nord, Hoppegarten®,
Hennigsdorf (Aufzug)

Bahnsteiganlage Golm, Falkenhagen Gewerbegebiet,
Pritzwalk West, Rathenow,

Hennigsdorf, Nechlin

*

im Bau

Instandhaltung von Bahnhofen und Stationen

Nach Aussagen der DB Station & Service AG werden fiir die betrie-
benen Bahnhdfe und Stationen allein fiir die Instandhaltung und
die Beseitigung von Vandalismusschéaden in Berlin und Brandenburg
jahrlich ca. 4,5 Millionen Euro ausgegeben. Es ist ein offenes Ge-
heimnis, dass diese Summe nicht ausreicht, um der steigenden Zer-
stdrungswut entgegenzuwirken. Viele Fahrgaste drgern sich tber
die Schaden und die zum Teil zogerliche Reparatur. Insbesondere
an weniger genutzten und schwer einsehbaren Stationen reicht die
Kontrolle durch beauftragtes Personal sowie das Vertrauen auf Zivil-
courage und 6ffentliche Wahrnehmung nicht aus.

.Im Landkreis Teltow-Fldming betrachten wir
eine gute OPNV-Versorgung als einen wich-
tigen Standortfaktor, der nicht unerheblichen
Einfluss auf die Wirtschaftsentwicklung hat.
Deshalb sind Offentlicher Nahverkehr und
Wirtschaft fiir mich wie zwei Seiten einer Me-
daille. Untrennbar verbunden, nur miteinander
funktionierend, aufeinander angewiesen. Der
Offentliche Nahverkehr ist zentraler Bestand-
teil der Infrastruktur und oftmals fiir die Standortentscheidung von
Unternehmen ausschlaggebend. Er trdgt dazu bei, Arbeitspldtze vor
Ort zu sichern und — auch das werte ich als Wirtschaftsfaktor — er
erschlieBt die touristischen Ziele der Region. ”

Peer Giesecke
Landrat des Landkreises Teltow-Fldming und
1. Stellvertretender Vorsitzender Aufsichtsrat VBB
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Im vergangenen Jahr hat der VBB eine umfassende und viel beachtete
Analyse des Netzzustandes in Berlin und Brandenburg vorgelegt. Das
Ergebnis war erniichternd: Vor allem auBerhalb der Hauptstrecken wa-
ren viele Stellen zu verzeichnen, an denen die Ziige nicht mit der vor-
gesehenen Hochstgeschwindigkeit fahren konnten. Die DB Netz AG
als groBter Infrastrukturbetreiber in der Region hat im Friihjahr 2007
die Initiative ,Pro Netz" gestartet, um die Qualitat des Netzes zu ver-
bessern. Mit der diesjahrigen Analyse will der VBB auch die Wirkung
dieser MaBnahme beurteilen.

Qualitat des gesamten Schienennetzes

Um die erfreuliche Nachricht gleich vorweg zu nehmen: Die Qualitét des

Netzes ist im Durchschnitt besser geworden. Mussten die Ziige im Vor-

jahr auf 16 % des Berlin-Brandenburger Streckennetzes ihre Geschwin-
|

Meyenburg 6

o

o
o
o
o
o
o
o
-]
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oo

digkeit vermindern, ist dieser Wert auf 13 % gesunken. Besonders er-
freulich: Die wichtige Strecke Berlin — Cottbus, lange ein ,Sorgenkind”
bei der Netzqualitat, weist nun keine nennenswerten Geschwindigkeits-
einbriiche mehr auf. Verbessert wurde vor allem der Oberbau, im Saldo
konnten die durch Oberbaumangel verursachten Langsamfahrstellen im
gesamten Netz um fast 60 km verringert werden. Getriibt wird diese er-
freuliche Entwicklung durch die kiirzliche Repriorisierung der Investitions-
mafBnahmen: Der vor zwei Jahren fest zugesagte Ausbau der Strecke Ber-
lin — Cottbus auf 160 km/h wurde auf unbestimmte Zeit verschoben.

Reisezeitverluste durch Geschwindigkeitseinbriiche

<4% .
4-7% |
— 8-11% J o Pasewalk
——— 12.159% 3
— > 15 9% 1 e
——— nicht untersuchter Abschnitt | ——
Gumience
o
—— — o
. . J . Lt [
Wittstock b
- i Templin Stadt,
e [ in "
X Rheinsberg (Mark) Forstenberg &P o o s:h:equou;. )
o (Havel] © .  /
o o y
o Joachimsthal Ange-mh.'mde
L-3 °0 oo /
. Lowenberg %, &
Neuruppin®® (Mark) F e %
West & ) o @ Eberswalde
b 4 ° %
) 4 w"h‘; o -]
o Sicken- o
00 Ora-© dart g |
o, nien-g 9 o
©. burg o .}
Basdor!
Hy u o o o o
(f,"'é'gm oo o Bemau owemauchm <
Mauen ” o :
& ; Berlin- Bﬂﬂ}n DKM#O & ﬁ;és&nn.
Oy Spandau o o o
Wustermar (00 O 9E"0 . g oog O co0o0 o o oo o

o o g Berlin-Lichtenberg |
k ‘Berhin Ost-
° Ehng  f berew
Pots- 5ee Lis Erkner
o Sc,mnewg b

OB ned,
o Do_ Hef go 4 Plﬁz?. o o Furstenwalde
L o Frankfurt
o 4 o o Blanken | (Oder)
o e © o felde |
o Ludwigs-o o Bad Saarow- .
oo Michen feldeo g Pleskow B,
o o dorf o o El
o 3 %
o Eisen-
o
o Wiinsdorf- 5 hitten- &
y r Waldstadt o stadt

o Libbenau @

S ' (-] o
Luckau-Ugkro {Sproew) §f S 5

|Forst
|iLausitz)

Calau (ML) o g Cetibus

Doberlug-
Kirchhain
Sedlitz Ost_©
\ g Spremberg® L
Falkehberg I 1.~
(Elshor) L

Elster- Ruhlard
S werda

o1
Ortrand




o Pasewalk

Infrastruktur Vergleich zum Vorjahr
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Qualitat des Regionalnetzes
Wo Licht ist, ist aber auch Schatten: Verbessert hat sich nur die Qua-
litat des so genannten Kern- und Ballungsnetzes, also der Haupt-
strecken mit Fern- und Giiterverkehr. Im Regionalnetz, das fast
ausschlieBlich dem Nahverkehr dient, gibt es allenfalls Stagnati-
on. Diese Diskrepanz zeigt folgender Vergleich: Wahrend auf den
Hauptstrecken nur auf 9 % der Streckenlange mit verminderter Ge-
schwindigkeit gefahren werden muss, liegt dieser Wert im Regional-
netz mit 18 % doppelt so hoch. Hierzu tragen nicht nur klassische
Mangel bei, sondern oft auch eine nicht ausreichend dimensionierte
Ausstattung, vor allem fehlende technische Sicherungsanlagen an
Bahniibergangen. Zwar wurde auf zwei Strecken im Regionalnetz
(Kénigs Wusterhausen — Beeskow, Wittstock (Dosse) — Wittenberge)
die Sollgeschwindigkeit erhoht. Aber auch auf diesen Strecken ka-
men teilweise mangelbedingte Langsamfahrstellen hinzu.

Verbesserung weiterer Strecken

Der VBB beobachtet die momentane Zweiteilung der Netzqualitat
mit Sorge. Einerseits hat die DB Netz AG — ausgehend vom Zustand
des vergangenen Jahres —richtig gehandelt und die finanziellen Mit-
tel dort eingesetzt, wo sie moglichst vielen Fahrgasten zu Gute kom-
men. Der tagliche Fahrzeitverlust (das ist die Zeit, die die Fahrgas-
te pro Tag durch langsame Ziige verlieren) ist von 5.100 Stunden auf
3.700 Stunden um mehr als ein Viertel gesunken. Es wurde also in-
telligent investiert. Notwendig ist nun aber, dass in einem zweiten
Schritt auch die Qualitat auf den iibrigen Strecken verbessert wird.
Hinzu kommen weitere Strecken, auf denen es ebenfalls Handlungs-
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bedarf gibt. Dazu gehort auch die Strecke Berlin — Elsterwerda —
Dresden, auf der sich die ohnehin schon langen Fahrzeiten weiter
verldngert haben.

Kiinftige Netzqualitat

Die Qualitat des Netzes steht am Scheideweg. Bleibt es bei der Kon-
zentration auf ein kleines, aber feines Hauptnetz oder gelingt es, eine
flachendeckende gute Qualitat des Netzes im gesamten Raum Berlin-
Brandenburg zu erhalten? Mit den aktuellen Entscheidungen zu In-
vestitionsschwerpunkten wird tber die Qualitat des Netzes in zehn
Jahren entschieden. Die zeitliche Streckung des Ausbaus der Strecke
Berlin — Cottbus lasst fiir die Region Schlimmes befiirchten.
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Hintergriinde verminderter Geschwindigkeit

Noch einige Anmerkungen zu den Griinden der Geschwindigkeitseinbrii-

che: Im vergangenen Jahr hat es Diskussionen um die Anzahl der vom

VBB festgestellten , Langsamfahrstellen” gegeben. Die DB Netz AG hat

weit weniger ,Langsamfahrstellen” gezahlt als der VBB. Hintergrund ist,

dass der VBB alle Geschwindigkeitseinbriiche zahlt, wéhrend die DB Netz

AG nur die Langsamfahrstellen als solche bezeichnet, die wahrend des

laufenden Fahrplans entstehen und nicht in den Fahrplan eingearbeitet

werden. Altere Mangelstellen werden von der DB Netz AG gleich im Fahr-
plan beriicksichtigt.

Der VBB hat in der diesjahrigen Untersuchung diese Einteilung be-

riicksichtigt, um die Angaben besser vergleichen zu kdnnen:

B Gut 50 % der festgestellten Geschwindigkeitseinbriiche sind auf
Mangel zuriickzufiihren. Der GroBteil dieser Mangel, ndmlich rund
45 %, sind altere Méngel, die in den Fahrplan eingearbeitet sind. Nur
etwas mehr als 5 % sind im laufenden Fahrplan aufgetretene Méngel,
die von der DB Netz AG als ,Langsamfahrstellen” bezeichnet werden.

16 Infrastruktur

Il Die Ubrigen Geschwindigkeitseinbriiche sind mit knapp 45 % auf
nicht ausreichend dimensionierte Anlagen zuriickzufiihren. Ein Bei-
spiel hierfiir sind nicht mit technischer Sicherung ausgestattete
Bahniibergange, bei denen die Ziige teilweise auf bis zu 10 km/h
abbremsen missen.

I Die verbleibenden 5 % der Geschwindigkeitseinbriiche sind auf lau-
fende Baustellen zuriickzufiihren.

Griinde Geschwindigkeitseinbriiche

45 % Mangel (langfristig)

45 % anlagenbedingt

5 % Mangel (kurzfristig =

5 % laufende Baustellen Langsamfahrstrecken)

Diese Verteilung zeigt deutlich den Instandhaltungsstau. Von zehn Man-
gelstellen sind neun bereits langere Zeit vorhanden. Die zahlreichen An-
lagen, die nicht auf dem Stand der Technik sind, zeigen den hohen Bedarf
fir Ersatzinvestitionen. Zur Verbesserung dieser Situation sind Bund und
DB Netz AG gleichermaBen gefordert.

Im Zuge der Bahnteilprivatisierung soll zwischen beiden die so genann-
te Leistungs- und Finanzierungsvereinbarung (LuFV) geschlossen wer-
den. Diese regelt einerseits die Leistungspflichten der DB Netz AG in Be-
zug auf Umfang und Qualitat des Netzes, andererseits den finanziellen
Beitrag des Bundes hierzu. Die aktuellen Entwiirfe lassen nichts Gutes
ahnen. Die Anreize in der LuFV sind so gesetzt, dass der Netzbetreiber
sich auf das Kernnetz konzentrieren wird. Hier ist der Bund gefordert, in
diesem Vertragswerk eine durchgéngig gleiche Qualitat des Eisenbahn-
netzes festzuschreiben.




Schienennetz konkret

Die DB-Initiative ,ProNetz” beinhaltet unter anderem die Einfiihrung
einer verstarkten praventiven Instandhaltung sowie eine zeitliche und
raumliche Biindelung von verschiedenen MaBnahmen auf Strecken und
Streckenabschnitten. Damit soll die Netzverfiigbarkeit erh6ht werden. Die
Auswirkungen auf die Eisenbahnverkehrsunternehmen und fiir den VBB
und damit letztendlich die Auswirkungen auf den Fahrgast sollen zwar in-
tensiv — dafiir aber jeweils nur kurz —und vor allem kalkulierbar sein.
Konkret: relativ kurze Streckentotalsperrungen mit Biindlung von
mehreren MaBnahmen statt monatelange Einschrankungen im Be-
triebsablauf in den Nachten, der Tagesrandlage und an den Wochen-
enden. Bei konsequenter Anwendung trotz der starken Auswirkungen
auf die Fahrgaste bietet diese Strategie erhebliche Vorteile. Grund-
satzlich ist die praventive Infrastrukturunterhaltung einer stérungs-
bezogenen vorzuziehen. Leider greift diese Strategie, vor allem deren
Vorteile, noch nicht. Die theoretisch kurzen Beeintrachtigungen sind
in der Praxis oft mehrere Monate lang und werden dann zudem noch
meist um Wochen verlangert. Nach dieser Zeit sind die Stre-

cken nur mit Einschrankungen verfiigbar, weitere Stre-
ckensperrungen sind an der Regel. M

0 Beispiel: Strecke Angermiinde — Tan- L —3 ;
tow (Szczecin). Diese Strecke sollte von |
September bis Dezember 2006 ertiich-
tigt werden. Es gab eine Verlangerung
der Sperrung bis Marz und eine weitere
bis April 2007. Danach war die Strecke wo-
chenlang nur mit stark verminderter Geschwin-
digkeit befahrbar. Ende August 2008 wird die Stre-
cke wieder fiir zwei Monate vollstandig gesperrt. I
Es wird der polnische Teil bis Szczecin ausgebaut. i
Letztendlich ist damit aber immer noch nicht die
durchgehende Elektrifizierung umgesetzt und es
sind dann weitere Bauarbeiten erforderlich.

Meustad! (Dosse) .

0 Beispiel: Strecke Kdnigs Wusterhausen —Beeskow. 2007
war die Strecke mehrfach fiir Wochen auf einzelnen
Teilabschnitten gesperrt, zum Beispiel im Abschnitt K6-
nigs Wusterhausen —Beeskow fiir insgesamt 18 Wochen.
Nach Ende der Sperrungen konnte aber keine Fahrzeitver-
kiirzung erreicht werden, die ein anderes Kreuzungskonzept fiir
die Zlge auf dieser eingleisigen Strecke erméglicht hatte. Damit sind
auch keine fiir den Fahrgast spiirbaren Fahrzeitverkiirzungen umsetz-
bar. 2008 werden wiederum einzelne Teilabschnitte der Strecke fir ins-
gesamt elf Wochen gesperrt, um andere MaBnahmen umzusetzen. Es
ist noch nicht bekannt, ob mit dem dann erreichten Ausbau das not-

o] Witz

wendige Kreuzungskonzept umgesetzt werden kann oder dann weitere
Sperrungen folgen werden. Bereits jetzt ist aber bekannt: Der Fahrplan
2009 enthélt wieder keine Fahrzeitverkiirzungen.

Die Einfiihrung einer neuen Strategie ist nicht von heute auf morgen und
auch nicht flachendeckend umzusetzen, BaumaBnahmen haben lange
Planungsvorlaufzeiten und nicht immer werden sich alle MaBnahmen zu-
sammenfiihren lassen. Dennoch ist hier dringender Handlungsbedarf fiir
alle Beteiligten —vom Bund als Rahmengebender bis zur DB Netz AG als
Ausfiihrender — geboten, um die Netzverfligharkeit zu gewéhrleisten.
Letztendlich gilt es vor allem, die Auswirkungen fiir den Fahrgast zu redu-
zieren und damit ertraglich zu gestalten.

Ubersicht relevanter Geschwindigkeitseinbriiche im Netz
Berlin-Brandenburg und deren Ursachen

Bauarbeiten Bahniibergang
Oberbau LST
Unterbau anlagenbedingt
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Der Oberbegriff Infrastruktur vereint viele Faktoren. Ein wichtiger
Punkt ist die Fahrgastinformation in den Bahnhéfen. Wie schnell, um-
fangreich und unkompliziert erhalten Fahrgaste Informationen zu
Fahrzeiten, Stérungen und Anschliissen? Zur Erklarung: Art und Um-
fang der Fahrgastinformation in den Bahnhofen sind nicht Bestand-
teile der Vorgaben in den Verkehrsvertragen. Sie werden von der DB
Station & Service AG nach eigenem Ermessen festgelegt.

Qualitatsanalyse im Regionalverkehr

Zum Jahresende 2007 hat der VBB erneut Ergebnisse ei-
ner Qualitatsanalyse zur Fahrgastinformation vorge-
legt. Es wurden 66 wichtige Bahnhdfe in Berlin und
Brandenburg gepriift. Leider konnte nur einem Vier-
tel der Bahnhdfe (17 Bahnhéfe = 26 %) ein gutes oder
sehr gutes Informationsangebot bescheinigt werden.
Drei Viertel der Bahnhofe (49 Bahnhofe = 74 %) hatten

vetschau

18 Fahrgastinformation

Mangel in der Qualitét oder in der Ausstattung. Bei der Aufnahme des
Ist-Zustandes im Oktober und November 2007 standen Fahrgastan-
forderungen im Mittelpunkt: das Vorhandensein eines aktuellen Fahr-
plans, optischer und akustischer Informationen, einer Uhr sowie einer
Telefonnummer im Stérungsfall.

Ergebnisse Bahnhofsanalyse

Akustische Information
Zielanzeige als Leuchtrohre [
Zielanzeige als Fallblatt
Zielanzeige als Matrix
Mangel festgestell

Informationssystem nicht vorh. / auller Betrieb .




Fahrgastinformation

Fazit: Im Vergleich zur Qualitatsanalyse im Vorjahr haben sich kaum
Verbesserungen ergeben. Viele Mangel und Ausstattungsdefizite
wurden bereits 2006 festgestellt und waren bis zur neuen Erhebung
nicht behoben. Der Anteil der Bahnhéfe ganz ohne dynamische Fahr-
gastinformation, wie Zugzielanzeigen oder Lautsprecher, nahm zu.
Schlechter als im Vorjahr schnitten die Fahrplanaushange und Uhren
in der Analyse ab. Aushange waren zum Teil veraltet, unvollstandig
oder fehlten komplett, Uhren funktionierten in einigen Fallen nicht.
An drei der untersuchten Bahnhofe —Bernau, Liibbenau und Fiirsten-
walde (Spree) — gibt es keine Serviceteams mehr.

Auffallig: In Berlin verbesserte sich die Situation. Vier Bahnhofe er-
hielten bessere und nur einer schlechtere Werte als im Vorjahr. Im
Land Brandenburg dagegen verschlechterten sich die Werte erneut.
Zehn Bahnhofe schnitten zwar besser, 15 jedoch schlechter ab als
im Jahr zuvor. Dies zeigt, ahnlich wie beim Streckennetz, eine Kon-
zentration auf die aufkommensstarken Bahnhéfe bei Vernachlassi-
gung der Flache. Verbesserungen ergaben sich vor allem, wenn der
Bahnhof grundlegend saniert und barrierefrei gestaltet wurde, wie
am Bahnhof Hennigsdorf.

Ein Grund fiir schlechtere Zustande ist die Riicknahme der Mindest-
ausstattungsstandards fiir Bahnhdfe im Jahr 2005 durch die DB Sta-
tion & Service AG. So erklart sich auch, warum die DB Station & Ser-
vice AG die Ergebnisse der VBB-Untersuchung zuriickgewiesen hat.
Die Anspriiche an die Ausstattung der Bahnhofe sind hier deutlich
geringer als beim VBB — und bei den Fahrgasten. Ein Beispiel fiir die
unterschiedlichen Ansichten: Der VBB bemangelte fehlende Ansa-
gen und defekte Fahrtzielanzeiger im Bahnhof Senftenberg, den tag-
lich ca. 1.500 Fahrgaste frequentieren. Die Antwort der DB Station
& Service AG lautete: ,Das ist kein Mangel! Aufgrund geringen Rei-
seaufkommens sind derzeit keine Ansagen und Instandsetzung der
Fahrgastinformationsanlage angedacht.”

Nach dem DB-Standard der Mindestausstattung wiirden rund
70 % der Brandenburger Bahnhdfe weder Wetterschutz noch Sitz-
bank erhalten. Auf 96 % der Bahnhdfe gabe es keine Informati-
onen Uber Betriebsstorungen oder Zugausfalle. Gliicklicherweise
ist der niedrige Standard noch nicht flichendeckend gegeben —
viele Bahnhofe liegen dariiber. Die Folgen des niedrigen Standards
lassen jedoch nicht auf sich warten: Bei groBeren Defekten wer-
den die Anlagen nicht ersetzt — wie in Senftenberg — oder sie wer-
den bei grundhaften Sanierungen nicht mehr neu eingebaut — wie
in Falkenberg (Elster).

Die Lander und der VBB kénnen darauf tber die Verkehrsvertrage leider
keinen Einfluss nehmen. Hier ist der Bund als Gewahrleistungstrager
fiir die Infrastruktur gefordert. Er muss sein Unternehmen zu entspre-
chenden Leistungen anhalten.

Zum Jahresende wurde bei der S-Bahn Berlin GmbH das neue Betriebs-
und Informationssystem (BIS) auf dem S-Bahn-Ring in Betrieb genom-
men, mit dem zentral Informationen fiir die Fahrgaste bereit gestellt wer-
den kénnen. Zusatzlich haben die fiinf verbleibenden Stammaufsichten
auf den Bahnhofen Gesundbrunnen, Greifswalder StraBe, Treptower
Park, Stidkreuz und Bundesplatz die Mdglichkeit, die Fahrgaste auf dem
Ring mit aktuellen Informationen ber dieses System zu versorgen. Im
Jahr 2008 erhalten auch die Ost-West-Strecken die neue Technik.

Die Umstellung auf die neue Technik war und ist gleichzeitig mit einer
Reihe von QualitatseinbuBen bei der Fahrgastinformation verbunden.
So wurden Bahnsteigaufsichten, die bisher fiir die Fahrgastinformation
auf den Bahnhdgfen verantwortlich waren, bereits abgezogen, obwohl die
neue Technik noch nicht installiert bzw. nur eingeschrankt funktionsfahig
war. Das betraf insbesondere die Zugzielanzeiger auf den Bahnhdfen.

Gleichzeitig waren die Informationen jedoch nicht immer zeitgerecht
und korrekt. Die Ursachen hierfir sind vielfaltig. Haufig hatte dann das
Betriebspersonal vor Ort nicht geniigend Informationen zur Stérung
und deren Dauer.

Mit der vollstandigen Einfiihrung des BIS und der einhergehenden Be-
reitstellung von Informationen werden dabei Verbesserungen erwartet.
Bis dahin miissen Losungen gefunden werden, die die Informationsdefi-
zite beseitigen. Konkrete Hinweise des VBB unterstiitzen die Qualitats-
maBnahmen, die seitens der S-Bahn unbedingt kommen missen.
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Varianten der Fahrgastinformation

Der Fahrgast nutzt im Verbundgebiet in der Regel mehr als ein Ver-
kehrsmittel. Die Entscheidung fiir Offentliche Verkehrsmittel ist da-
rum vor allem von guten Anschliissen und einer aktuellen Fahrgast-
information abhangig. Inzwischen gibt esimmer mehr Méglichkeiten
fur die individuelle Nutzung — im Internet, per Handy und immer
haufiger auch direkt vor Ort.

Die Kommunen und ortliche Verkehrsunternehmen sorgten mit Unter-
stlitzung des Landes Brandenburg vielerorts dafiir, dass bei der Bahn-
hofsumfeldgestaltung verkehrsmitteliibergreifende dynamische Fahr-
gastinformationen entstanden.
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Die Anzeigetafeln gehéren zum Bild eines modernen Offentlichen
Personennahverkehrs. Dank rechnergestiitzten Betriebsleitsyste-
men (RBL) und Echtzeit-Datenaustausch zwischen Bahn und Bus er-
folgt die Information stets aktuell. Die Arbeiten dazu werden fortge-
setzt bis der gewiinschte Zielzustand erreicht ist. Die Ubertragung
der aktuellen Busfahrzeiten in die Ziige der DB Regio AG befindet
sich unverandert im Probebetrieb.

Aktueller Ausbaustatus RBL

Unternehmen/ Daten fiir VBB-Fahr- Anschlusssicherung
Kooperation gastinformation mit DB AG
Berliner Pilotlésung lauft in Klarung
Verkehrsbetriebe

Cottbusverkehr lauft lauft

DB Regio AG Technik lauft Losung
(kiinftig inkl. S-Bahn) auBerhalb RBL
Busverkehr luft lauft
Maérkisch-Oderland

NeiBeverkehr lauft lauft

Nordost lauft lauft

(BBG, OVG, PVG, UVG)

Potsdam (ViP, HVG) offen l&uft

Prignitz im Aufbau im Aufbau
(VGP, PEG + ODEG)

Dahme-Spreewald im Aufbau im Aufbau

(RVS)

Sud Forderantrag gestellt Forderantrag gestellt
(ENV, VGOSL)

Siidwest lauft lauft

(VBBr, VGB, VTF)

Stidost in Abstimmung Testbetrieb lauft
(BOS, SVF)

Veolia Verkehr

lauft

Lésung
auBerhalb RBL

Stand: Jahresende 2007




Bei Erneuerungen von Bahnhofsvorplétzen und Verbesserungen der
Verkniipfung Bahn-Bus wurden 2007 meist auch gleich moderne dy-
namische Fahrgastinformationssysteme installiert. Sie informieren
aktuell tiber das Nahverkehrsangebot —auch im Verspatungsfall.

Zum festen Bestandteil der Fahrgastinformation gehdrt zudem die
traditionelle Form mittels Printmedien. Ein Flyer informierte iiber die
verbesserte Anschlussgestaltung durch einen abgestimmten Fahr-
plan. Diese Variante lieB natirlich nur statische Aussagen zu, er-
hohte aber das Interesse, das abgestimmte Angebot auszuprobieren.
Fahrgaste in Blumberg (Mark), Doberlug-Kirchhain, Lauchhammer,
Schwedt (Oder), Strausberg und Strausberg Nord erhielten Informa-
tionen zum Nahverkehrsangebot iber einen VBB-Flyer, der {iber die
lokalen Amtsblatter verteilt wurde. Das sind nur sechs von insge-
samt mehr als 100 so genannten Verkniipfungsstationen, an denen
werktags fiir mehr als 5.000 Relationen Anschliisse organisiert wer-
den — das macht das breite Betatigungsfeld fiir den VBB und seine
Kooperationspartner deutlich.

itat yerbindet
Nas® Verkeh

ut - alles gut

N\ L
VEE o rsverbund Berlin-Bvandenburg

o

. Der Verkehrsverbund Berlin-Brandenburg hat
sich in den fast 10 Jahren seines Bestehens zu
einer leistungsfdhigen Plattform zur Koordinie-
rung éffentlicher Verkehrsleistungen in der Re-
gion Berlin-Brandenburg entwickelt. Nicht nur
in einer Zeit, in der steigende Energiepreise
des Deutschen liebstes Kind — das Auto — im-
mer mehr verteuern, sind Qualitdtsstandards
fiir den é6ffentlichen Verkehr von zunehmender
Bedeutung. Immer mehr Kunden nicht nur in der Region Berlin-Bran-
denburg entscheiden sich fiir die Nutzung des éffentlichen Verkehrs.
Um ihnen diesen Weg zu erleichtern, sind Stabilitét und Zuverldssig-
keit des Nahverkehrs von (iberragender Bedeutung.

In den letzten Jahren haben immer mehr Unternehmen rechnerge-
stiitzte Betriebsleitsysteme in Betrieb genommen, die den Kunden
weitestgehende Anschlussinformationen liefern. Gleichzeitig ge-
wdhrleistet dieses System aber auch eine noch effizi-
entere Gestaltung des Nahverkehrs fiir das Verkehrs-
unternehmen. Der Fahrgast erwartet zu Recht einen
Nahverkehr aus einem Guss. Auch aus diesem Grund
ist eine Qualitdtsbilanz wertvoll fiir die weitere Er-
héhung der Dienstleistungsqualitdt des Nahverkehrs
im Verbundrahmen. Ziel sollte es sein, immer mehr
Autofahrern den Umstieg in einen qualitativ héher-
wertigen Nahverkehr zu erleichtern. ”

Klaus-Peter Fischer

Geschdftstiihrer Oberhavel Holding Besitz- und
Verwaltungsgesellschaft mbH und
Vorsitzender Beirat Gesellschafter VBB

Fahrgastinformation 21



Die jahrliche Befragung zur Kundenzufriedenheit im Regionalverkehr ist
ein fester Bestandteil des VBB-Qualitdtsmanagements. Zufriedene Kun-
den sind ein Garant fiir den Unternehmenserfolg und ein wichtiges In-
diz fiir die Kundenbindung. Die Ergebnisse lassen fundierte Schlussfolge-
rungen zu: Welche Qualitat erwarten die Fahrgaste im Regionalverkehr?
Und welche Qualitat nehmen sie wahr? Erfreulich: Die Fahrgaste gaben
dem Regionalverkehr 2007 wieder gute Noten und bestatigten damit aus
ihrer Sicht das erreichte hohe Qualitatslevel in dieser Nahverkehrssparte.

Regionalverkehr: Bahnhdfe und Ziige im Vergleich

Mit der Qualitat der Ziige waren die Fahrgéste wieder deutlich zufrie-
dener als mit der Qualitat der Bahnhofe. Gefragt wurde unter ande-
rem nach Piinktlichkeit, Sauberkeit und Informationen im Stérungsfall.
Daraus ergibt sich, gemessen auf einer sechsstufigen Schulnotenskala,
fiir die Ziige ein Mittelwert von 1,88 (2006: 1,92). Die Bahnhéfe wurden
nach Kriterien wie Sauberkeit, Ausstattung oder Fahrkartenkauf bewer-
tet. Es ergab sich ein Mittelwert von 2,24 (2006: 2,27).
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Regionalverkehr: Bewertung der Ziige

Zu den Qualitatskriterien in Zigen und Bahnhéfen wurden insgesamt
2.861 Regelnutzer in den Fahrzeugen befragt. Im Vergleich zum Vorjahr
blieb der zugbezogene Zufriedenheitswert annahernd gleich. Erwar-
tungsgemaB gaben die Fahrgaste im gesamten Verbund den Kriterien
Piinktlichkeit und Informationen bei UnregelmaBigkeiten die schlech-
testen Noten. Die Information im Regelfall in den Ziigen sowie die Mdg-
lichkeit, Fahrkarten zu erwerben wurden am besten bewertet.

Kundenzufriedenheit im Regionalverkehr (Ziige)

Qualitatskriterium 2006 2007
Piinktlichkeit 2,31 2,28
Sauberkeit 2,04 1,97
Ausstattung 1,7 1,69
Schadensfreiheit 1,89 1,80
Sicherheit vor Kriminalitat/ 1,85 1,84
Beldstigungen/Bedrohungen

Sitzplatzangebot 1,96 1,97
Information im Regelfall 1,66 1,62
Information bei Unregelma- 2,35 2,29
Bigkeiten/Verspatungen

Freundlichkeit und 1,79 1,74
Kompetenz des Personals

Fahrkartenerwerbsmaglichkeit 1,65 1,65
Mittelwert Ziige 1,92 1,88

Basis: 2.861 Regelnutzer in 2007; 2.724 Regelnutzer in 2006;
gewichtete Bewertungsziffern 1-6, 95 % +/-0,1

Regionalverkehr: Bewertung der Bahnhéfe

Auch bei der Bewertung der Bahnhéfe wurden die Ergebnisse des Vor-
jahres bestatigt. Unzufriedener sind die Kunden speziell mit der Fahr-
gastinformation, das wird vor allem im Vergleich zu den Ziigen deut-
lich. Die Fahrgaste bewerteten die Information in den Ziigen besser als
die in den Bahnhofen. Der VBB verstérkte dabei seine Bemiihungen,
im Kundeninteresse tatig zu werden — mehr oder minder erfolgreich.
Leider sind dem VBB bei der Ausstattung der Bahnhofe Grenzen ge-
setzt: Die Ausstattung der Bahnhdfe kann nicht in Verkehrsvertragen
vorgegeben werden. Handeln miissen hier die DB Station & Service AG
sowie der Bund als Gewahrleistungstrager.




Kundenzufriedenheit

Kundenzufriedenheit im Regionalverkehr (Bahnhofe)

fragung wurde in zwei Abschnitten, im Friihling (19.03.-01.04.2007)
und im Herbst (12.-27.11.2007), durchgefiihrt. An den Streiktagen der

Qualitatskriterium 2006 2007 . . .
Gewerkschaft der Lokfiihrer (GDL) fand keine Befragung statt. Die
Sauberkeit 2,31 2,26 . . .

— Umfrage wurde zudem nicht im Zeitraum der Verkehrserhebung zur
Schadensfreiheit 2.26 2.22 Einnahmenaufteilung durchgefiihrt. Bemerkenswert: Die Kunden be-
Sicherheit vor Kriminalitat/ 2,25 2,21 werteten die Nahverkehrsqualitit in beiden Erhebungswellen anni-
Belastigungen/Bedrohungen . . . . .. e

hernd gleich. Sie urteilten also in Bezug auf temporare Einfliisse neu-
Ausstattung 2,31 2,27
tral und loyal.
Information im Regelfall 2,10 2,10
Information bei UnregelmaBigkeiten/Verspatungen 2,62 2,64
Fahrkartenerwerbsmaglichkeit 218 2,02 Kundenzufriedenheit im Regionalverkehr (Unternehmen)
Verkniipfung mit dem iibrigen OPNV 2,14 2N Unternehmen 2006 2007
Mittelwert Bahnhofe 2,27 2,24 DB Regio AG, Vertrag 1 2,03 2,04
Basis: 2.861 Regelnutzer in 2007; 2.724 Regelnutzer in 2006; DB Regio AG, Vertrag 2 1.95 1,88
gewichtete Bewertungsziffern 1-6, 95 % +/-0,1 ODEG 1,69 1,55
PEG 1,56 1,63
Reglonalverkehr: Untgrnehmensverglelch . . B 1,70 1,51
Am besten schmttenv bei der Kundenbefragung d"|e NEB Betriebsgesell- NEB (NE27) 153 154
schaft mbH (NEB) mit der NE26 ,, Oderlandbahn” und Connex Sachsen NEB (NE26) o
ab. Die NEB konnte dabei erfahrungsgemal den Bonus des Neuanbie- - - :
. . . Mittelwert Ziige 1,92 1,88
ters nutzen, muss sich aber im kommenden Jahr bewahren. Connex

Sachsen verbesserte die Piinktlichkeit der Ziige und punktete damit
bei den Fahrgasten. Die Arbeitsniederlegungen der Lokfiihrer hatten
auf die Bewertung der DB Regio AG keinen negativen Einfluss. Die
Kunden gaben wie bereits im Vorjahr gute Noten. Bei den Einzelwer-
tungen honorierten die Fahrgaste im auslaufenden Verkehrsvertrag 2
mit der DB Regio AG die gute Kundeninformation bei Unregelm&Big-
keiten und die Ausstattung mit Fahrkartenautomaten in den Ziigen.
Schlechter als in den Vorjahren bewerteten die Kunden die Prignit-
zer Eisenbahn GmbH (PEG). Eine Analyse liefert einen der wichtigsten
Griinde fiir die kritische Kundenbewertung: In der anteilig bedienten
RB12 sind in einigen Ziigen die Sitzplatze knapp.

Der Ostdeutsche Eisenbahngesellschaft mbH (ODEG) bestatigten die
Fahrgaste ihre unverandertes Leistungsniveau. Sie verbesserte ihren
Mittelwert. Vor allem die Verbesserung der Piinktlichkeit wurde in
der Einzelwertung positiv hervorgehoben. Fast unverandert bewer-
teten die Fahrgaste den zweiten Vertrag mit der NEB (NE27). Verande-
rungen lassen sich in den Einzelkriterien erkennen. Die Piinktlichkeit
wurde positiver, die Information bei Stérungen negativer beurteilt.

Regionalverkehr: Methodik und Bewertung

Die Kundenzufriedenheit wird nach einer einheitlichen und reprasenta-
tiven Methodik erhoben. Sie gewahrleistet, dass die Leistungen der Ei-
senbahnverkehrsunternehmen verglichen werden kénnen. An der ak-
tuellen Kundenbewertung beteiligten sich Fahrgaste, die mindestens
einmal wochentlich den Schienenpersonennahverkehr nutzen. Die Be-

Basis: 2.861 Regelnutzer in 2007; 2.724 Regelnutzer in 2006;
gewichtete Bewertungsziffern 1-6, 95 % +/-0,1

S-Bahn Berlin: Kundenzufriedenheit

Im geltenden Verkehrsvertrag der Lander Berlin und Brandenburg mit der
S-Bahn Berlin GmbH ist eine Kundenzufriedenheitshefragung vereinbart.
Im Auftrag des Unternehmens werden zweimal jahrlich (Mai und Novem-
ber) ca. 480 Fahrgaste, die mindestens zehn Fahrten jahrlich unterneh-
men, zu den Leistungen befragt. Der Erhebung liegt das PSI-Modell (Pas-
senger Satisfaction Index) zugrunde. Dieser Gesamtindex setzt sich aus
den gleichwertigen Teilzufriedenheitsindizes fiir die Bereiche Ziige, Bahn-
hofe und Service zusammen. Bewertet wird nach einer Noten-Skala von
Eins bis Fiinf. Die Ergebnisse kénnen nicht mit dem Regionalverkehr ver-
glichen werden, da beide unterschiedliche Bewertungsskalen verwenden.

Der PSI-Wert der Mai-Umfrage betrug 2,45. Das ist ein besseres Ergebnis
als im Jahr 2006 und kann hauptsachlich vom Teilindex Service abgeleitet
werden — also zum Beispiel von der Zufriedenheit der Kunden mit der per-
sonlichen und freundlichen Beratung in den Service- und Verkaufsstellen.
Der PSI-Wert 2,51 im November entspricht dem des Vorjahres. Im Novem-
ber bewerteten die Fahrgaste die Serviceleistung beispielsweise bei den
Kriterien Ansprechpartner auf den Bahnsteigen etwas kritischer als 2006.
Die Fahrgaste verhielten sich bei ihrer Bewertung insgesamt weitgehend
loyal. Eine negative Auswirkung des Streiks der Lokfiihrer ist in den Ergeb-
nissen —ahnlich wie beim Regionalverkehr —nicht zu erkennen.
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Mehr als 350 ehrenamtliche QualitétsScouts sind inzwischen fiir den
VBB im Einsatz. Den Kundschaftern entgeht beziiglich Qualitatsverbes-
serung bei der Dienstleistung Nahverkehr kaum etwas. Entscheidend
ist jedoch, dass die Berliner und Brandenburger dem VBB mitteilen, an
welchen Stellen die Qualitat im Nahverkehrsnetz ,hangen geblieben”
ist. Das Projekt wurde im Jahr 2005 ins Leben gerufen. Unverandertes
Ziel ist die Optimierung der unternehmensiibergreifenden Anschlusssi-
cherung und der Fahrgastinformation. Die QualitatsScouts liefern den
Fachgebieten Hinweise und Beobachtungen, die schnelle und gezielte
Analysen ermdglichen. Sie helfen damit bei der Entwicklung fundierter
Losungsvorschlage, mit denen der VBB im Interesse der Fahrgéste als
Koordinator im Gesamtsystem des Nahverkehrs wirkt. Von den einzel-
nen QualitatsScouts erhielt der VBB im Jahr 2007 taglich durchschnitt-
lich zehn Beobachtungen und Hinweise, die meist gleich mehrere Sach-
verhalte betrafen. Die Mitarbeit im QualitatsScouts-Projekt ist freiwillig,
daher ist die Auswertung nach Qualitatskriterien, Verkehrsraumen und
Verkehrsraumen statistisch nicht reprasentativ.
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Beobachtung nach Verkehrstragern

SPNV 74 %
2%
0PNV 26 %
28 % . 2007
2006

Textauszug Punkt 3, Ausgabe 03/2008,
Artikel ,,Herr X fragt nach in Sachen Piinktlichkeit”

Frage: ,Apropos VBB. Uber 100 freiwillige Kontrolleure — Quali-
tdtsScouts genannt — bemiihen sich durch zahlreiche Hinweise um
konstruktive Beitrdge zur Verbesserung des OPNV in Berlin und Bran-
denburg. Wird dies auch bei DB Regio beriicksichtigt?”

Klaus Sievert: ,Aber ja. Akuten Hinweisen gehen wir sofort nach,
und im 4-Wochen-Rhythmus stimmen wir den Handlungsbedarf mit
dem VBB ab.”




QualitatsScouts

Beobachtungen Beobachtung der QualitatsScouts 2007
Die Schnittstellen zwischen den Unternehmen mit der Anschluss-

sicherung sowie der durchgdngigen Fahrgastinformation stehen

im Mittelpunkt der QualitatsScout-Beobachtungen. Diese Kriterien Fahrplan und Anschlisse 34 %
werden folgerichtig mit dem ,Dauerbrenner” Piinktlichkeit von den
Scouts am haufigsten beurteilt. Mehr als die Halfte der Beobach- Fahrgastinformation 22%

tungen erfolgt hierzu.

Bahnhofe und Haltestellen 16 %

Fahrzeuge/Verkehrsmittel 11 %

Fahrplan 5%

Fahr- und Servicepersonal 4%

Vertrieb 4%

Tarif 2%

Sonstiges 2%

Jahresveranstaltung
Zum Thema Schienenpersonennahverkehr gingen mehr Hinweise als ~ Die Jahresveranstaltung fiir die QualitatsScouts, bei der VBB-Ge-
im Vorjahr ein. Das fiihrt der VBB nicht auf die schlechtere Qualitat,  schaftsfiihrer Hans-Werner Franz die Qualitétsbilanz des Verbundes
sondern auf die oftmals erfreulich schnelle Reaktion seitens der Eisen-  vorstellt und iiber die umgesetzten MaBnahmen im Qualitatsmanage-
bahnverkehrsunternehmen zuriick. Gemeinsam wurden in vielen Fal- ~ ment berichtet, ist bereits zur Tradition geworden. Die Anwesen-
len zeitnahe und kundenorientierte Lésungen — gerade fiir die ,klei-  den verfolgten mit groBem Interesse die Ausfiihrungen
nen Probleme des Alltags” —gefunden. Es verstarkt sich der Eindruck: ~ zum Netzzustand des Regionalverkehrs im /

Hier wird schnell etwas getan. Verbundgebiet und die Weiterent- ‘
wicklungen auf dem Gebiet der _“ 2
elektronischen Fahrplanauskunft. \:\“ ‘ ‘“«\a‘“}
Im anschlieBenden Get to gether e

nutzten viele QualitatsScouts
die Méglichkeit zu angeregten
Gesprachen und Diskussionen
mit den Fachleuten.
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Frank Seibicke hat die Lizenz zum Priifen

Er ermittelt verdeckt, inkognito und streng ge-
heim. Frank Seibicke hat die Lizenz zum Pri-
fen. Der 36-Jdhrige ist seit drei Jahren als
QualitdtsScout fiir den Verkehrsverbund Ber-
lin-Brandenburg (VBB) unterwegs. Jeden Tag
in der Woche fdhrt Frank Seibicke mit Regio-
nalbahn und U-Bahn zur Arbeit, in der Freizeit
ist er sowieso mit Bus und Bahn unterwegs.
Was dem Ingenieur dabei auffdllt, landet schnell beim VBB: , Wenn
ich meinen Anschluss verpasst habe und es kommt einfach kein Bus,
dann merke ich mir das”, sagt er. Abends vor dem heimischen PC
loggt sich der Mann aus Borkheide in die Datenbank des VBB ein.
Zack, zack gibt er den Arger mit dem Anschluss ein. Dazu noch schnell
der Vermerk, dass er véllig ahnungslos am Bahnsteig stehen gelassen
wurde. Das dauert nicht Idnger als drei Minuten.

el
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QualitdtsScouts wie Frank Seibicke helfen ehrenamtlich, sie melden,
was ihnen bei ihren Fahrten im Offentlichen Personennahverkehr auf-
fallt. Aber es landet nicht nur Kritik in der VBB-Datenbank. ,, Wenn
mir etwas Positives auffdllt, gebe ich das natiirlich auch weiter”, sagt
Frank Seibicke. Als am Flughafen Berlin Tegel die Aushdnge der Bus-
fahrzeiten verbessert wurden, lobte der Scout. Pluspunkte gibt’s auch
schon mal fiir besonders nette Mitarbeiter in den Ziigen: , Alles, was
ich persénlich praktisch finde, gebe ich weiter. Das ist gut, meint er,
. weil ja sonst kein Feedback vom Kunden kommt”.

Und genau darum geht es beim Projekt QualitdtsScout. Frank Sei-
bicke freut sich, wenn Mdngel, die er weitergegeben hat, beseitigt
werden. Der Anschluss klappt jetzt, der Fahrplan ist wieder zu le-
sen, die Ansage im Zug besser zu verstehen: Wenn der Scout etwas
weiterleitet, beobachtet er, was daraus wird. Das sollten noch viel
mehr Ehrenamtliche tun — findet Frank Seibicke: , Das ist unsere ein-
zige Chance, groffldchig eine Riickmeldung zu geben, wie das Sys-
tem Nahverkehr funktioniert.”

Einige Ergebnisse durch Hinweise der QualitatsScouts

Thema Anschluss: RE7/RB10 in Berlin Charlottenburg: Mehrere Qua-

litatsScouts gaben Hinweise zu ungiinstigen Abfahrtzeiten, die kei-

nen Anschluss ermdéglichen.

Loésung: Die Abfahrten des RE7 nach Wiinsdorf-Waldstadt wur-
den geringfligig nach hinten verlegt. Fiir die Reisenden ergab
sich meist ein direkter Anschluss fiir die RB10 aus Nauen mit dem
RE7 Uber die Berliner Stadtbahn nach Flughafen Berlin-Schone-
feld — Wiinsdorf-Waldstadt.
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Ein QualitatsScout beobachtete, dass die TRAM94 am Rathaus Ba-
belsberg keinen gesicherten Anschluss an den Rufbus 694 hat, den
man ohne Voranmeldung nutzen kann.

Losung: Es wurde eine Anschlusssicherung eingerichtet. Seit
Mitte Juni erhalt der Rufbus durch die ViP Verkehrsbetriebe in
Potsdam einen Anschlusshinweis von der TRAM94, die aus der
Potsdamer Innenstadt kommt.

Thema Fahrzeuge/Klimaanlagen: QualitatsScouts kundschafteten
Doppelstockwagen aus, deren Klimaanlagen nicht zufriedenstellend
funktionierten.

Losung: Die veralteten Anlagen der betreffenden Wagen wurden
durch moderne und leistungsfahige ersetzt. Sie sind kaum sto-
rungsanfallig, bei einem Ausfall ist nur noch ein Teilbereich und
nicht der gesamte Wagen betroffen.

Thema Fahrzeuge/Heizungen: QualitatsScouts meldeten Ziige, de-

ren Heizungen auffallig waren.

Losung: Die Heizungsanlagen und Regeleinrichtungen wurden
kurzfristig — unabhangig vom Wartungszyklus — durch Techniker
der DB Regio AG untersucht und repariert.

Thema Fahrzeuge/Verunreinigungen: Seit dem ersten Einsatz

des Frithzuges der RB18 aus Elsterwerda kommend meldeten Qua-

litatsScouts héaufig Verunreinigungen. Aufgrund des komplexen

Fahrzeugumlaufs konnten die Fahrzeuge vor dem Einsatz nicht tur-

nusgemaB gereinigt werden.

Losung: Vor der ersten Fahrt des Tages wird eine regelmaBige zu-
satzliche Grobmiillreinigung durchgefiihrt.

Thema Personal: Lob und Tadel liegen oft dicht beieinander. Die Qua-
litatsScouts lobten die verbesserte Fahrgastinformation in Fahrzeu-
gen, kritisierten nicht durchgefiihrte Fahrausweiskontrollen, teilten
besondere Freundlichkeit und Unterstiitzung durch Servicepersonal
mit und hoben umfangreiche Auskiinfte und Informationen hervor.

Zitat QualitdtsScout-Beobachtung vom 13.09.2007:

.Zwischen Falkenberg und Herzberg war reguldrer Schienenersatz-
verkehr. Schon im Zug nach Falkenberg fragte die Schaffnerin, ob wir
nach Berlin wollten und erlduterte uns das Prozedere. Am Bahnsteig
wurde man dann von einer DB Servicekraft durch den Tunnel zum Bus
geleitet, dort vom Busfahrer empfangen. Der hat sogar ein Fahrrad
mitgenommen (Reisebus unten in die Gepdckfdcher). In Herzberg
wurden wir dann schon am Bahnhofsvorplatz vom Zugchef empfan-
gen, der uns zum Zug begleitete. Der Zug fuhr auch sofort mit nur ca.
3 Minuten Verspdtung ab, die er wieder aufholte.”

Thema Fahrgastinformation: Auf vielen Bahnhdfen des Ber-
liner S-Bahn-Ringes wurden durch den Einsatz des neuen Fahr-
gastinformationssystems die Verspatungsansagen optimiert. Zusatz-
lich erfolgten automatische Ansagen und Informationsansagen im
Storungsfall. Durch veranderte Zugumlaufe kam es teilweise zu wi-
derspriichlichen Angaben, teilten die QualitatsScouts mit.

Losung: Die Hinweise wurden beim nachfolgenden Update des

Ansagesystems durch die S-Bahn-Techniker beriicksichtigt.

Thema Fahrgastinformation/Richtungsschilder: Einige, die im April

2007 im Bahnhof Belzig angebracht wurden, fiihrten zu Fehlinforma-

tionen bei den Fahrgasten, da nicht alle Ziige tatsachlich in die ange-

gebene Richtung fahren.

Der RE7, der alle zwei Stunden in Belzig endet, fahrt beispielsweise in

ein Abstellgleis, von dem er nicht mehr an das Gleis Richtung Berlin

gelangt. Diese Ziige fahren dann vom Bahnsteig mit dem Richtungs-
schild Dessau abweichend in die Berliner Richtung.

Losung: Die DB Station & Service AG reagierte kurzfristig mit
farblich abgesetzten Aushéngen, die auf den Abfahrtsplan und
dessen Anderungen hinweisen. Dadurch werden die Fahrgaste
fiir die anstehenden Gleiswechsel zusatzlich sensibilisiert.
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»Guten Tag, Sie sind mit dem VBB-Infocenter verbunden.

Mein Name ist ... Was kann ich fiir Sie tun?”

Die Mitarbeiter des VBB-Infocenters begriiBten im Jahr 2007 durch-
schnittlich 180 mal am Tag die Anrufer und gaben Auskunft rund
um den Nahverkehr im Verbundgebiet. Mit mehr als 80 % uber-
wogen dabei die klassischen Fragen nach Fahrzeiten und Fahrprei-
sen. Antwort gab es auf alle Fragen zu VBB-Veré6ffentlichungen wie
der Homepage, dem fahrinfo-Programm, den Mobilangeboten, Ver-
kaufsprodukten sowie zu touristischen Angeboten.

Kundenanliegen

2006 2007 Gesamt
Telefonische Auskiinfte 58.942 66.861 +13,4%
im VBB-Infocenter
Kundenschreiben im 3.390 3.194 -58%
VBB-Infocenter
Anzahl von Beschwerden 351 464 +322%

28 Kundenanliegen

Kundenanliegen im Uberblick

Die Mitarbeiter des VBB-Infocenters beantworteten im Jahr 2007
3.194 Kundenschreiben. Der Anteil der schriftlichen Beschwerden
hat sich aufgrund der Schreiben zu den Streiks der Gewerkschaft
der Lokfiihrer erhoht. Wahrend im August die Streiks bei den schrift-
lichen Anfragen kaum eine Rolle spielten, gab es im Herbst einen
spirbaren Anstieg der Kundenschreiben insbesondere zur Fahrgeld-
erstattung wegen Zugausfall und Verspatungen.

Beschwerdegriinde 2007

68 % Fahrplanangebot,
Anschlussmaéglichkeit u. Piinktlichkeit

6 % Fahrgastinformation
u. Veréffentlichungen

Fahrzeuge 9 %

Tarif 11 % Haltestellen/Anlagen 3 %
Personal 3 %

Basis: 464 Kundenbriefe




Kundenanliegen

. Der tdgliche Kundendialog ist eine wesent-
liche Voraussetzung fiir eine erfolgreiche Un-
ternehmenssteuerung und -planung. Hin-
weise und Kritik unserer Kunden werden im
Rahmen des aktiven Beschwerdemanage-
ments zeitnah ausgewertet. Daneben flieBen
Informationen von BVG-Qualitdtstestern so-
wie Ergebnisse des jdhrlich erhobenen BVG-
Marktmonitors in diesen Prozess des Qualitdtscontrollings bei der
BVG unmittelbar mit ein. ”

Andreas Sturmowski
Vorsitzender des Vorstandes der BVG
Stellvertretender Vorsitzender Beirat und Verkehrsunternehmen im VBB

Auskiinfte an den Streiktagen

Inshesondere im Oktober 2007 war das VBB-Infocenter gefragt wie
noch nie: Viele Biirger wollten an den Streiktagen die aktuellsten In-
formationen zum Nahverkehr haben und wandten sich an den VBB.
Auf die um sechs- bis zehnfach erhéhte Anruferzahl reagierte der
VBB mit zusétzlichem Personal und erweiterten Offnungszeiten. Die
Fahrgaste wollten wissen, wie sie ohne die bestreikten Verkehrsunter-
nehmen an ihr Ziel kommen und wann der Linienverkehr wieder fahr-
planmaBig rollt. Die Anrufer erhielten zur Information den Hinweis
auf die standig aktualisierte Streikinformationsseite der VBB-Home-
page. Diese Informationsquelle wurde sehr viel genutzt. Nicht nur am
Telefon sondern auch via Internet, Brief und Fax wurden Kundenan-
fragen beantwortet. Hier war erstmals seit Eroffnung des VBB-Info-
centers ein Riickgang um 5,8 % zu verzeichnen.

Die Auswirkungen des Streiks auf den Nahverkehr war der inhaltliche
Schwerpunkt der Beschwerden. Damit trat eine erhebliche Verschiebung
der thematischen Beschwerdegriinde gegeniiber dem Vorjahr ein.

Sie mochten wissen, wann lhr Zug fahrt und
mit welchem Bus Sie gleich weiterfahren
konnen? Oder welcher Tarif der giinstigste
ist? Ein Anruf im VBB-Infocenter geniigt. Von
8 bis 20 Uhr sind Mitarbeiter vor Ort — be-
raten am Telefon, per E-Mail oder Post. Zum
Team gehort Aike Schaefer-Rolffs, die einige
Fragen zu ihrer Tatigkeit beantwortet.

Woriiber informieren Sie die Fahrgaste?

Uber die Fahrverbindungen im Raum Berlin-Brandenburg. Ich gebe
aber auch Auskiinfte zu Tarifen im VBB-Gebiet. Und wer Fragen rund
um den OPNV in Berlin und Brandenburg hat, ist bei mir auch richtig.

Welche Fragen werden am haufigsten gestellt?

Der Klassiker ist: Wie komme ich von A nach B. Aber auch die Kosten
fir individuelle Fahrten interessieren viele Kunden. Ziemlich haufig
hére ich auch die Frage, ob man sein Fahrrad mitnehmen kann und
wieviel das kostet.

Werden Informationen verlangt,

die vom Tagesgeschaft abweichen?

Man muss stets mit allem rechnen. Vor kurzem wollte beispielswei-
se eine Frau wissen, ob ihr 40 Zentimeter groBer Hund in StraBen-
bahnen, Bussen und Ziigen einen Maulkorb tragen muss. Die Ant-
wort war eindeutig: ja. In einem anderen Fall musste ich ein wenig
nachforschen. Ein Kunde wollte wissen, wie sich ab 1999 die Tarifbe-
reiche der Stadte Potsdam, Brandenburg und Landkreis Mittelmark
entwickelt haben. Er iberpriifte alte Reisekostenabrechnungen und
hatte einige Nachfragen.

Wie lauft ein Tag im VBB-Infocenter ab?

Wir arbeiten hier in zwei Schichten — von 8 bis 14 Uhr oder von
14 bis 20 Uhr. Ich bin Ansprechpartnerin an der Hotline und bearbei-
te E-Mails und die Post. Wir verkaufen hier aber auch VBB-Produkte
und beraten Kunden gleich vor Ort. Fiir das regionale Fernsehen re-
cherchieren wir auch schon mal Ausflugstipps inklusive Anfahrts-
hinweise.
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Qualitat bleibt auch kiinftig einer der wichtigsten Faktoren im Nah-
verkehr. Rundum oder 360° Grad Qualitat fiir die Fahrgaste anzu-
bieten, ist eine Herausforderung an alle Beteiligten. Dazu gehdren
eine kundenorientierte und wirtschaftliche Planung und Bestel-
lung des Verkehrsangebots, eine qualitdtsgerechte und service-
orientierte Durchfiihrung des Nahverkehrs und ein ausgereiftes
Controllingsystem, das auch die Einbeziehung der Fahrgéste ge-
wahrleistet. Die optimale Gestaltung des Nahverkehrs entlang der
Reisekette der Kunden erfordert die Berilicksichtigung zahlreicher
Faktoren — beispielsweise eine intakte Infrastruktur, komfortable
und umweltgerechte Fahrzeuge, abgestimmte Fahrplane zwischen
Bus und Bahn, einen zielgruppenorientierten Tarif sowie einen effi-
zienten Einsatz 6ffentlicher Mittel.

30 Ausblick

Im Vordergrund steht aufgrund der ibertragenen Kompetenzen der
Lander an den Verbund die Qualitat im Schienenpersonennahver-
kehr. Fiir den reinen Fahrbetrieb wird die Qualitat in den Verkehrs-
vertragen festgelegt, das Qualitdtsmanagement zwischen VBB und
den Verkehrsunternehmen hat sich gut eingespielt. Die Fahrgaste
honorieren dies mit einer hohen Kundenzufriedenheit.

Die kiinftige Entwicklung der Qualitat im Schienenpersonennahver-
kehr steht und fallt jedoch mit der Qualitat der Infrastruktur, also
den Bahnhofen und dem Streckennetz. Hier haben Lander und VBB
keinen unmittelbaren Einfluss. Die Infrastrukturgesellschaften der
DB AG legen Umfang und Qualitét ihrer Leistungen selber fest. Sie
missen sich dabei an Vorgaben des Bundes orientieren, die aber
groBe Spielrdume lassen.



Ausblick

Die Qualitat des Netzes steht derzeit am Scheideweg. Das Hauptnetz
in der Region hat in der Regel eine gute Qualitdt mit wenigen Ge-
schwindigkeitseinbriichen. Hier ist die Tendenz in der Qualitat auch
positiv. Das Regionalnetz und einige Fernstrecken hingegen stagnie-
ren in der Qualitét, teilweise auf niedrigem Niveau. Dies entspricht
auch der erkennbaren Unternehmensstrategie des DB Konzerns, sich
starker auf die lukrativen Fern- und Giiterstrecken zu konzentrieren.
Hier ist dringend ein Umsteuern im laufenden Prozess um die Bahn-
privatisierung erforderlich, um die Eisenbahninfrastruktur auch in
der Flache auf ein angemessenes Qualitatsniveau zu bringen.

Bei den Bahnhdfen ist dieser Konzentrationsprozess schon viel wei-
ter fortgeschritten. Vor allem die zu geringe Ausstattung der vielen
kleineren Stationen in Brandenburg fiihrt zu Unmut bei den Fahr-
gasten. Selbst auf Bahnhdfen mit iber 1.000 Reisenden pro Tag fin-
det nicht immer eine Information bei Verspatungen oder Zugausfal-
len statt. Hier sind dringend neue Konzepte des Bahnhofsbetreibers
erforderlich, um die Informations- und Ausstattungsqualitat wieder
anzuheben.

Gefordert ist hier auch der Bund, der seinen Infrastrukturunterneh-
men hier deutliche Vorgaben machen muss. Das Qualitatsniveau im
Regionalnetz oder die Ausstattung von Bahnhdfen in der Region
sind Bestandteil des Allgemeinwohlauftrags der 6ffentlichen Hand
und keine unternehmerischen Entscheidungen.

Im Fahrbetrieb wird die ohnehin schon hohe Qualitat weiter stei-
gen. Im Dezember 2008 und 2009 werden in Stidbrandenburg vor
allem die Linien Cottbus — Forst und Cottbus — Falkenberg (Elster) —
Leipzig neue Fahrzeuge und mehr Personal in den Ziigen erhalten.
Mdoglich wurde dies nach Ausschreibungen durch den Verkehrsver-
bund. Mit Blick auf die Jahre 2011 und 2012 werden weitere Leistun-
gen ausgeschrieben. Damit werden dann weitere altere Fahrzeuge
durch moderne Ziige ersetzt.

Aber auch im ibrigen Offentlichen Personennahverkehr und vor
allem in der Verkniipfung der verschiedenen Verkehrsmittel unter-
einander muss und wird die Qualitat weiter steigen. Qualitat im
Berliner und Brandenburger Nahverkehr wie aus einer Hand anzu-
bieten, ist dabei eine wichtige Aufgabe des Verkehrsverbundes.
Dazu gehort auch die regelmaBige Fortschreibung der Qualitats-
standards, um ein einheitlich hohes Qualitatsniveau verkehrsmittel-
und unternehmensunabhangig zu gewéahrleisten. Zum Jahresende
2008 wird mit der 2. Aktualisierung des Leitfadens ,Qualitatsstan-
dards im Verkehrsverbund Berlin-Brandenburg — Ein Leitfaden fir
Aufgabentrager und Verkehrsunternehmen” wiederum eine Emp-
fehlung und bewéahrtes Werkzeug den Verantwortlichen in die Hand
gegeben werden.
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