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1. Einleitung

1.1 Ausgangslage

Die Lander Berlin und Brandenburg haben die VBB GmbH als Bestellorganisation mit dem
Management der Verkehrsvertrage im Schienenpersonennahverkehr (SPNV) in ihren Lan-
dern betraut. Bestandteil der Verkehrsvertrage ist eine Reihe von Qualitdtsmerkmalen, de-
ren Einhaltung mit Hilfe von Qualitatskontrollen regelméaBig Gberprift wird. Darlber hinaus
wird die Fahrgastzufriedenheit mit einer Befragung der SPNV -Nutzer erhoben und mdgliche
Potenziale zur Verbesserung des Leistungsangebotes ermittelt.

Ein Schwerpunkt der Untersuchungen ist die Fahrgastinformation im Regel- und Stérungsfall.
Diese Untersuchung wurde 2006 zum ersten Mal und 2007 zum zweiten Mal durchgefuhrt.
Der Vergleich der Ergebnisse zeigte, dass sich innerhalb eines Jahres ausgehend vom An-
spruch des VBB kaum Verbesserungen ergeben haben.

Als Reaktion auf die 2007 durchgefiihrte Qualitdtsanalyse hat die DB Station & Service AG
im Marz 2008 ein Statuspapier erstellt, welches den Umgang mit der Mangelliste aus DB-
Sicht aufzeigt und konkrete UmsetzungsmaBnahmen zur M@ngelbeseitigung nennt.

Die 2008 zum dritten Mal in Folge durchgefiihrte VBB-Qualitadtsanalyse Bahnhéfe sollte ne-

ben der Feststellung des Qualitdtszustands und dem Aufzeigen der Entwicklungstendenzen
auch die DB-Aussagen zur Mangelbeseitigung Uberprufen.

1.2 Aufgabenstellung

Die Untersuchung bereitete den festgestellten Qualitdtszustand fiir insgesamt 66 Bahnhdofe
und Haltepunkte systematisch auf. Zusatzlich wurden die Ergebnisse mit den Ergebnissen
aus den beiden Vorjahren verglichen.

Fir die Analyse wurden folgende Zugangsstellen ausgewahilt:
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Abb.1 Ubersichtskarte der fiir die Untersuchung ausgewihlten Zugangsstellen

B.-Siidkreuz

B.-Charlottenburg

B.-Zoologischer Garten

Bahnhofsmanagement Frankfurt/Oder

Angermiinde Frankfurt (Oder) Prenzlau

Bad Freienwalde Flrstenberg (Havel) Oranienburg
Beeskow Firstenwalde Schwedt (Oder) Mitte
Berkenbrick Guben Seelow-Gusow
Bernau (b. Bin.) Hennigsdorf (b. Berlin) Templin Stadt
Eberswalde Léwenberg

Eisenhittenstadt Mincheberg
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Bahnhofsmanagement Cottbus

Calau (NL) Finsterwalde (Niederlausitz) Rangsdorf
Cottbus Forst (Lausitz) Ruhland
Doberlug-Kirchhain Libben Hbf Senftenberg
Elsterwerda Libbenau (Spreew.) Wiinsdorf-Waldstadt
Falkenberg (Elster) Koénigs Wusterhausen Zossen

Bahnhofsmanagement Potsdam
Belzig Ludwigsfelde Rathenow
Berlin-Schonefeld Flughafen Michendorf Teltow
Brandenburg Hbf Nauen Werder (Havel)
Borkheide Neuruppin Rheinsberger Tor Wittenberge
Falkensee Neustadt (Dosse) Wittstock (Dosse)
Jiterbog Potsdam Hbf Woustermark
Luckenwalde Pritzwalk

Bahnhofsmanagement Berlin

Alexanderplatz Hauptbahnhof Spandau
Charlottenburg Karlshorst Sudkreuz
Friedrichstr. Ostbahnhof Zoologischer Garten
Gesundbrunnen Potsdamer Platz Wannsee
Tab.1 Fur die Untersuchung ausgewéhlte Zugangsstellen

Kern der Untersuchung war eine Ortsbegehung der 66 fiir die Untersuchung ausgewahlten
Stationen. Dazu gehérten jeweils Bahnsteige, Empfangsgebdude und Bahnhofsvorplatz.
Dabei wurde der IST-Zustand der Fahrgastinformation nach den nachfolgenden Kriterien

erfasst:

e Fahrplanaushénge mit Hinweis auf kompetente Ansprechpartner im Stérungsfall

Aufnahme von Vorhandensein, Funktionalitdt und Richtigkeit sowie der technischen
Funktionsweise der Beschallung (vor Ort oder zentral, automatisch oder personell)

Aufnahme von Vorhandensein, Funktionalitdt und Richtigkeit sowie der technischen
Funktionsweise der Zugzielanzeige (zentrale oder o6rtliche Steuerung, statische
(Lichtkasten, Schild als Richtungsanzeiger) oder dynamische (Fallblatt, Matrix) Art
der Anzeige)

Erfassung von Auffalligkeiten im Wegeleitsystem

Bahnhofsausstattung mit Info-/Notrufsdulen sowie Bahnhofsuhr

Erfassung der Fahrkartenverkaufsschalter und deren Betreiber (DB oder privatisiert)

Erfassung von Serviceeinrichtungen wie DB Service-Point oder &rtliches Tourismus-
buro
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e Erfassung von vorhandenen dynamischen Fahrgastinformationssystemen der 6rtli-
chen Verkehrsunternehmen

e Erfassung des vorhandenen DB-Personals mit Besetzungszeiten (z.B. Reisendensi-
cherer, Aufsicht (DB Station & Service) oder Stellwerkspersonal (DB Netz) in Bahn-
hofsnéhe)

Die Erfassung erfolgte fir den Regelfall und nach Méglichkeit auch fir den Stérungsfall (Ab-
weichungen vom Regelbetrieb wie z.B. Verspatungen und Zugausfalle).

Erganzend wurden folgende Informationen aufgenommen (ohne Bewertung, Darstellung nur
in den Datenbléttern):

e Erfassung von Wetterschutz, Anzahl der Sitzplatze, barrierefreie Erreichbarkeit des
Bahnhofs und der Bahnsteige sowie Blindenleitsystem

Im Ergebnis wurde bewertet,

e welche Mindestanforderungen fir Bahnhofskategorien nach Vorgabe der DB nicht
eingehalten werden bzw.

e welche Defizite trotz Einhaltung der Mindestanforderungen flir Bahnhofskategorien
aus Sicht des VBB und des Fahrgastes vorhanden sind.

In diese Bewertung flieBen nur die Sachverhalte ein, die im Verantwortungsbereich der DB
Station & Service AG liegen.

2. Analyse der Informationsquellen
2.1 Fahrplanaushéange

Fahrplanaushange bilden eine Grundinformation Uber die planmaBigen Abfahrts- und An-
kunftszeiten. Fahrplanaushénge gelten als DB-Basisleistungen in allen Bahnhofskategorien
und mussen folglich Uberall vorhanden sein.

In der Untersuchung wurden Standorte und Anzahl der Fahrplanaushange erfasst. Weiterhin
wurden die Aushéange auf Aktualitat Gberprift. Hierzu gehéren auch Informationen Gber kurz-
fristige Fahrplandnderungen oder Schienenersatzverkehr. AuBerdem wurde geprift, ob zu-
mindest in einem Aushang ein Ansprechpartner (Telefonnummer) im Stérungsfall benannt ist.

Fahrplanaushange waren in diesem Jahr tberall vorhanden (100%). An 9 der insgesamt 66
Stationen (14%) wurden Mangel festgestellt. Die Mangel lassen sich folgendermaBen unter-
gliedern:
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Méngelbeschreibung betroffene Zugangsstellen
fehlende Aushéange Uber Fahrplanédnderungen - Berlin Schénefeld

- Neustadt (Dosse)

fehlende Telefonnummern von Ansprechpartnern im - Libbenau
Stérungsfall
fehlende Ankunftsplane, obwohl Linien enden - Ludwigsfelde
- Nauen
- Neustadt (Dosse)
- Woustermark
fehlende Fahrplanaushéange - Ludwigsfelde (Bahnsteig 2/4)

- Mincheberg (Bahnsteig)
- Teltow (Bahnsteig 1)
- Wittstock (Bahnsteig 2)

Tab.2 Maéngel bei Fahrplanaushédngen

Neben den dargestellten Mangeln wurde mehrfach beobachtet, dass Fahrgaste durch un-
scheinbare Aushange Uber Fahrplandnderungen in separaten Vitrinen nicht ausreichend
informiert wurden. Trotz Zugausfallen erschienen Fahrgaste haufig zur eigentlichen Ab-
fahrtszeit auf den Bahnsteigen (u.a. beobachtet in Forst und Beeskow). Hier besteht generell
Handlungsbedarf, die Fahrgaste im Fall von Fahrplananderungen besser zu informieren. Ein
positives Beispiel ist der Bahnhof Kénigs Wusterhausen:

rte Reisende !
eren Sie sich dler

Abb.2  Beispiele der Fahrgastinformation in Kénigs Wusterhausen 2008 (links) und 2006 (rechts)

Mdoglichkeiten zielgerichteter Fahrgastinformation bei Fahrplandnderungen sind zusatzliche
Hinweise direkt am Fahrplanaushang oder zusétzlich aufgestellte Klapptafeln an den Zugéan-
gen.
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2.2 Beschallung

Durchsagen an Stationen ermdglichen die direkte Ansprache von Fahrgésten Uber Betriebs-
unregelmaBigkeiten und Informationen, ob und wie Anschliisse gewahrt werden kénnen. Die
Ansagen erfolgen je nach Steuerung oértlich durch das Service-Team oder Fahrdienstleiter an
den jeweiligen Stationen oder von einer zentralen Stelle aus. Die Ansagen kénnen direkt
gesprochen werden (personell) oder vom Band bzw. Computer kommen (automatisch).

Eine Beschallung ist als Basisleistung nach DB nur fir die Bahnhofskategorien 1 bis 3 vor-
gesehen, wobei alternativ bei DB-Bahnhofkategorie 3 auch eine optische Zugzielanzeige
ausreichend ist. Die Beschallung erfolgte an 34 der 66 Stationen im Regelfall (52%) und ist
nach Informationen der DB bei Abweichungen vom Regelbetrieb (Stérungsfall) an 52 Statio-
nen (79 %) mdoglich. Die Basisleistungen wurden an allen Stationen der Kategorien 1 bis 3
erfillt. An einigen der nicht beschallten Stationen sind Lautsprecher vorhanden, die vom
Fahrgast erkannt und als Informationsmdglichkeit wahrgenommen werden.

Stationen ohne Lautsprecher sind:

Seelow-Gusow
. Templin Stadt
. Woustermark

An 10 Stationen (15%) wurden bei der Regelfallbeschallung Mangel festgestellt, die sich wie
folgt zusammenfassen lassen:

Méangelbeschreibung betroffene Zugangsstellen
UnregelmaBige Ansagen im Regelfall (Kat. 1-3) - Angerminde
- Brandenburg
- Flrstenwalde

UnregelmaBige Ansagen im Regelfall (Kat. 4-6) - Beeskow

- Elsterwerda

- Jiterbog

- Libbenau

- Nauen

— Schwedt (Oder) Mitte

Verspatete Ansagen im Regelfall - Flrstenwalde

schlechte Akustik (zu leise) - Potsdam Hbf

Tab.3 Maéngel bei der Beschallung im Regelfall

Insgesamt wurden groBe qualitative Unterschiede in der Beschallung festgestellt. Teilweise
erfolgen die Durchsagen sehr ausfihrlich (Anklndigung eines Zuges mit Fahrzielansage,
BegriBung und Reiseinformationen, Ansage der Abfahrt, Warnungen vor Zugdurchfahrten),
teilweise beschrankten sich die Durchsagen auf kurze (Warn-)hinweise.
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Im Stérungsfall wurden an 7 Stationen (11%) Mangel an den Stérungsfalldurchsagen festge-
stellt, die sich wie folgt zusammenfassen lassen:

Méangelbeschreibung betroffene Zugangsstellen

Unvollstandige Information im Stérungsfall (Kat. 1-3) - Eberswalde

Unvollstandige Information im Stérungsfall (Kat. 4-6) - Ludwigsfelde

- Werder

— Falkensee

- Libbenau

- Luckenwalde

- Wiinsdorf-Waldstadt

Tab.4 Mangel bei der Beschallung im Stérungsfall

Die Mitteilung von Ursachen bei Verspatungen von mehr als 5 Minuten oder Entschuldigun-
gen im Stérungsfall fehlten haufig.

Auffallig ist, dass bei einer Haufung von Verspatungen die Qualitat der Information schnell
nachlasst.

2.3 Zugzielanzeigen

Zugzielanzeigen sind als Basisleistung nach DB nur fir die Bahnhofskategorien 1 bis 3 vor-
gesehen, wobei alternativ bei DB-Bahnhofkategorie 3 auch eine Beschallung ausreichend ist.

Zugzielanzeigen informieren standig die zu unterschiedlichen Zeitpunkten eintreffenden
Fahrgéaste Uber die aktuellen Gleisabfahrten. Je nach System sind auch umfassendere In-
formationen Uber den Stérungsfall (Dauer der Verspatung) mdglich.

Zielanzeigen wurden auf 35 der 66 untersuchten Bahnhoéfe angetroffen (53%). Folgende
Systeme sind dort im Einsatz:

e Leuchtanzeigen, bestehend aus bedruckten Tafeln, in denen Leuchtstoffréhren hin-
ter der betreffenden Zielanzeige aufleuchten. Es werden nur Fahrziele und keine Ab-
fahrtszeiten angezeigt. Im Stérungsfall beschrankt sich die Information je nach Vor-
handensein der bedruckten Tafel auf allgemeine Informationen wie ,Ansage beach-
ten” oder ,SEV*.

 Fallblattanzeiger mit rotierenden bedruckten Karten. Altere Modelle zeigen eine
schwarze Schrift auf weiBem Hintergrund, neuere Modelle eine weiBe Schrift auf
dunkelblauem Hintergrund. Je nach Typ werden einzelne Buchstaben oder zusam-
menhangende Wérter auf den einzelnen Klappkarten dargestellt.

e Matrixanzeigen sind digital und kénnen flexibel Informationen darstellen. Auch Lauf-
bandanzeigen (z. B. fur Verspatungsmeldungen) sind méglich.

Seite 9



+*

VBB Verkehrsverbund L .
Berlin-Brandenburg Qualitatsanalyse BAHNHOFE 2008

) R

Prenzlau

Flrstenberg
(Havel)

Firstenwalde
o Wusterhausen (Spree)
d

Ludwigsfelde@Rangs-

b

Wiinsdorf-
\Waldstadt

=

B.- Spandau

Doberlug-
Kirchhain

B.-Stidkreuz

Akustische Information [=e

Zielanzeige als Leuchtréhre | R

Zielanzeige als Fallblatt
Zielanzeige als Matrix

Méngel festgestellt / keine Ansagen im Regelfall |:|

Hm B.-Charlottenburg
mm B.-Zoologischer Garten

Informationssystem nicht vorh. / aulRer Betrieb .

Abb. 3  Ubersichtskarte der angetroffenen Informationssysteme

Hinzu kommen Ubersichtsanzeigen in Form von Abfahrtstafeln in Empfangshallen (meist als
Fallblattanzeiger), Displays und Matrixanzeigen flr den gesamten Bahnhof oder einzelne
Bahnsteige. Letztgenannte Systeme wurden an den Bahnsteigzugangen der groBen Bahn-
héfe in Berlin, aber auch in Frankfurt (Oder) und Cottbus angetroffen.
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An 17 Stationen wurden Mangel bzw. Fehler festgestellt (26%), die sich wie folgt zusammen-

fassen lassen:

Méngelbeschreibung

Anzeige eines falschen
Ziels im Regelfall bzw.

fehlendes Ziel

fehlende / unregelma-
Bige Verspéatungsan-
zeigen

.2
RB 92567

Stoérungen in der An-
zeige (falsche Buch-
staben)

Anzeigen bleiben nach
Zugabfahrt lange ste-
hen

sonstige Falschinfor-
mation (Liniennummer,
Uhrzeit)

Berlin-Schanefelda

—e—reta

1023

Bertin Hbf - B Dstbahnhof

B-Schonefeld 4

50 SD9 HBF

betroffene Zugangsstellen

- Bad Freienwalde
- Berlin Ostbahnhof

- Angerminde

- Berlin Charlottenburg
- Brandenburg

- Elsterwerda

- Ludwigsfelde

- Libbenau

- Nauen

- Werder

- Berlin Schénefeld Flugh.
- Lubbenau

<

W
P
*

[/

- Bernau
- Eberswalde
- LUibbenau

- Berlin FriedrichstraBe
- Ludwigsfelde

Ausfall von einzelnen
Anzeigen

Tab.5 Mangel bei den Zugzielanzeigen

- Berlin Zoolog. Garten
- Rathenow
- Wittenberge

Besonders Fallblattanzeiger bergen die Gefahr von falschen Zielanzeigen, da die Karten
manchmal nicht korrekt umklappen.
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2.4 Info-/Notrufsaulen

Info-/Notrufsdulen bieten die Mdglichkeit, Uber Mikrofon und Lautsprecher Kontakt mit einem
Ansprechpartner aufzunehmen, um eine individuelle Fahrgastinformation abzurufen.

Die Saulen wurden in drei Varianten angetroffen:
e Als rot-blaue DB-Saulen,
e als Display-Stelen mit integrierter Info- und Notruffunktion

e und auf den S-Bahnsteigen, zum Teil in den Fahrkartenautomat integriert (Betreiber
S-Bahn).

DB-Info-/Notrufsaulen kommen ausschlieBlich an Berliner Bahnhéfen (Alexanderplatz, Fried-
richstraBe, Hauptbahnhof, Ostbahnhof, Potsdamer Platz, Spandau und Sidkreuz) vor. In
Spandau sind sie weiterhin auBer Betrieb.

Info-/Notrufsdulen der S-Bahn wurden in diesem Jahr an einigen Bahnhéfen neu installiert,
da dort das standige Personal abgezogen wurde. Sie wurden 2008 an den Bahnhdéfen Berlin-
Alexanderplatz (zuséatzlich auf dem S-Bahnsteig), Berlin-Charlottenburg, Berlin-Karlshorst,
Berlin-Schénefeld Flughafen, Berlin Zoologischer Garten, Hennigsdorf (b. Berlin) und Kénigs
Wousterhausen (jeweils nur auf den S-Bahnsteigen) registriert.

Somit sind insgesamt 13 Bahnhdofe mit Info-/Notrufsaulen ausgestattet (20%).

2.5 Bahnhofsuhren

Funktionierende Uhren gehdren bei allen Bahnhdfen der Kategorien 1 bis 5 zu den Basisleis-
tungen der DB und wurden in diesen Kategorien Uberall angetroffen. In Schwedt (Oder) Mitte
und in Léwenberg (beides Kategorie 6) sind keine Uhren vorhanden (3% aller Bahnhofe).

An 11% der Bahnhofe wurden hinsichtlich der Uhren Mangel festgestellt.
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Folgende Mangel bestehen:

Méngelbeschreibung | Beispi

betroffene Zugangsstellen

einzelne Uhren zeigen
die falsche Zeit

Uhr vom Bahnsteig aus
nicht sichtbar

Uhr(en) zerstort

fehlende Uhr auf ein-
zelnen Bahnsteigen

Bad Freienwalde
Falkensee

Mincheberg
Zossen

Wittstock
Zossen

Belzig
Hennigsdorf

Tab.6 Mangel bei den Uhren

2.6 DB-Service-Points

Zu den sonstigen Serviceeinrichtungen im Bahnhof gehéren primér die DB-Service-Points,

die als Basisleistung nach DB-Kategorie 1 erforderlich sind.

Service-Points wurden in den Bahnhofen

Berlin Alexanderplatz
Berlin FriedrichstraBBe
Berlin Hauptbahnhof
Berlin Ostbahnhof

Berlin Spandau
Berlin-Stdkreuz

Berlin Zoologischer Garten
Cottbus

Potsdam Hbf

angetroffen (14% der untersuchten 66 Bahnhofe).
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2.7 DB-Personal

Personal in Form von Service-Mitarbeitern gilt als Basisleistung bei Zugangsstellen der Ka-
tegorien 1 und 2. Die Basisleistung wurde an allen Bahnhéfen der DB-Kategorie 1 und 2 er-

fallt.

2.8 Auffalligkeiten im Wegeleitsystem

Erstmalig wurde in diesem Jahr das Wegeleitsystem auf Auffalligkeiten hin untersucht. Im
Ergebnis wurden an 19 von 66 Stationen Mangel festgestellt (29%). Zweimal ist die Wegelei-
tung nicht vorhanden (Léwenberg und Mincheberg), jedoch ist die Situation dort jeweils -

berschaubar.

Folgende Mangel bestehen:

Méngelbeschreibung

| Beispielbild

betroffene Zugangsstellen

keine Anpassung an
Veranderungen / Um-
bauten

- Beeskow

- Berlin Ostbahnhof

- Berlin Zoolog. Garten
- Eberswalde

- Guben

unzureichende / feh-

- Bad Freienwalde

Position

lende Wegeleitung zu - Falkensee
den Gleisen - Neuruppin Rheinsb. Tor
- Rangsdorf
- Templin Stadt
- Zossen
unzureichende / feh- - Brandenburg
lende Wegeleitung zu - Cottbus
den Bussen /SEV - Eisenhiittenstadt
- Lubbenau
- Schwedt (Oder) Mitte
Wegeleitung schildert - Belzig
Umwege aus - Prenzlau
Schilder an schlechter - Angerm{inde

Tab.7 Mangel in der Wegeleitung
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3. Bewertung der vorhandenen Fahrgastinformation
3.1 Bewertung nach DB-Anspruch

Die DB hat als Basisleistungen fir Verkehrsstationen u.a. Fahrgastinformationssysteme de-
finiert und die Notwendigkeit der Merkmale nach Bahnhofskategorien abgestuft.

Kat. 1 Kat. 2 Kat. 3 Kat. 4 Kat. 5 Kat. 6
Fahrplanaushang X X X X X X
Bahnhofsuhr X X X X X
FIA (Zugzielanzeiger od. Lautsprecher) X X X
Service-Mitarbeiter X X
Service-Point X

Tab.8 Basisleistungen DB

Im Folgenden werden die Basisleistungen im Einzelnen betrachtet:

Fahrplanaushang

Fahrplanaushange missen nach DB-Anspruch an allen Stationen vorhanden sein.
Die Anforderung war zum Zeitpunkt der Untersuchung erfullt, allerdings in 9 (14%) Zugangs-
stellen mit Mangeln.

Bahnhofsuhr

Bahnhofsuhren sind bis zur Kategorie 5 erforderlich.

Diese Ausstattung war in den betreffenden 54 Zugangsstellen vorhanden, jedoch in 4 (7%)
Stationen mit Méngeln.

FIA (Zugzielanzeiger und/oder Lautsprecher)

Die Fahrgastinformation erfolgt in den Bahnhéfen der Kategorie 1 und 2 optisch und akus-
tisch. In Bahnhoéfen der Kategorie 3 ist eine akustische oder optische Fahrgastinformation
ausreichend.

Die Basisleistung wurde in allen 21 Bahnhofen erbracht, wobei in 3 (14%) Bahnhéfen Man-
gel bei Ansagen und Anzeigen auftraten.

Service-Mitarbeiter und Service-Point

Die Basisleistungen wurden entsprechend der Bahnhofskategorie erfullt.
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Die folgende Grafik zeigt in einer Ubersicht das Vorhandensein und den Méngelanteil bei
Basisleistungen entsprechend der Anzahl der Bahnhéfe in den zutreffenden Bahnhofskate-
gorien:
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Abb. 5 Vergleich der verschiedenen Basisleistungen nach DB-Anspruch
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3.2 Gesamtbewertung aus Sicht des VBB und des Fahrgastes

Viele Bahnhofe bieten zusétzliche Ausstattungen, die gemas ihrer DB-Bahnhofskategorie
Uber die Basisleistungen hinausgehen. So sind die meisten Bahnhdfe der Kategorie 6 mit
Uhren ausgestattet und einige Bahnhdéfe der Kategorien 4-6 besitzen eine Fahrgastinforma-
tionsanlage.

Die DB-Mindestanforderungen liegen jedoch deutlich unterhalb der VBB-Anforderungen aus
Fahrgastsicht. Aus VBB-Sicht sollten die vorhandenen Informationssysteme grundsatzlich
fehler- und mangelfrei sein. Der Fahrgast sollte an allen untersuchten Stationen die Méglich-
keit besitzen, sich Gber die aktuelle Verkehrslage zu informieren bzw. automatisch informiert
werden. Hierflr sollten auch kleine Bahnhéfe mit entsprechenden Informationssystemen
nach dem Stand der Technik ausgestattet werden.

Die folgende Grafik zeigt in einer Ubersicht das Vorhandensein und den Mangelanteil der
wichtigsten Informationsquellen bei der Bericksichtigung sémtlicher Bahnhéfe.
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27% 18%
80% - 37% ° 2%
68%
60% | |seo 159 26% e | | fehlerlos
O Mangel
40% | 807 | |0 nicht vorhanden
50% | 48% 1% 47% -
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21%
14% 11%|
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Abb. 6 Vergleich der verschiedenen Informationsquellen aus VBB- und Fahrgastsicht

Danach wurden besonders viele Mangel bei den Zugzielanzeigen festgestellt. Auch die
Regelansagen sind nur bei einem Drittel der Bahnhdfe méangelfrei vorhanden. Hier besteht
erheblicher Handlungsbedarf, um die Situation zu verbessern.
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Im Folgenden wird aus Sicht des VBB fir die wahrend des Untersuchungszeitraumes auf
dem Bahnhof angetroffene Fahrgastinformation eine Bewertung in 6 Stufen vorgenommen.
Auf dieser Grundlage erfolgte die Eingruppierung der 66 untersuchten Bahnhbfe.

Die Einteilung erfolgt nach folgenden Stufen:

A Sehr gutes Informationsangebot

Die Fahrgastinformation erfolgt im Regel- und Stérungsfall durch Beschallung
und Zugzielanzeige umfassend, inhaltlich richtig und rechtzeitig.

B Gutes Informationsangebot

Die Fahrgastinformation erfolgt im Regel- und Stérungsfall durch Beschallung
und Zugzielanzeige nicht so umfassend wie bei Stufe A, jedoch inhaltlich richtig und
rechtzeitig. Kleine Mangel bei akustischer oder optischer Fahrgastinformation werden
alternativ ausgeglichen.

C Verbesserungsmaoglichkeiten

Die Fahrgastinformation erfolgt im Regel- und Stérungsfall durch Beschallung
und/oder Zugzielanzeige, jedoch mit Mangeln.

D Handlungsbedarf

Die Fahrgastinformation erfolgt im Regelfall gar nicht oder nur unregelméaBig bzw.
unvollstandig durch Beschallung oder Zugzielanzeige.

Im Stoérungsfall ist eine akustische oder optische Information inhaltlich richtig
und rechtzeitig vorhanden.

E Hoher Handlungsbedarf

Die Fahrgastinformation erfolgt im Regelfall gar nicht oder nur unregelméaBig bzw.
unvollstandig durch Beschallung oder Zugzielanzeige.

Im Stoérungsfall gibt es keine oder nur unzureichende bzw. falsche akustische
oder optische Informationen.

F Dringender Handlungsbedarf

Die Fahrgastinformation erfolgt nur durch Fahrplanaushdnge und ist im St6-
rungsfall nicht méglich.
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Abb. 7 Ubersichtskarte Bewertung

Die Abbildung zeigt ein relativ gutes Informationsangebot auf den groBen Bahnhdofen in Ber-
lin. Besonders im Norden und Osten des Landes Brandenburg existiert auf vielen Bahnhéfen
ein zu geringes bzw. fehlerhaftes Informationsangebot.
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Bahnhofsmanagement Frankfurt/Oder

Angermiinde B  Frankfurt (Oder) A Prenzlau D
Bad Freienwalde D Furstenberg (Havel) D Oranienburg A
Beeskow E | Firstenwalde C | Schwedt (Oder) Mitte D
Berkenbrick D Guben F  Seelow-Gusow F
Bernau (b. Bin.) B | Hennigsdorf (b. Berlin) D Templin Stadt F
Eberswalde C | Léwenberg D

Eisenhittenstadt F | Mincheberg D

Bahnhofsmanagement Cottbus
Calau (NL) D | Finsterwalde (Niederlausitz) B ' Rangsdorf F
Cottbus B | Forst (Lausitz) E | Ruhland B
Doberlug-Kirchhain E Lubben Hbf C | Senftenberg F
Elsterwerda C | Lubbenau (Spreew.) C | Winsdorf-Waldstadt C
Falkenberg (Elster) C | Kbénigs Wusterhausen B | Zossen D
Bahnhofsmanagement Potsdam
Belzig D | Ludwigsfelde E Rathenow C
Berlin-Schonefeld Flughafen | C = Michendorf D Teltow D
Brandenburg Hbf C | Nauen E Werder (Havel) E
Borkheide D | Neuruppin Rheinsberger Tor D  Wittenberge C
Falkensee E | Neustadt (Dosse) E Wittstock (Dosse) F
Jiterbog C | Potsdam Hbf B | Wustermark F
Luckenwalde C | Pritzwalk F
Bahnhofsmanagement Berlin

Alexanderplatz A Hauptbahnhof A Spandau A
Charlottenburg C Karlshorst E Sidkreuz A
Friedrichstr. B | Ostbahnhof B | Zoologischer Garten B
Gesundbrunnen A  Potsdamer Platz A  Wannsee C
Tab.9 Bewertung der Zugangsstellen
Insgesamt ergibt sich folgende Verteilung der Bewertung:

Bewertung Anzahl Zugangsstellen

A Sehr gutes Informationsangebot 8 (12,1%)

B Gutes Informationsangebot 10 (15,2%)

C Verbesserungsmaglichkeiten 15 (22,7%)

D Handlungsbedarf 15 (22,7%)

E Hoher Handlungsbedarf 9 (13,6%)

F Dringender Handlungsbedarf 9 (13,6%)

Tab. 10 Verteilung der Bewertungsstufen
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3.3 Zugangsstellen mit Handlungsbedarf

Diese Bewertung ,Handlungsbedarf® erfasst Zugangsstellen, in denen die akustische oder
optische Fahrgastinformation im Regelfall gar nicht oder nur unregelméaBig bzw. unvollstan-
dig erfolgte und beim Auftreten einer Abweichung vom Regelbetrieb (Stérungsfall) im Beo-
bachtungszeitraum eine Information inhaltlich richtig und rechtzeitig durchgefihrt wurde.

Die DB fordert fur die aufgeflihrten Zugangsstellen nur eine akustische Information im St6-
rungsfall.

Bahnhofe, bei denen wahrend des Beobachtungszeitraumes kein Stérungsfall auftrat, wer-
den auch in dieser Bewertungsstufe erfasst, da davon ausgegangen wird, dass die Fahrgast-
information in diesen Fallen erfolgt wére.

Zugangsstelle festgestellte Méngel

Bad Freienwalde — Defekte Zugzielanzeige
— Keine Ansagen im Regelfall
— Falsche Uhrzeit

Belzig — Keine Ansagen im Regelfall
— Fehlende Uhr auf Gleis 2

Berkenbrick Keine Ansagen im Regelfall

Keine Warnungen bei schnellen Zugdurchfahrten
Borkheide Keine Ansagen im Regelfall
Calau Entfall der Regelansagen seit dem Vorjahr

Farstenberg (Havel)

Keine Ansagen im Regelfall

Hennigsdorf

Entfall der Regelansagen seit dem Vorjahr
Fehlende Uhr auf Gleis 1/5

Léwenberg Entfall der Regelansagen seit dem Vorjahr
Statische Richtungsanzeiger sind fehlerhaft
Keine Uhr

Michendorf keine Ansagen im Regelfall

Muncheberg (Mark)

Entfall der Regelansagen seit dem Vorjahr
Kein Fahrplanaushang auf dem Bahnsteig

Neuruppin Rheinsb. Tor

Keine Ansagen im Regelfall

Prenzlau

Entfall der Regelansagen seit dem Vorjahr

Schwedt (Oder) Mitte

UnregelmaBige Ansagen im Regelfall
Keine Uhr

Teltow

Keine Ansagen im Regelfall

Zossen

Entfall der Regelansagen seit dem Vorjahr
Uhr auf Gleis 1 mit Folie abgedeckt

Tab. 11 Auflistung ,,Handlungsbedarf*
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Die Bewertung , Hoher Handlungsbedarf* erfasst Zugangsstellen, in denen die akustische
oder optische Fahrgastinformation im Regelfall gar nicht oder nur unregelmaBig bzw. unvoll-
standig erfolgte und beim Auftreten einer Abweichung vom Regelbetrieb (Stérungsfall) im
Beobachtungszeitraum keine oder nur eine unzureichende bzw. falsche akustische oder op-
tische Information erfolgte.

Die DB fordert fir die aufgeflhrten Zugangsstellen nur eine akustische Information im St6-

rungsfall.

Zugangsstelle

festgestellte Méngel

Beeskow

— Keine Ansage im Stérungsfall
— Unvollstédndige Ansagen im Regelfall

Berlin Karlshorst

— Keine Ansage im Stérungsfall

— Entfall der Ansagen im Regelfall seit dem Vorjahr
— Abbau der Zugzielanzeigen seit dem Vorjahr

— Fehlende Aushéange Uber Fahrplananderungen

Doberlug-Kirchhain

— Keine Ansage im Stérungsfall
— Unvollstdndige Ansagen im Regelfall

Falkensee

— Teilweise ausbleibende Ansagen im Stérungsfall
— Keine Ansagen im Regelfall
— Falsch gehende Uhr

Forst

— Keine Ansagen Uber Fahrplananderungen
— Keine Ansagen im Regelfall

Ludwigsfelde

— Keine Information im Stérungsfall

— Keine Ansagen im Regelfall, (Ausnahme Zugdurchfahrten)
— Fehler in den Zugzielanzeigen

— Kein Ankunftsplan

Nauen

— Keine Ansage im Stérungsfall

— UnregelméBige Ansagen im Regelfall
— Fehler in den Zugzielanzeigen

— Kein Ankunftsplan

Neustadt (Dosse)

— Keine Ansage im Stérungsfall
— Keine Ansagen im Regelfall (Ausnahme Zugdurchfahrten)

Werder (Havel)

— Unvollstandige Information im Stérungsfall
— Keine Ansagen im Regelfall,( Ausnahme Zugdurchfahrten)

Tab. 12 Auflistung ,,Hoher Handlungsbedarf*
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Ein dringender Handlungsbedarf besteht bei allen Zugangsstellen, in denen die Fahrgastin-
formation nur durch Fahrplanaushénge erfolgt.

DB-Personal oder Info-/Notrufsdulen sind hier ebenfalls nicht vorhanden. Es handelt sich um
die 9 folgenden Zugangsstellen

Zugangsstelle festgestellte Mangel
Eisenhuttenstadt
Guben

Pritzwalk
Rangsdorf Zugzielanzeigen sind nicht vorhanden. Akustische Informationen
Seelow-Gusow Uber den Stérungsfall (z.B. Verspatungen, Zugausfalle, Gleisan-
Senftenberg derungen) erfolgt nicht bzw. ist nicht mdglich.

(2009 neue FIA geplant)
Templin Stadt

Wittstock (Dosse)
Wustermark

Tab. 13 Auflistung ,,Dringender Handlungsbedarf*

4. Vergleich mit den Vorjahresergebnissen

Die Qualitdtsanalyse Bahnhéfe wurde erstmals im August/September 2006 fur 59 Bahnhdéfe
durchgeflihrt. Die Bahnhdfe

Belzig

Cottbus
Eisenh(ttenstadt
Falkensee
Frankfurt (Oder)
Potsdam Hbf
Ruhland

wurden im Jahr 2006 noch nicht untersucht. Im Oktober/November 2007 erfolgte eine auf 66
Bahnhodfe ausgeweitete Untersuchung, die in diesem Jahr mit identischen Bahnhéfen wie-
derholt wurde.

Der Vergleich mit den Ergebnissen von 2006 ist daher nur eingeschrankt moglich. Da sich
die absolute Anzahl der Bahnhdfe unterscheidet, werden die Vergleichzahlen nachfolgend
nur prozentual angegeben.
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4.1 Fahrplanaushange

Die Mangel haben sich im Vergleich zum Vorjahr deutlich reduziert. In diesem Jahr wurden
an allen Bahnhoéfen Fahrplanaushange angetroffen.

100%
80%
65%
60% 78% 86% O fehlerlos
O Mangel
40% o nicht vorhanden
20% 33%
22% - 14%
0% -
2006 2007 2008

Abb. 8 Vergleich Bewertung Fahrplanaushénge 2006 - 2008

Als positiv hervorzuheben ist die Bekanntgabe von Ansprechpartnern im Stérungsfall (Tele-
fonnummer der zustandigen 3-S-Zentrale). 2006 wurden noch 20% der Zugangsstellen ohne
diese Hinweise registriert. Die Zahl hat sich in diesem Jahr auf 2% reduziert.

Die Anzahl der Fahrplanaushange auf den Bahnhéfen hat im zweiten Jahr in Folge in der
Summe deutlich zugenommen.

4.2 Beschallung

Die Beschallung im Regelbetrieb an Bahnhdfen in Brandenburg ist stark ricklaufig. An fol-
genden Stationen erfolgt im Unterschied zum Vorjahr keine Regelbeschallung mehr:

Berlin Karlshorst
Calau

Hennigsdorf
Léwenberg (Mark)
Mincheberg (Mark)
Neustadt (Dosse)
Prenzlau

Zossen
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Das Diagramm zeigt die eindeutige Rlicknahme der Regelbeschallung seit 2006. Waren
2006 noch 32% der Untersuchungsbahnhéfe ohne Beschallung, so sind es in diesem Jahr
bereits 48%.

100%
80% 48% 44% 37%
O,
60% P O ferjlerlos
oo o O Méngel
40% ° @ nicht vorhanden
48%
20% 329 35%
0%
2006 2007 2008

Abb.9 Vergleich Bewertung Regelbeschallung 2006 - 2008

Ansagen bei Abweichungen vom Regelbetrieb (Stérungsfall) erfolgen bei 79% der Bahnhdfe.
Neben den beobachteten fehlerlosen Ansagen werden hierbei auch die Bahnhéfe, in denen
im Untersuchungszeitraum keine Abweichungen auftraten, mit einbezogen. Im Vergleich
zum Vorjahr ist die Anzahl der mangelhaften Ansagen leicht ricklaufig.

100%
80%
54%
65% 68%
60% O fehlerlos
O Mangel
40% i
o 999 O nicht vorhanden
14% 1%
20%
24% 21% 21%
0%
2006 2007 2008

Abb. 10 Vergleich Bewertung Stérungsfallbeschallung 2006 - 2008
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4.3 Dynamische Zugzielanzeigen

Bei den dynamischen Zugzielanzeigen zeigt sich ein ahnlicher Trend zur Ricknahme wie bei
der Beschallung. In absoluten Zahlen ausgedrlckt wurden 16 Zugzielanzeigen weniger re-
gistriert als 2007.

An den Bahnhofen

e Berlin Kgrlshorst und
e Libben

wurden die dynamischen Anzeigen komplett auBer Betrieb genommen. Dafir erfolgte in Ber-
lin Charlottenburg und Berlin Wannsee eine Neuinstallation der Anzeigen. Auch in Cottbus
wurden die alten Anzeigen gegen moderne Matrixanzeiger ausgetauscht.

Der Anteil von Bahnhéfen ohne Zielanzeigen ist seit 2006 um 5% auf 47% gestiegen.

100%
27% 28% 27%
80%
60% 319, 27% 26% O fehlerlos
O Méngel
40% @ nicht vorhanden
20% 42%, 45% 47%
0%
2006 2007 2008

Abb. 11 Vergleich Bewertung Zielanzeigen 2006 - 2008

4.4 Info-/Notrufsaulen

Die Anzahl der Info-/Notrufsaulen hat sich seit dem Vorjahr absolut um 5 Séaulen erhéht.

" Nach DB-Aussage wird die Fahrgastinformationsanlage 2009 wieder in Betrieb genommen, ebenso die Fahr-
gastinformationsanlage in Senftenberg.
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Abb. 12 Vergleich Bewertung Info-/Notrufsdulen 2006 - 2008

4.5 Bahnhofsuhren

Der Mangelanteil sowie der Anteil der Stationen ohne Uhren haben sich seit dem Vorjahr
nicht verandert.

Negativ ist jedoch, dass die Anzahl der Uhren auf allen Bahnhéfen in der Summe um 13 Uh-
ren reduziert wurde.

100%

80%

60% o o O fehlerlos

° 929, 86% 86% i
O Mangel
40% o nicht vorhanden
20%
7o 20, 11% 39 11% 3%
0% ‘ ‘
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Abb. 13 Vergleich Bewertung Uhren 2006 - 2008
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4.6 DB-Service-Points

In folgendem Bahnhof existiert im Vergleich zum Vorjahr kein DB-Service-Point mehr:

e Frankfurt (Oder)

4.7 DB-Personal

In Bernau wurde nach dem Abzug des DB-Servicepersonals im Jahr 2007 nun auch das
Personal der S-Bahn abgezogen, sodass flr die Fahrgaste kein Ansprechpartner mehr vor
Ort ist.

Nach der Einstufung des Bahnhofs Berlin Potsdamer Platz in die Bahnhofskategorie 2 sind
Servicemitarbeiter vor Ort.

In Calau und Libbenau wurden im Unterschied zum Vorjahr Servicemitarbeiter angetroffen,
deren Einsatz im Zusammenhang mit dem Streckenausbau zwischen Libbenau und Cottbus
zu sehen ist.

4.8 Vergleich der Bewertungsergebnisse

4.8.1 Vergleich der Bewertung nach Mindestanforderungen der DB

In diesem Jahr erfillen alle Bahnhéfe die in der Untersuchung betrachteten Basisleistungen,
geman Bahnhofskategorie.

Die im vergangenen Jahr bezlglich der Mindestanforderungen aufgetretenen Mangel wur-
den in Berlin-Charlottenburg (Neuinstallation von Zugzielanzeigern), Eisenhittenstadt, Gu-
ben (jeweils Aushange Uber aktuelle Fahrplananderungen), Luckenwalde, Rangsdorf (jeweils
Neuinstallation von Uhren) und Seelow-Gusow (Fahrplanaushang) behoben.

Der Bahnhof Léwenberg wurde von der DB von Kategorie 5 auf Kategorie 6 herabgestuft.
Damit gilt trotz fehlender Uhr die Basisleistung nunmehr als erfullt, obwohl sich die Situation
dort nicht verbessert hat.

Weiterhin hat die DB seit 2007 die folgenden Bahnhéfe in der Kategorie herabgestuft::

Beeskow (Herabstufung von Kategorie 5 auf Kategorie 6)

Berlin Charlottenburg (Herabstufung von Kategorie 3 auf Kategorie 4)
Léwenberg (Herabstufung von Kategorie 5 auf Kategorie 6)
Oranienburg (Herabstufung von Kategorie 3 auf Kategorie 4)

Der Bahnhof Berlin Potsdamer Platz wurde als einziger Bahnhof hochgestuft, und zwar von
Kategorie 3 auf Kategorie 2.
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4.8.2 Vergleich der Bewertung aus Sicht des VBB und des Fahrgastes

Die folgende Tabelle stellt die Bewertungsergebnisse fir die Bahnhéfe von 2006 bis 2008
einander gegeniber.

Bewertung Ergebnis Ergebnis Ergebnis Differenz
006 2007 2008 2008 - 2007
A Sehr gutes Informationsangebot 8 (14%) 9 (14%) 8 (12%) -1 (-2%)
B Gutes Informationsangebot 6 (10%) 8 (12%) 10 (15%) 2 (+3%)
C Verbesserungsmdglichkeiten 0 (17%) 8 (12%) 15 (23%) 7 (+11%)
D Handlungsbedarf 2 (20%) 7 (26%) 15 (23%) -2 (-3%)
E Hoher Handlungsbedarf 0 (17%) 7 (11%) 9 (14%) +2 (+3%)
F Dringender Handlungsbedarf 3 (22%) 17 (26%) 9 (14%) -8 (-12%)

Tab. 15 Vergleich der Bewertungsergebnisse

Der Vergleich zeigt, dass sich die Anzahl der Bahnhdfe mit gravierenden Mangeln in der
Fahrgastinformation verringert hat, aber noch Handlungsbedarf und Verbesserungsméglich-
keiten bei der Durchflihrung der Fahrgastinformation im Regel- und Stérungsfall bestehen.

Neben der Ausrustung der Bahnhéfe Berlin-Wannsee, Berlin-Charlottenburg und Cottbus mit
neuen Fahrgastinformationsanlagen haben sich beispielsweise fir die folgenden Bahnhéfe

deutliche Veranderungen ergeben:

Bahnhof Veranderung gegentiber Vorjahr
Berkenbriick - zusétzliche Ansagen im Stérungsfall
- Uhr auf Gleis 1 wurde erneuert
Berlin- - zusatzliche Fahrplanaushange
Alexanderplatz - zusétzliche Info-/Notrufsaule
Eberswalde - zusétzlicher Fahrplanaushang auf dem Vorplatz
- gravierende Mangel an den Zugzielanzeigen behoben
Flrstenberg - zusatzliche Ansagen im Stérungsfall
Verbesserung Falkenberg - vollstandige Ansagen im Regelfall
- neue und zusétzliche Uhren auf den Bahnsteigen
Jiterbog - zusétzliche Fahrplanaushéange

- gravierende Mangel an den Zugzielanzeigen behoben

Oranienburg

- Mangel an den Zugzielanzeigen behoben

Schwedt (Oder) Mitte

- zusétzliche Fahrplanaushénge
- aktuelle Hinweise auf Fahrplanédnderungen

Bad Freienwalde

- keine Anzeige der Abfahrtszeiten
- keine Anzeige des eigentlichen Zielbahnhofs

Berlin-Karlshorst

- keine Ansagen mehr im Regel und im Stérungsfall
- Abbau der dynamischen Zugzielanzeigen

Verschlechterung

Doberlug-Kirchhain

- ausbleibende Verspatungsansagen
- Abbau der Zugzielanzeigen (Leuchtkasten)

LUbben Hbf

- Zugzielanzeigen auBer Betrieb
(Anzeigen werden 2009 erneuert)
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Tab. 16 Veranderungen 2008 - 2007

5. Uberpriifung der DB Station & Service Statusanalyse

Im Marz 2008 hat die DB Station & Service AG, Regionalbereich Ost, eine Statusanalyse
zum Umgang mit den vom VBB im Jahr 2007 festgestellten Mangeln erstellt.

Die Uberpriifung der DB-Aussagen zum Umgang mit der VBB-Mangelliste zeigt, dass die
Mehrzahl der angekindigten VerbesserungsmafBnahmen von der DB umgesetzt wurde, aber
trotzdem noch Handlungsbedarf besteht.

Fur die Bahnhdfe Liubben, Libbenau und Senftenberg ist nach Informationen der DB im Jahr
2009 die Erneuerung der Fahrgastinformationsanlagen vorgesehen.

Bei folgenden Bahnhdfen bestehen Abweichungen zwischen den DB-Aussagen und dem

festgestellten Zustand im Oktober/November 2008:

Bahnhof

DB-Aussage Marz 2008

Situation Okt/Nov. 2008

Bad Freienwalde

Die Anzeige des Zuges in der Zug-
zielanzeige nach Abfahrt wurde auf
5 min reduziert.

Die Anzeigen blieben ganztagig mit
derselben Zielanzeige stehen. Keine
Anzeige der Abfahrtszeit mehr

Beeskow Ansagen werden bei Abweichun- Zugausfall, Gleisdnderung bzw. SEV
gen vom Regelbetrieb vorgenom- vom Bahnhofsvorplatz wurden nicht
men. angesagt. Dagegen erfolgte eine Ab-

fahrtsansage eines Regelzuges.

Berlin Die Ansagen werden zukinftig Es erfolgten auf den beiden Regional-

Karlshorst durch den Ansager am Ostbahnhof bahnsteigen keine Ansagen, weder im
mit Ubernommen, damit wird im Regel- noch im Stérungsfall, auch
Storungsfall eine konsistente und nicht bei einer beobachteten sechsmi-
durchgehende Reisendeninforma- nitigen Verspatung
tion gewahrleistet.

Berlin Die Fallblattanzeige wird schritt- Es wurden neue Anzeigenméngel bis

Schoénefeld weise repariert. Die Umsetzung ist hin zur Unleserlichkeit des Zugziels

Flughafen in den kommenden Wochen abge- beobachtet.
schlossen.

Brandenburg Vorhandene Fahrgastinformation Ansagen waren nach wie vor unre-

lckenhaft — Abweichungen wur-
den mit Ansagerteam analysiert
und auf eine vollstandige Umset-
zung vereinbart.

gelmasBig. Eine Verspatung in der An-
kunft wurde nicht angezeigt, nur an-
gesagt.

Elsterwerda

Fehlende Ansagen bei Durchfahr-
ten, abgefahrener Zug steht 10 Mi-
nuten in der FIA - Abweichungen
wurden mit Ansagerteam analy-
siert und auf eine vollstandige Um-
setzung vereinbart.

Fehlende Ansagen bei der RB 45
wurden erneut festgestellt.

Erneut stand ein abgefahrener Zug
noch mehr als 5 Minuten in der FIA.

Forst

Keine Beschallung zum Zugausfall
und SEV - Abweichungen wurden
mit Ansagerteam analysiert und
auf eine vollstdndige Umsetzung
vereinbart.

Es erfolgten bei vergleichbarem St6-
rungsfall keine Ansagen.
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Léwenberg
(Mark)

Aushédnge veraltet (03.11.07) -
Aushé@nge wurden bei der néchs-
ten Bahnhofskontrolle am 07.11.07
entfernt

Erneut wurden Aushange langst abge-
laufener Fahrplandnderungen ange-
troffen (Begehung am 10.11.08, Gul-
tigkeitszeitraum Ende Oktober 08).

Luckenwalde

Ansagen werden bei Abweichun-
gen vom Regelbetrieb vorgenom-
men.

Es erfolgten keine Ansagen, weder im
Regel- noch im Stérungsfall Verspé-
tungen von einmal 5 und einmal 10
Minuten wurden nicht angesagt.

LUbben Hbf

Die Zugzielanzeiger wurden in-
stand gesetzt und fehlerhafte Ele-
mente ausgetauscht.

Alle Zugzielanzeiger wurden auBer
Betrieb genommen und mit entspre-
chenden Aufklebern versehen.

2009 neue Zugzielanzeiger geplant

Libbenau

Die Zugzielanzeiger wurden in-
stand gesetzt und fehlerhafte Ele-
mente ausgetauscht.

Kleine Anzeigenfehler existierten wei-
terhin.

2009 neue Zugzielanzeiger geplant

Nauen

Fahrgastinformationsanlage:  Mit
Mitarbeiter ausgewertet, Mangel
wurde abgestellt

Fehlende Ansagen: Kein Mangel!
Lautsprecher vorhanden, Ansagen
werden bei Abweichungen vom
Regelbetrieb vorgenommen.

Eine Verspéatung von 9 Minuten wurde
nicht angezeigt.

Es bestehen unregelméBige Ansagen
im Regelbetrieb. Eine Ansage bei ei-
ner Verspatung von 9 Minuten sowie
zu verkilrzten Zuglaufen erfolgt nicht.

Neustadt
(Dosse)

Ansagen werden bei Abweichun-
gen vom Regelbetrieb vorgenom-
men.

Es wurden nur Warnungen vor Zug-
durchfahrten durchgesagt. Verspatun-
gen (10 Minuten) wurden nicht ange-
kindigt.

Rangsdorf

Ansagen werden bei Abweichun-
gen vom Regelbetrieb vorgenom-
men.

Es erfolgten keine Ansagen, auch
nicht bei einer 7 mindtigen Verspa-
tung.

Werder
(Havel)

Fehlende Hinweise auf SEV - Ab-
weichungen wurden mit Ansager-
team analysiert und auf eine voll-
stédndige Umsetzung vereinbart.

Es erfolgten lediglich Warnungen vor
Durchfahrten Gleis 2, keine Ansagen
im Regelfall. Ebenfalls erfolgte keine
Ansage von einer 5-min(tigen Verspa-
tung.

Tab. 17 Abweichungen DB-Aussagen zur Mangelbeseitigung — Zustand 2008
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6. Fazit

Die Gesamtbewertung der ,Qualitatsanalyse BAHNHOFE — Fahrgastinformation und Service
2008 aus Sicht des VBB zeigt, dass fiir 33 der 66 untersuchten Zugangsstellen Handlungs-
bedarf hinsichtlich der Fahrgastinformation im Regel- bzw. Stérungsfall besteht, wobei sich
gegeniber dem Vorjahr die Anzahl der Bahnhéfe mit dringendem und hohem Handlungsbe-
darf verringerte. Fir 15 Zugangsstellen werden Verbesserungen empfohlen.

Somit werden die Bahnhéfe in der Gesamtheit gegentiber den Vorjahren etwas besser be-
wertet.

A B C D E F

Sehr gutes oder gutes| | Verbesserungs- Hoher / Dringender
Informationsangebot moglichkeiten / Handlungsbedarf
Handlungsbedarf

Information erfolgt Information erfolgt Information erfolgt
- vollstandig, - lickenhatt, - nicht genligend,
- inhaltlich richtig, - mit Mangeln - falsch
- rechtzeitig - gar nicht
18 Bahnhofe 30 Bahnhofe 18 Bahnhofe
(27 %) (46 %) (27 %)

Abb. 14 Ergebniszusammenfassung

Im Vergleich zur Vorjahresuntersuchung fallt zunéchst positiv auf, dass die festgestellten
Méangel gegentiber dem Vorjahr leicht ricklaufig waren. So nahm die Mangelquote in den
Rubriken Fahrplanaushange (— 19%), Beschallung im Regel- (- 6%) und Stérungsfall (— 3%)
sowie Zugzielanzeigen (- 1%) ab.

Im Vergleich zu beiden Vorjahresuntersuchungen wird aber auch ersichtlich, dass auf den
Bahnhdéfen die Fahrgastinformation im Regelfall und der Service insgesamt deutlich reduziert
wurden und dass sich die Informationen im Stérungsfall nicht wesentlich verbessert haben.

Selbst in bedeutenden Umsteigebahnhéfen (z.B. Calau, Doberlug-Kirchhain, Hennigsdorf,
Neustadt (Dosse)) gibt es keine oder nur unzureichende Informationen im Regelbetrieb. Hier
bedarf es einer grundlegenden Verbesserung, auch wenn aus DB-Sicht gemaB Bahnhofska-
tegorie eine Fahrgastinformation durch Zugzielanzeige oder Beschallung im Regelfall nicht
erforderlich ist.

Seite 32



-

L
VB Verkehrsverbund L .
Berlin-Brandenburg Qualitdtsanalyse BAHNHOFE 2008
\ A 4
|

Dies trifft in erster Linie fr die Elemente der dynamischen Fahrgastinformation, Beschallung
und Zugzielanzeigen zu, die kontinuierlich zurickgenommen wurden, wie nachfolgendes
Diagramm zeigt:

80%

75%

70%

65%

60%

55%

50%

2006 2007 2008

—e— Regelansagen —e— Stérungsansagen —e— Zugzielanzeigen

Abb. 15 Vorhandensein der Elemente dynamischer Fahrgastinformation auf den Bahnhéfen 2006 - 2008

Ein ahnlicher Trend ist auch beim Service feststellbar. So wurden die Anzahl der DB-Service
- Points und die Anwesenheit von Personal auf den Bahnhofen seit 2006 reduziert.

Dagegen kann die Ankindigung von DB Station&Service, die Fahrgastinformationsanlagen
in Libben, Libbenau und Senftenberg demnéachst wieder in Betrieb zu nehmen, als ein posi-
tiver Ausblick fir das Jahr 2009 angesehen werden.
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