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Aktuelles fur Entscheider im bayerischen Schienennahverkehr

Qualitatsmanagement

im Bahnland Bayern

Der mit groBem Medieninteresse ver-
folgte Ausfall der ICE-Klimaanlage im
Juli dieses Jahres, Probleme bei der
Zulassung neuer Triebwagen speziell
in Bayern oder Publikationen wie das
»,Schwarzbuch Deutsche Bahn“: Die
Qualitat im Schienenverkehr und ihre
Mangel stehen mehr denn je im Fokus
der o6ffentlichen Aufmerksamkeit. Im
Interesse der Fahrgaste nimmt sich
die Bayerische Eisenbahngesellschaft
(BEG) dieses Themas intensiv an.

Bei aller berechtigten Kritik wird oft
Ubersehen, dass der GroBteil der Zlge
punktlich unterwegs ist, die meisten

Fahrten reibungslos verlaufen und de-
fekte Klimaanlagen, Turen oder Toilet-
ten ein Ausnahmefall sind. Es sind aber
vor allem Mangel und Probleme, die im
Gedéachtnis der Reisenden héngen blei-
ben. Diese mussen daher vermieden
werden — auch im Sinne einer umwelt-
vertraglichen Verkehrspolitik, in der noch
mehr Blrger vom Auto auf die Bahn
umsteigen sollen.

Die BEG schlieBt mit allen in Bayern ta-
tigen Eisenbahnverkehrsunternehmen
Vertrage, in denen auch Mindeststan-
dards im Hinblick auf die Qualitat fest-
gelegt werden (siehe Kasten S.2).

Das Ziel der BEG: zufriedene Fahrgaste durch hohere Qualitat

Planung | Finanzierung | Qualitatssicherung

Wir bewegen das Bahnland Bayern

Liebe Leserinnen
und Leser,

seit  Griindung
der BEG ist es
unser Ziel, die
Qualitat im baye-
rischen SPNV zu
verbessern. Jeder
von uns sitzt auf
Zugfahrten lieber
in sauberen Ab-
teilen oder ist friihzeitig informiert,
wenn sich ein Zug verspéatet. Des-
halb mahnt die BEG Qualitatspro-
bleme bei den Verkehrsunternehmen
konsequent an. Mit verschiedenen
Messinstrumenten kontrollieren wir
die Qualitat im Bahnland Bayern
und fordern kontinuierlich Verbes-
serungen —im Sinne der Fahrgéaste.
Unsaubere Fahrzeuge, unpunkt-
liche Zige oder eine unzureichende
Information Uber Verspéatungen
und Zugausfalle kdnnen wir nicht
akzeptieren. Werden vorgegebene
Kriterien nicht eingehalten, verhan-
gen wir Strafzahlungen. Um lhnen
einen Uberblick tiber unser Quali-
tatsmanagement zu geben, haben
wir das Thema Qualitat in dieser
Ausgabe zum Titelthema gemacht.

Eine angenehme Lektlre wiinscht

lhnen

Ihr Fritz Czeschka
Geschéftsfuhrer der Bayerischen
Eisenbahngesellschaft mbH
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Von der BEG vorgegebene Mindeststandards

m Mindestpulnktlichkeiten

m Eine unternehmenseigene Leitstelle, die standig
Uber den Standort sémtlicher Fahrzeuge informiert
ist und den Betrieb koordiniert

m Ein Notfall- und Stérungsmanagementkonzept

m Detaillierte Anforderungen bei
Schienenersatzverkehren

m Mindestkapazitaten

m Eine Anpassung der Zugzusammenstellung bei
Veranderung der Nachfrage

m Kurze Informationswege zu anderen
Verkehrsunternehmen und Verbtinden

m Eine Fahrgastinformation Uber Displays

m RegelmaBige Reinigungen und Zusatzreinigungen

der eingesetzten Zuge

m Eine Graffiti- und Schadensbeseitigung in vorge-

schriebenen Zeitraumen

m Ein an die regionalen Gegebenheiten angepasster
und ausreichender Zugbegleitereinsatz

m Detaillierte Anforderungen zu Qualifikationen und
Ausbildung der Zugbegleiter

m Ein Beschwerdemanagementkonzept und die
Berlicksichtigung der Beschwerden im Qualitats-
management des Verkehrsunternehmens

Grundprinzip der unterneh-
merischen Verantwortung

Fir die konkrete Ausgestal-
tung und Erfullung dieser
Vorgaben sind die Verkehrs-
unternehmen ihren Kunden
gegenuber unmittelbar in
der Pflicht. Denn auch im
bayerischen SPNV gilt das
Grundprinzip der unterneh-
merischen  Verantwortung.
Die BEG erwartet von den
Verkehrsunternehmen, dass
sie sich von Anfang an und
bestédndig im Interesse der
Fahrgaste um eine hohe
Qualitat bemuhen. Das steht
nicht nur in den entspre-
chenden Verkehrsvertragen,
sondern die BEG gibt den
Unternehmen auch nachhal-
tige Anreize: Sie schlieBt so-
genannte Nettovertrage, bei
denen die Verkehrsunter-
nehmen die Fahrgeldein-
nahmen vollstdndig behal-
ten. Damit liegt es im Inter-
esse der Verkehrsunterneh-
men, ihren Kunden die best-
mogliche Qualitat zu bieten,

um die Anzahl der Fahrgés-
te und somit auch die Ein-
nahmen durch Fahrgelder-
I6se zu erhdhen.

Qualitatsmanagement

mit System

Mit den vertraglich festge-
setzten Qualitatskriterien
verfolgt die BEG das Ziel,
den Fahrgasten in ganz Bay-
ern ein hochwertiges und
leistungsstarkes  Verkehrs-
angebot zur Verfigung zu
stellen. Dies ist nur méglich,
wenn die Qualitdt der Ver-
kehrsleistungen regelmaBig
Uberprift wird. Daher hat
die BEG seit ihrer Griindung
1996 ein umfangreiches
Qualitatsmanagement- und
Qualitatskontrollsystem auf-
gebaut: Es kontrolliert den
laufenden Betrieb der Ei-
senbahnverkehrsunterneh-
men, identifiziert Schwach-
stellen und initiiert zielge-
naue  VerbesserungsmaB-
nahmen. Dabei unterschei-
det die BEG zwei Qualitats-

Unabhangige Prifer testen die Qualitat im bayerischen SPNV

managementsysteme: das
im bayernweiten Verkehrs-
durchfihrungsvertrag (VDV)
mit der DB Regio verankerte
Instrumentarium, das wah-
rend der Laufzeit des Ver-
trags kontinuierlich weiter-
entwickelt wurde, sowie ein
Messsystem fur die im Wett-
bewerb vergebenen Netze,
das einheitlich funktioniert
und die Qualitdt dort lau-
fend Uberprift.

Wichtigstes Qualitatsmerk-
mal fur die Fahrgéste ist
zweifellos die Puinktlichkeit
in Verbindung mit der Siche-
rung von Anschlussverbin-
dungen. Die BEG erfasst an
rund 100 Messstellen in Bay-
ern Zugverspatungen. Dabei
werden nahezu alle Zuge er-
fasst.

Die Punktlichkeit an den
einzelnen Messstationen ist
sehr unterschiedlich und
abhangig von verschiede-
nen Faktoren: Besonders
stark ausgelastete Haupt-
strecken wie Nurnberg -

Wirzburg oder Minchen -
Landshut beispielsweise
sind wegen der dichten Zug-
folgen verstéarkt betriebli-
chen Wechselwirkungen
ausgesetzt. Verspatungen
ergeben sich zudem durch
umfangreiche Bauarbeiten.
Die BEG erwartet durch vor-
hergehende prazise Be-
triebsplanungen, dass Ver-
spatungen auf ein Minimum
reduziert werden. Oft sind
auch mangelbedingte Lang-
samfahrstellen Ursache fur
unplnktliche Zuge. Im Jahr
2009 war vor allem der Aus-
fall der Neigetechnik in Nord-
ostbayern sowie die ver-
starkte Winteranfalligkeit von
Netz und Fahrzeugen ver-
antwortlich fur Verspétungen.
Bayerns  Verkehrsminister
Martin Zeil und die BEG
mahnten und mahnen daher
bei den Eisenbahnverkehrs-
unternehmen besténdig an,
bessere Wintervorkehrungen
zu treffen.
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Verkehrsunternehmen wesent-
lich gezielter Schulungen bei
ihrem Personal durchfihren.
Diese Tests werden auf &hnli-
che Weise auch im DB-Regio-
nalverkehr durchgefihrt, sind
jedoch nicht Bestandteil des
dortigen Qualitdtsmesssystems.
Weil sich vor allem zufriedene
Kunden fir die Verkehrsunter-
nehmen auszahlen, werden im
Rahmen des Qualitdtsmanage-
ments regelmaBig Reisende
befragt. Sind diese mit der
Qualitat unzufrieden, hat dies
Abzlige beim Bestellerentgelt
zur Folge.

Neben diesen vertraglich fest-
gelegten Qualitatssicherungs-
instrumenten fuhrt die BEG
auch immer wieder fallbezo-
gene Tests und Befragungen
durch. Zuletzt wertete sie eine
Untersuchung des Beschwer-
demanagements einzelner
Verkehrsunternehmen aus

Uberblick liber das Qualititsmanagement der BEG

Bayernweiter Vertrag mit DB Regio Wettbewerbsnetze

Messsystem Piinktlichkeit — Messsystem Piinktlichkeit

QMS Wettbewerbsnetze
(offene und verdeckte Tests
sowie Fahrgastbefragungen)

Qualitatsmesssystem DB Regio
(offene Tests Zug/Stationen)

Mystery Shopping
(verdeckte Tests)

Kundenzufriedenheits-
befragung DB Regio

Unterschiedliche Tests

sorgen flr ein umfassendes
Gesamtbild

Ein Teil des Qualitatsmess-
systems sind Tests durch
unabhéngige Prifer. Im Ver-
kehrsdurchfihrungsvertrag
zwischen DB Regio und der
BEG werden dabei rund 5.000
Waggons und Triebwagen so-
wie Uber 1.000 Bahnsteige
jahrlich genau gepruft. Kriteri-
en sind dabei die Sauberkeit,

etwa von Sitzplatz und Boden
der Zlge, die Funktionsfahig-
keit (TUren, Toiletten etc.), die
Fahrgastinformation durch
Durchsagen und auf Displays
sowie Beschadigungen und
Verschmutzungen durch Graf-
fiti. Ergebnisse aus den Test-
messungen sind die Grundla-
ge, wenn es darum geht, bei
qualitatsverbessernden MaB-
nahmen Prioritdten zu setzen.
So bereiten BEG und DB Re-

gio bereits Projekte zur besse-
ren Fahrgastinformation vor,
die in vielen Netzen immer
noch eine Schwachstelle bildet.
Auf Wettbewerbsstrecken wer-
den zudem verdeckte Tests,
sogenannte Testkdufe (Mys-
tery Shopping), im Rahmen
der Qualitdtsmessung einge-
setzt, um Zugbegleiter auf
Kompetenz und Servicebereit-
schaft zu prifen. Auf Grundla-
ge der Ergebnisse kdnnen die

(siehe Bahnland Bayern News
2/2010) und nahm bei der
Bayerischen Regiobahn
(Wettbewerbsprojekt ,,Diesel-
netz Augsburg II“) eine Befra-
gung der Fahrgaste vor und
nach der Betriebsaufnahme
vor. Das Ergebnis dabei: Die
Fahrgéste nahmen die durch
die Ausschreibung bewirkten
Qualitatsverbesserungen
deutlich wahr.

BEG fordert von DB Regio MaBnahmenpaket in ET 440-Netzen

Aufgrund von Qualitatsproblemen in den Wettbewerbsnetzen Fugger-Express, Donau-
Isar-Express und Mainfrankenbahn und zahlreicher Beschwerden von Fahrgasten und
Mandatstragern hat die Bayerische Eisenbahngesellschaft DB Regio aufgefordert, ver-
tragskonforme Leistungen zu erbringen. DB Regio hat der BEG zugesichert, die vielfalti-
gen Méngel zu beseitigen. Die von der BEG geforderten MaBnahmen betreffen sowohl die
Fahrzeugverfugbarkeit und -ausstattung einschlieBlich der Werkstattprozesse als auch
betriebliche Bereiche wie Plnktlichkeit, Platzangebot und Service. So werden etwa die
Standzeiten der Fahrzeuge im Betriebswerk in Minchen-Steinhausen durch Aufstockung
der Mitarbeiter reduziert. Zur beschleunigten Abarbeitung der Mangel an den Fahrzeug-
komponenten wie zum Beispiel Kupplungen und WC-Anlagen mietet DB Regio in Augs-
burg kurzfristig Werkstattkapazitdten an. AuBerdem plant DB Regio zum Start des neuen
Fahrplans im Dezember im Betriebswerk Wirzburg eine zusatzliche Schicht ein. Neben
einer Optimierung der Klimaanlagen in den Fahrzeugen hat DB Regio ebenfalls lok-
bespannte Ersatzgarnituren zugesichert, um gentigend Reservefahrzeuge vorzuhalten.
Die BEG erwartet auBerdem eine ausreichende Besetzung des Donau-Isar-Express mit
Zugbegleitern, wie im Verkehrsvertrag festgeschrieben.

Der ET 440 — mit Qualitatsproblemen
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MaBnahmen zur Qualitats-
verbesserung

Zeigen sich durch die Mess-
systeme Maéngel hinsichtlich
der festgelegten Qualitatsstan-
dards, kontaktiert die BEG die
betroffenen Unternehmen und
fordert Abhilfe. Werden Quali-
tatsvereinbarungen nicht ein-
gehalten und Qualitatsziele
nicht erreicht, erhebt die BEG
Strafzahlungen, sogenannte
Pdnalen. Im Jahr 2009 waren
dies rund 12,5 Mio. Euro. Da-
mit die Fahrgéste von den P&-
nalen profitieren, reinvestiert
die BEG einen GroBteil davon
wieder in qualitatsverbessern-
de MaBnahmen. Haufig wird
von Reisenden beispielsweise
die Information im Storfall kri-

tisiert. Aus Podnalen wurden
daher verschiedene MaBnah-
men zur Verbesserung der
Fahrgastinformation finanziert.
So erhalt das Zugpersonal
spezielle Handys fir einen
besseren Informationsfluss zu
den Leitstellen. In den Leit-
stellen wurde ein Team zu-
sammengestellt, das speziell
die Information bei Baustellen
und Stbérungen verbessern
soll. Auch die Ausstattung der
Zuge kann durch den Einsatz
von Pdnalemitteln verbessert
werden, etwa durch die Nach-
ristung von Videolberwa-
chung oder die Ausstattungs-
erneuerung von Altfahrzeu-
gen. Ein Teil der Strafzahlun-
gen wird zudem fir die

Verbesserung der Punktlich-
keit eingesetzt, etwa um
Schwachstellen im Schienen-
netz, an denen eine Verspa-
tungshaufung auftritt, gezielt
zu beseitigen. So werden bei-
spielsweise zusatzliche Si-
gnale zur Erhéhung der Stre-
ckenkapazitat eingebaut oder
neue Bahnsteige zur Verbes-
serung des Zustiegs und zur
Entflechtung von Verkehren
geplant.

Qualitat noch nicht
zufriedenstellend

Trotz dieser Anstrengungen ist
die Qualitat im bayerischen
SPNV noch nicht zufrieden-
stellend und entspricht oft-
mals nicht den MaBstaben,

die die BEG in den Verkehrs-
vertrdgen vorgibt. Das Ange-
bot im bayerischen Nahver-
kehr ist zwar insgesamt auf
einem hohen Niveau, aller-
dings gibt es noch viel zu tun.
Einerseits sind vor allem die
Verkehrsunternehmen  gefor-
dert, flr einen qualitativ hoch-
wertigen, kundenfreundlichen
und pulnktlichen Betrieb zu
sorgen. Fahrgaste erwarten
vor allem eines: dass sie als
Kunden gesehen werden und
nicht nur als Beférderungsfalle.
Grundvoraussetzung fir ein
attraktives Verkehrsangebot ist
andererseits ein leistungsfahi-
ges Schienennetz. Hier ist der
Bund gefordert, die richtigen
Weichen zu stellen.

Fahrgaste nehmen Bahnhalte Althegnenberg, Haspelmoor
und Mammendorf gut an

Ende 2008 hat die Bayerische Eisenbahngesellschaft die Haltepunkte Althegnenberg, Haspelmoor
und Mammendorf besser angebunden. Seitdem erfreuen sich die Bahnhalte auf der Strecke

zwischen Munchen und Augsburg groBer Beliebtheit bei den Fahrgéasten.

Die Senioren-Schulung am Bahnhof Haspelmoor wird gut angenommen.

In der Vergangenheit ist die
Mehrheit der Regionalziige
von Augsburg nach Miunchen
- bis auf einige unregelmaBige
Halte — an den drei Gemein-
den Haspelmoor, Althegnen-
berg und Mammendorf ein-
fach vorbeigefahren. Seit En-
de 2008 hat die Bayerische
Eisenbahngesellschaft  das
Fahrplanangebot  erheblich
ausgeweitet. Die Regionalzi-
ge des Fugger-Express halten
in Haspelmoor, Althegnenberg
und Mammendorf seither
stiindlich im Berufsverkehr,
tagstber und am Wochenen-
de bis spéatabends alle zwei
Stunden. Zudem hat der Frei-
staat den bisherigen Stunden-
takt der S-Bahn in Mammen-
dorf erweitert: alle 20 bzw. 40
Minuten fahrt nun eine S-Bahn
nach Minchen. So sind die
Gemeinden deutlich besser
angebunden und die Zahl der
Fahrgaste nimmt stetig zu. In
Althegnenberg beispielsweise



www.bahnland-bayern.de

hat sich die Zahl der zu- und
aussteigenden Reisenden von
téaglich rund 150 im Jahr 2008
mehr als verdoppelt. Auch in
Mammendorf und Haspel-
moor steigen deutlich mehr
Fahrgaste zu als noch 2008.

Wer steigt ein?

In erster Linie profitieren die
Pendler von dem verbesser-
ten Angebot, die auf einen re-
gelmaBigen Takt angewiesen
sind. Doch auch auBerhalb der
Berufszeiten nutzen Burgerin-
nen und Buirger die neuen
Haltestellen fur Ausflige in die
Region oder um bequem flr
Erledigungen nach Augsburg
oder Miinchen zu fahren. Die
Spétziige Richtung Minchen
sind besonders bei Jugendli-
chen sehr beliebt, um abends
noch in der Stadt auszugehen
und am nachsten Tag mit dem
ersten Zug wieder nach Hause
zu fahren.

Vorbildliches Engagement
der Gemeinden

Das verbesserte Angebot
wirkt sich nach Beobachtun-
gen der Gemeinden auch posi-
tiv auf die Immobiliennachfrage
aus, da flr viele Zuziehende
eine gute Anbindung an den
Regionalverkehr ausschlagge-
bend ist. Die Gemeinden des
nordwestlichen  Landkreises
Furstenfeldbruck bewerben
daher engagiert die neue um-
weltfreundliche Mobilitét in der
Region und wollen sie in Zu-
kunft weiter ausbauen. So hat
jede Gemeinde einen speziel-
len Bahnhofspaten ernannt, der
ein Auge auf den Zustand des
Bahnhofs hat und sich um die
Belange der Mitburger kim-
mert. Zudem leisten die Ge-
meinden Hilfestellung und flh-
ren zu diesem Zweck Kurse
durch, um das verbesserte
Bahnangebot neuen Zielgrup-
pen, beispielsweise Senioren,
néherzubringen. Besonders
engagiert sich auch die Ge-
meinde Mammendorf. Sie hat
einen zweiten Zugang zum
neuen Bahnsteig finanziert, der
insbesondere die Wege fur P+R
Fahrgéste erheblich verkurzt.

Durch den Fugger-Express sind viele Gemeinden besser angebunden.

BEG mit Betrieb des Fugger-
Express noch nicht zufrieden
Die Bayerische Eisenbahnge-
sellschaft freut sich Uber den
Erfolg des neuen Fahrplan-
konzepts und die hohe Akzep-
tanz des Angebots im Land-

kreis Furstenfeldbruck. Insge-
samt ist sie mit dem Betrieb
des Fugger-Express, insbe-
sondere was die Punktlichkeit
und  Fahrzeugverfugbarkeit
anbelangt, jedoch noch nicht
zufrieden. Deshalb steht die

BEG in intensivem Kontakt mit
DB Regio und hat das Ver-
kehrsunternehmen aufgefor-
dert, fir einen stérungsfreien
Betrieb zu sorgen.

Ausschreibung E-Netz Rosenheim

Termin fUr die Angebotsabgabe zur Ausschreibung des E-Netzes Rosenheim war der
30. September 2010. Die BEG wertet die Angebote derzeit aus. Der Zuschlag soll bis
spatestens 28. Februar 2011 erteilt werden.

Allgau-Franken-Express

Ein neues Konzept zum Allgau-Franken-Express haben Bayerns Verkehrsminister Martin
Zeil und der Landtagsabgeordnete Eberhard Rotter, verkehrspolitischer Sprecher der
CSU-Landtagsfraktion, erarbeitet. Durch die bessere Anbindung Bayerisch-Schwabens
und des Allgaus an den Fernverkehr sind die heutigen vier Zugpaare des Allgau-Fran-
ken-Express zwischen Augsburg und Nurnberg, die zum Teil weiter ins Allgau fahren, im
bisherigen Umfang nicht mehr erforderlich. Mit dem neuen Konzept sollen vor allem frih-
morgens und spatabends bestehende Taktllcken im ICE-Verkehr geschlossen werden.
Dabei ist auch neu eine tagliche Friihverbindung von Nurnberg nach Oberstdorf und Lin-
dau geplant, die Tagesausflige aus dem GroBraum Nirnberg ins Allgadu und an den
Bodensee ermdglicht.

Neuer Schnee-Express von Stuttgart ins Allgéau

Wintersportler und Ausfligler aus Stuttgart gelangen ab der kommenden Saison noch
schneller und bequemer ins Allgau. Baden-Wurttemberg und der Freistaat Bayern rich-
ten dazu den neuen Schnee-Express von Stuttgart nach Oberstdorf ein. Die neue
schnelle Verbindung bringt Reisende in der Skisaison von Mitte Dezember bis Ostern an
Sonntagen in nur rund drei Stunden Fahrzeit aus der baden-wdirttembergischen Lan-
deshauptstadt in die Allgauer Skigebiete. Damit werden attraktive Tagesausfllige mdglich.
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Bahnland Bayern:
Auch der Shop bekommt einen neuen Namen

Angelehnt an die neue Dach-
marke der Bayerischen Eisen-
bahngesellschaft heiBt nun der
Shop der BEG auch ,,Bahn-
land Bayern Shop“. Uber
www.bahnland-bayern.de/
shop konnen alle Partner der
BEG wie beispielsweise Tou-
rismusverbande, Touristinfor-
mationen, Kommunen und
Verkehrsunternehmen ganz
bequem Werbe- bzw. Informa-
tionsmaterial bestellen. Login-
Daten aus dem alten Bayern-
Takt Shop kénnen leider aus
technischen Griinden nicht
Ubernommen werden. Eine
Neuanmeldung geht aller-
dings schnell und einfach von-
statten. Was sich geandert
hat: Dem Shop liegt ein neu-
es Lagersystem zugrunde, das
das Bestellen und Zuliefern
der Artikel fur die Partner der
Bayerischen Eisenbahngesell-

schaft noch einfacher und
schneller macht. Die Zuliefe-
rung ist selbstverstandlich
kostenfrei. Das Sortiment be-
inhaltet neben Informations-
broschiren wie den ,Bahn-
land Bayern News" oder den
»Ausflugstipps im Bahnland
Bayern“ auch Werbeartikel
wie Pflasterboxen oder Luft-
ballons. Das Angebot wird re-
gelméBig erweitert, es lohnt
sich also immer mal wieder,
reinzuschauen.

Wem das zu aufwendig ist,
der abonniert einfach den
neuen Shop-Newsletter und
erhédlt so automatisch eine
Nachricht, sobald sich im
Bahnland Bayern Shop etwas
tut.

Mit diesem neuen Service will
die BEG die Zusammenarbeit
mit ihren Partnern wieder ein
Stlick weit einfacher machen.

o Babnland Bayer | o Doe BEG | Impressum
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Der neue Bahnland Bayern Shop ist unter www.bahnland-bayern.de/shop zu finden.

Bahnsteighohen im Bahnland Bayern

In wenigen Jahren werden rund ein Dirittel aller Stationen im Bahnland Bayern barrierefrei ausgebaut
sein. Voraussetzung dafur ist auch die richtige Zielbahnsteighthe. ,Richtig“ bedeutet in diesem Zu-
sammenhang allerdings nicht, dass alle Bahnsteige in Bayern eine einheitliche Hohe erhalten werden.

Mit Zielbahnsteighdhen in Richtung Barrierefreiheit

Vor mehr als zehn Jahren
wurde fur den Regionalver-
kehr in Bayern eine einheit-
liche Bahnsteighéhe von
55 cm festgelegt. Dieser An-
satz konnte aber im Hinblick
auf den Fernverkehr nicht
aufrechterhalten werden:

Viele wichtige Bahnhéfe und
auch solche im Zulauf auf die
groBen Fernverkehrsknoten
wurden mit einer Héhe von
76 cm Uber Schienenober-
kante (SO) gebaut. Da sich
eine einheitliche Bahnsteig-
hohe nicht halten lieB, er-
stellte die Bayerische Eisen-
bahngesellschaft in Zusam-
menarbeit mit der DB Stati-
on & Service AG vor vier
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Jahren ein Konzept zur Ziel-
bahnsteighéhe in Bayern.
Die von DB Station & Service
beauftragte DB Systemtech-
nik ermittelte in aufwendigen
Berechnungen fiur alle Stre-
ckennetze in Bayern den An-
teil der stufenfreien Aus-
stiegsvorgéange fiur die jewei-
ligen Bahnsteighéhen im
Hinblick auf einen bestimm-
ten Ausbauzustand. Zuséatz-
lich wurde analysiert, bei
welcher Bahnsteighhe mog-
lichst wenige Ein- und Aus-
stiegsvorgdnge mit maximal
einer Stufe Hohendifferenz
zwischen Fahrzeug und
Bahnsteig auftreten, die ver-
gleichsweise leicht Uber-
windbar ist. Im ausgearbei-
teten Konzept werden einzel-
nen Strecken Zielhéhen von
55, 76 oder 96 cm Uber SO
zugewiesen, welche die neu-
oder umgebauten Bahnstei-
ge an den Stationen der je-
weiligen Strecken aufweisen
sollen. Demnach sollen 616
Stationen Kanten mit 55 cm
Bahnsteighdhe, 332 Statio-
nen Kanten mit 76 cm Bahn-
steigh6he und 167 Stationen
Kanten mit 96 cm Bahnsteig-
hoéhe Uber SO erhalten.

Starker und schwécher

frequentierte Bahnhofe

Bahnhofe mit vielen ein- bzw.
aussteigenden Fahrgésten
erhalten den aufwendigen
barrierefreien Ausbau in der
Regel eher als Stationen mit
wenigen hundert Fahrgésten.
Daher setzt das Konzept der
Zielbahnsteighthe in Bayern
bei starker frequentierten
und zumeist elektrifizierten

Anforderungen zur Ermittlung der passenden Bahnsteigh6hen

Alle relevanten Zige mussen an der Bahnsteigkante halten kénnen und zum Teil
muss auch der Spezialgtiterverkehr mit Uberbreiten Ladungen an der Kante vorbei-
fahren koénnen. Die Schwierigkeit hierbei: Ein Fahrzeug der S-Bahn Minchen bei-
spielsweise kann bei einem etwa ein Meter hohen Einstieg nicht an einer Bahnsteig-
kante mit 55 cm Uber SO (Schienenoberkante) halten — umgekehrt kann ein Glterzug
mit LademaBUuberschreitung nicht an einer Kante mit 96 cm Uber SO vorbeifahren,
bei speziellen gekrimmten Verhaltnissen sogar nicht einmal an einer Kante mit 76 cm
Uber SO.

Im Interesse der Barrierefreiheit soll der Zu- und Ausstieg in den Zug Uber eine
maglichst kleine Stufe erfolgen. Denn ein Hohenunterschied von einer Stufe kann
vergleichsweise einfach durch eine mobile Rampe Uberbrickt werden — und ist so-
mit kein Hindernis fur die Mithahme von Kinderwagen oder Fahrradern. Noch besser
eignet sich nattrlich ein stufenfreier Zugang, der auch einen komfortableren und
schnelleren Einstieg aller Fahrgaste ermdglicht und somit der Punktlichkeit zugute-
kommt. Der Optimalzustand aber ist dann erreicht, wenn das Fahrzeug auch Uber
einen ausfahrbaren Schiebetritt auf Einstiegshohe verfligt: Personen mit Mobilitats-
einschrankung kénnen dann spalt- und stufenfrei ohne fremde Hilfe an allen Turen

ein- und aussteigen.

Strecken in der Regel auf
einen zlgigeren Ausbau der
Stationen. Sie werden mit
76 cm Ulber SO angepasst,
wéhrend in schwécher fre-
quentierten, zumeist land-
lichen R&umen die Bahn-
steighdhe von 55 cm Gber SO
mit perspektivisch niedrige-
ren Einstiegshéhen der Fahr-
zeuge von ca. 55 cm Uber SO
h&aufiger zu finden ist.

Barrierefreiheit als Ideal

Die heute neu zum Einsatz
kommenden Fahrzeuge mus-
sen sich sowohl an der Ziel-
bahnsteighdhe als auch am
Status quo der vorhandenen
Bahnsteighdhen orientieren.
So kann es sein, dass
Neufahrzeuge auch an neuen

Karte Zielbahnsteigh6hen im Internet

Das Konzept fur streckenbezogene Zielbahnsteighthen

in Bayern

ist auch als Karte erhéltlich.

In einer

Ubersicht sind die Strecken mit Zielbahnsteighthen
von 55 und 76 cm Uber Schienenoberkante darge-
stellt. Sie ist im Internet unter folgendem Link erhéaltlich:

http://www.bahnland-bayern.de/beg/die-beg/projekte/

Zielbahnsteighoehen

Bahnsteigen noch keinen
ebenerdigen Zustieg ermdgli-
chen, weil sie gleichzeitig
Stationen mit deutlich niedri-
geren Bahnsteigh6hen bedie-
nen mussen. Erst wenn die
Zielbahnsteighdhe auf einer
Strecke mdglichst durchgén-
gig gebaut worden ist, errei-
chen die passenden Fahrzeu-
ge auch einen barrierefreien
Zustieg. Ein barrierefreier Zu-
gang zu allen Zugen an allen

Bahnhofen ist und bleibt
das groBe Ziel im Bahnland
Bayern. Der Ausbau aller
Streckennetze auf einheitli-
che Bahnsteighéhen bené-
tigt allerdings Zeit und erfor-
dert enorme Investitionen.
Durch das pragmatische
Konzept der Zielbahnsteig-
héhen kommt Bayern dem
Ideal der Barrierefreiheit ei-
nen groBen Schritt naher.

wem Hohe 55 cm

Blauen (Vet) mm= Hdhe 76 cm
aufier S-Bahn Manch




Interview mit Michael Pfister, Teilnetzmanager

Bahnland Bayern News

3/2010

der DB Regio Bayerisch-Schwaben, Giber erfolgreiches
Qualitatsmanagement

News

Bahnland Bayern
sprach mit Herrn Michael
Pfister, Teilnetzmanager der
DB Regio Bayerisch-Schwa-
ben, lber das erfolgreiche
Qualitaitsmanagement bei
der Kneipp-Lechfeld-Bahn.

BB News: Herr Pfister, die
DB Regio Bayerisch-Schwa-
ben hatte groBe Qualitats-
probleme auf der Kneipp-
Lechfeld-Bahn. Was waren
die Ursachen?

Michael Pfister: Das stimmt.
Als wir 2007 an den Start
gingen, konnten wir fast
zwei Jahre lang nicht die
Qualitat erreichen, die die
BEG und auch wir selbst er-
warteten. Mangelhaft waren
vor allem die Sauberkeit in
den Zigen sowie der Ser-
vice durch die Zugbegleiter.
Das spiegelte sich auch im
Qualitatsmesssystem  der
BEG wider. Hohe Pdnale-
zahlungen waren die Folge.

BB News: Wie haben Sie
auf diese Probleme rea-
giert?

Michael Pfister: Zunachst
haben wir verschiedene
Reinigungskonzepte fur die
Zuge getestet. Die néacht-
liche Unterwegs-Reinigung

wurde unseren Bedurfnis-
sen nicht gerecht, denn vor
allem Pendler und Schiler
am Morgen, Mittag und
Abend hinterlieBen ihre
Spuren in den Ziugen. Also
setzten wir zu genau diesen
Zeiten Reinigungspersonal
ein und konnten die Sau-
berkeit so deutlich verbes-
sern. Fur unsere Zugbeglei-
ter organisierten wir eine
zweitdgige Schulung mit
besonderem Schwerpunkt
auf Sauberkeit und Service.
Unsere MaBnahmen zeigten
ausgezeichnete Ergebnisse.
Und: Die Pdnalen sind be-
reits gesunken — wir befin-
den uns auf einem guten
Weg. Die Kneipp-Lechfeld-
Bahn war 2008 auBerdem
eine der finf Strecken in
Bayern, die am Projekt
»,Service im Zug“ teilnahmen.
Dabei wurden verschiedene
Servicekonzepte getestet,
etwa die Auslage des Kun-
denmagazins der DB. Mit
Erfolg: Mittlerweile werden
die erfolgreichen Service-
konzepte des Projekts in
ganz Bayern umgesetzt.

BB News: Welches ist fur
Sie das wichtigste Erfolgs-
kriterium Ihres Qualitdtsma-
nagements?

Michael Pfister: Wir betrach-
ten das Qualitadtsmanage-
ment als Prozess. Ich bin
Uberzeugt: Als Eisenbahn-
verkehrsunternehmen sollte
man das Geschéaft nicht nur
mit den Augen eines Unter-
nehmers, sondern mit de-
nen des Kunden betrachten
und das eigene Produkt
stédndig kritisch bewerten.
Ich personlich frage mich
immer wieder: Was wirde
mich als Kunde stéren? Und
als Unternehmen stellen wir
uns die Frage: Wo kdnnen
wir uns weiter verbessern,
wo von der Konkurrenz
abheben? Nur so koénnen
wir Kunden gewinnen und
binden.

BB News: Wie sorgen Sie
daftrr, dass das gute Quali-
tdtsmanagement auch in
Zukunft erfolgreich ist?

Michael Pfister: Das Quali-
tatsmesssystem der BEG ist
flr uns als Unternehmen ta-
gesaktuell online abrufbar,
und das nutzen wir. Wir be-
obachten die Ergebnisse
taglich und leiten kontinuier-
lich MaBnahmen zur weite-
ren Verbesserung ab. Fakt
ist: Wenn die Zahlen besser
werden, steigt auch die Zu-
friedenheit der Kunden.

»Als Eisenbahnverkehrsunternehmen sollte man das
Geschaft nicht nur mit den Augen eines Unternehmers,
sondern mit denen des Kunden betrachten

und das eigene Produkt standig kritisch bewerten.«
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