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Sehr geehrter Herr Krispin,

im Nachgang unserer Veranstaltung zum Bahnverkehr auf der Remsbahn im Januar
sowie einem konstruktiven Gesprdch mit dem technischen Geschiftsfithrer sowie
dem Leiter des Wartungsstiitzpunkts in Essingen wenden wir uns an Sie. Im Zuge der
Veranstaltung haben wir viele Anregungen und Forderungen der Pendlerinnen und
Pendler auf der Rems- und Oberen Jagstbahn aufgenommen, die von den erheblichen
Verspatungen, Zugausfillen und Kapazitdtseinschrankungen betroffen sind.

Diese betreffen insbesondere die Bereiche Informationspolitik, Qualitédts- und Kapa-
zitdtsprobleme der Ziige, Beschwerde- und Entschddigungsmanagement, Mangel und
Fehler im Schienennetz, sowie sonstige Anregungen und Forderungen der Pendlerin-
nen und Pendler. Einen Teil der insgesamt 65 gesammelten Punkte reichen wir gerne
nachstehend an Sie als zustdndiges EVU im Schienenpersonennahverkehr auf der
Rems- und Oberen Jagstbahn weiter und bitten Sie um Riickmeldung zu den jeweili-
gen Punkten. Weitere Punkte {ibermitteln wir gemal der Zustdndigkeit an das Ver-
kehrsministerium Baden-Wiirttemberg, sowie das EIU.

Im Einzelnen:

- Gelobt wurde grundsitzlich, dass die Sauberkeit der Ziige und die Hoflichkeit
der Mitarbeiter seit dem Betreiberwechsel zugenommen haben. Hingegen
wurde der Umgang mit Kritik beméngelt. Die Pendlerinnen und Pendler
wiinschten sich hier einen transparenteren Umgang, mehr Demut in Verbin-
dung mit ehrlichen Eingestdndnissen. Dies konnte auch aus unserer Sicht zu
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einem besseren Verhidltnis mit den Kunden fiihren und somit einen echten
Imagegewinn fiir Ihr Unternehmen darstellen.

Schwierig fiir viele Pendlerinnen und Pendler ist insbesondere ein mangelhaf-
ter Informationsfluss bei Verspdtungen und Ausféllen. Hierbei konnte nicht ab-
schlieBfend gekldrt werden, ob dies am mangelnden Informationsaustausch
beim EIU oder gelegentlich auch am fehlenden Informationsaustausch des EVU
liegt. Oftmals seien, diffuse, teilweise widerspriichliche und oft zu spéte Infor-
mationen an die Kunden gegeben worden, haufig in Form der sog. Salamitaktik.
Hier gibt es deshalb ganz grundsatzlich einen Verbesserungsbedarf und wir bit-
ten Sie hoflich um Aufklarung. Daraus ergibt sich zugleich die konkrete Forde-
rung, dass die EVU untereinander besser kommunizieren miissen und bei-
spielsweise gegenseitig auf Anschlussziige warten.

Problematisch sei auch die nicht zuverldssig funktionierende App. Diese
wiirde zumindest fiir die Strecke Aalen-Ellwangen nicht funktionieren. Auch
die Kundenhotline sei zeitweise nicht erreichbar bzw. laufe in der Endlos-War-
teschleife. Ferner fehle es im Bahnhof Aalen in der Schalterhalle an einer In-
formation, wo sich das Biiro von GoAhead befindet. Fahrplédne fiir die Stadte-
verbindungen von Aalen nach Stuttgart, Ulm, Niirnberg und Noérdlingen liegen
seit Betreiberwechsel nicht mehr in Aalen Hbf aus, was besonders fiir dltere
Menschen, die ggf. nicht tiber ein Smartphone verfiigen, sehr misslich sei.
Hier bitten wir Sie sehr herzlich, rasch fiir Verbesserungen zu sorgen.

Einen Informationsstau gébe es ferner bei einigen Ihrer Lokfiihrer. Diese wiiss-
ten nicht immer, wo genau sie hinfahren und an welche Haltestellen sie fahren
wiirden, was gleichfalls zur Verunsicherung der Pendlerinnen und Pendler

fuhre.

Die Zugbezeichnungen bei Thren Ziigen wiirden sich von denen der Deutschen
Bahn unterscheiden (bei den gleichen Stadler-Ziigen). So lautet die Bitte auch
bei Ihren Ziigen zusétzlich die Zugnummer und einen Teil der Zwischenstopps
anzugeben. Anderenfalls kdme es haufig zu Verwirrung bei Reisenden, beson-
ders wenn ohnehin Verspiatungen vorhanden seien.

Ein wichtiges Anliegen ist die zwingende Verbesserungsnotwendigkeit im Be-
reich Barrierefreiheit bzw. der Hilfe von Menschen mit Handicap. Eine solche
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Begleitung/Hilfe laufe nicht tiber die Mobilitdtszentrale der Deutschen Bahn
und es finde bislang auch keine Zusammenarbeit statt, was zu Problemen bei
der Schnittstellen im Reiseverlauf gehandicapter Bahnkunden fiihre. Hierbei
wurde gesagt, dass Ihr Unternehmen nicht mochte, dass z.B. die Deutsche Bahn
Menschen mit Handicap an sie verweist. Hier fordern wir kiinftig eine bessere
Zusammenarbeit oder gar den Umstieg auf eine einzige Mobilitédtszentrale, die
als zentraler Ansprechpartner auch im Zusammenspiel mit verschiedenen EVU
fungiert.

Bedauerlicherweise funktioniere das WLAN iiberwiegend nicht oder ver-
gleichsweise zu langsam. Auf Nachfrage sei mitgeteilt worden, dass in den ver-
spatet gelieferten Ziigen die entsprechende SIM-Karte noch nicht eingebaut sei.
Das Einbauen dauere zwischenzeitlich 6 Monate ohne Erfolg. Hier bitten wir
darum, die Stérungen rasch zu beheben bzw. die entsprechenden SIM-Karten
einzubauen.

In Bezug auf die Verspatungen und Ausfille von Ziigen wurden ebenfalls einige
Punkte genannt, zu denen wir Thre Riickmeldung erbitten.

Es seien unterschiedliche Angaben zu Abfahrtszeiten von Nahverkehrsziigen
bei GoAhead und der Deutschen Bahn angegeben worden, sodass dies zu un-
terschiedlichen Angaben am Bahnhof fithre. Sofern dies noch nicht behoben
wurde, so bitten wir um schnellstmégliche Angleichung.

Ferner wiirden die unterschiedlichen Bezeichnungen der Ziige im System zu
Verspatungen und Ausfillen fiihren.

Ein Lokfiihrer wies ferner auf einige Ungereimtheiten im Einbuchungssystem
hin: Wenn ein GoAhead Zug mit 20 min Verspatung in Stuttgart abfahre,
springe im System kurz vor Aalen die Verspdtung auf 0 zuriick. Somit seien die
Systeme der DB und Ihres nicht kompatibel, sodass die Anzeigetafeln am Bahn-
steig nicht aktualisiert werden bzw. falsche Daten angezeigt wiirden. Hier bit-
ten wir um Aufkldrung, wie die Verspdatungsmeldung zwischen Ihren Ziigen
und der DB funktioniert, die die Anzeigetafel am Bahnhof betreibt. Zusétzlich
wadre hilfreich mégliche Inkompatibilitdten rasch zu beseitigen.
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- Weiterhin wurde nach dem Qualitdtsmanagementsystem und der Ausgestal-
tung gefragt. Wie sieht Ihr Fehlermanagement aus, wer hat das Controlling
inne? Wie werden Unternehmensprozesse analysiert und verbessert? Wie wer-
den Kundenreklamationen analysiert, Potentiale aufgezeigt, Mainahmen abge-
leitet und iiberwacht? Jeder Hinweis eines Kunden, jede Reklamation kann
grundsétzlich aus unserer Sicht eine Chance sein, sich weiter zu verbessern.

Welche Kennzahlen verwenden Sie z.B. um die Piinktlichkeitsquote abzubil-
den?

- Der angedachte Entfall des IRE 1 auf der Remsbahn im Bereich Aalen-Schwa-
bisch Gmiind ist nicht akzeptabel, insbesondere nicht, um damit andere Stre-
ckenausfille auszugleichen. Auch der Entfall wihrend Bauarbeiten ist nicht
akzeptabel. Deshalb fordern wir Sie auf, hierfiir eine Losung vorzusehen. Eine
mogliche Hilfe konnte ggf. folgender Vorschlag sein, zu dem wir Sie um Stel-
lungnahme bitten: Der IRE 1 kénnte fiir die Zeit der Bauarbeiten von Aalen bis
Pforzheim und zuriick nach Aalen fahren. Pforzheim ist an das Netz des Karls-
ruher Verkehrsverbunds (KVV) mit den Linien S5 und S51 angebunden und
somit kdime man von Pforzheim problemlos nach Karlsruhe. Von Karlsruhe
nach Stuttgart fahrt parallel zum IRE 1 im Zweistundentakt ein IC der DB und
umgekehrt, der dann nach Miinchen weiterfihrt oder von dort kommt.

Viele Fragen und Anregungen gab es im Bereich der Entschddigungen und des Preis-
managements, die wir vorrangig an das Verkehrsministerium weitergaben. Jedoch bit-
ten wir Sie gemeinsam mit dem Verkehrsministerium auf folgende Anregungen hin-
zuwirken:

- Die Pendler fordern hinsichtlich moéglicher Entschadigungen fiir die ,,Schlecht-
leistungen- bzw. ,Nichtleistungen® auf der Rems- und Oberen Jagstbahn: Ent-
schddigungszahlungen an die Kunden, unter Beriicksichtigung auch von Teil-
zeit-Pendlern, also solchen, die kein Nahverkehrsticket, sondern z.B. ein Jobti-
cket fiir den Fernverkehr Aalen-Stuttgart haben. Auch diese Fahrkarteninhaber
sollten entschddigt werden. Gleiches gilt fiir Teilzeit-Pendler ohne Monats-
/Jahreskarte. Ferner ist es notwendig, dass die Verantwortung nicht zwischen
EVU und EIU hin und hergeschoben werden kann, so wie dies bspw. im Falle
von ,,Stellwerksproblemen® geschah.

- Ferner wird gefordert, ein biirgernahes, deutlich vereinfachtes und biirokratie-
sparsames Beschwerdemanagement einzurichten. Bei diesem soll verhindert
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werden, dass die Pendler nur unter enormem Zeitaufwand und Dokumentati-
onsaufwand entschiddigt werden. Aulerdem wére hierbei wichtig, eine zentrale
Stelle einzurichten, die alle Falle behandelt.

Sehr geehrter, lieber Herr Krispin, bei der wirklich konstruktiv und fair verlaufenden
Veranstaltung zum Schienenverkehr haben wir gemerkt, wie belastend die Situation
durch die Zugausfille, die Verspatungen und die Kapazitdtsprobleme fiir die vielen
Pendlerinnen und Pendler ist, die tdglich auf die Bahn angewiesen sind oder diese
bewusst dem Auto vorziehen. Viele haben ihrem Arger Luft gemacht, sind dabei aber
sehr konstruktiv in ihrer Kritik und den Vorschldgen geblieben. Schon aus diesem
Grund wire es uns ein Anliegen, wenn Sie auf alle Anregungen, Fragen und Forde-
rungen eingehen wiirden. Uns ist keinesfalls daran gelegen einseitig Schuld zuzuwei-
sen, vielmehr wollen wir auf eine Verbesserung der Situation aktuell und auch in
Zukunft mit allen Beteiligten hinwirken.

Wir freuen uns auf Ihre Riickmeldung und auch auf eine Begegnung.

Herzliche Griifle
/ o 4
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