Berlin

Vom Micro-Marketing zur Makro-Panne
IGEB
BVG-2005-Fehlstart durch unzureichende Fahrgastinformation

Zum grofRen Fahrplanwechsel am 12. Dezember 2004 erfolgte die grofite
Liniennetzumstellung in der Geschichte der BV G. Ein Grofdteil der Buslinien, mehr
als die Halfte der Stral3enbahnlinien und eine U-Bahnlinie wurden verandert,
eingestellt, neu geschaffen oder umbenannt. Dal3 eine solche Komplettumstellung des
Verkehrsangebotes eine umfal3ende Fahrgastinformation voraussetzt, liegt auf der
Hand. Und immerhin kundigte die BV G auch eine umfassende | nformationskampagne
fur 5,1 Millionen Euro an. Aber |eider folgten den grof3en Worten nur wenige und
haufig unzureichende oder verspétete Taten. Und so wurde aus dem (BV G-deutsch)
»Micro-Marketing" leider nur eine gigantische Makro-Panne.

Wochenlang vorher wurde die Stadt flachendeckend mit Formel-M-Werbepl akaten zur
Einflhrung des neuen Metro-Netzes beklebt und auch die neue Metronetz-Spinne
wurde durch Werbeplakate und Faltplane intensiv beworben. Aber Uber das restliche
Liniennetz mit seinen immerhin 121 Bus- und 12 Stral3enbahnlinien, in dem es durch
Linieneinstellungen, Linienkiirzungen oder Verénderung der Betriebszeiten zu zum
Teil gravierenden Angebotsverschlechterungen gekommen ist, hatten die Fahrgaste
vor dem Fahrplanwechsel kaum eine Informationsmoglichkeit.

Wie grof3 der Informationsbedarf der Fahrgaste vor dem Fahrplanwechsel war, zeigte
die gemeinsame Ausstellung von BV G und IGEB im Fahrgastzentrum im S-Bahnhof
Jannowitzbriicke deutlich. Uber 1000 ratsuchende Fahrgaste nutzten die in dieser
Form nur hier gebotene Mdglichkeit, sich vor dem Fahrplanwechsel anhand der
Ubersichtstafeln auch grafisch tiber die gesamten Liniennetzanderungen zu
informieren. Aber leider konnten auch hier nur fir wenige Linien die von der BVG
angekiindigten Faltbl&tter mitgegeben werden.

Rund 60 verschiedene Faltbl&tter sollten in einer Auflage von angeblich 2,2 Millionen
an die Fahrgaste und an 85 Prozent der Berliner Haushalte verteilt werden. Sie
enthielten aber zumeist nur auf einzelne Linien bezogene Informationen und selbst die
so0 genannten Bezirksinformationen enthielten weder vollstandige Angaben noch eine
grafische Darstellung des Netzes. Die gebotene umfassende Fahrgastinformation
ermoglichten sie jedenfalls nicht - und die meisten Berliner Haushalte warten noch
heute auf die versprochene Zustellung in ihren Briefkasten.

Fahrplanbuch und Atlaswie immer zu spat

Der neue BV G-Atlas zum stattlichen Preis von 9 Euro kam erst einen Tag vor dem
Fahrplanwechsel heraus. Der preiswertere Faltplan zu nun 5 Euro kam wie
angekiindigt Anfang Februar heraus und war durch die Ende Februar eingefiihrten
Nachbesserungen im Netz bereits drei Wochen nach Erscheinen bereits veraltet. Erst
im Laufe des Januar wurde begonnen, die alten Stadtpléne in den U-Bahnhdfen und in
den Wartehallen auszuwechseln. Bis dahin hingen dort noch - ohne einen Hinwei's auf
die veratete Liniennetzdarstellung - die alten Stadtplane aus.
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Hackeschen Markt die letzten M 1-Zuge nach
Pankow. Das Produktversprechen fiir
Mindeststandards bei Metrolinien wird damit nicht
eingehalten. (Foto: Marc Heller)

Die Kehrseite des attraktiven Metronetzes: Im
Ergénzungsnetz entfielen mehr als 100
Bushaltestellen ersatzlos. (Foto: IGEB)

MetroBus und MetroTram
Die Formel . Steigen Sie ein.
——— tiebe st BVG

Die Werbekampagne fiir das neue Metronetz
ging vollig daneben, weil sie auf Emotionen
Zielte, wo Informationen gesucht wurden, und
weil sie den Unterschied zwischen Metronetz und
Exprefbusnetz verwischte, so daB Erwartungen
geweckt wurden, an denen die BVG scheitern
muBte.
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Die Kleinanzeige in der Berliner Morgenpost
zeigt, daf? die auch von der IGEB begriiRte neue
Linie M 41 offensichtlich sogar als positiver
Standortfaktor bei der Wohnungssuche
empfunden wird.

uzl ro-Linie M41, ruhig, vermie-
WG 183 €, Miete 379 € Altbau, Abstellraum,
Bad, renoviert, Zentralheizung
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Top: Die GroR3siedlung Falkenhagener Feld in
Spandau ist so gut bedient wie noch nie in ihrem
40-jahrigen Bestehen. Der M 37, hier am
Bahnhof Spandau, fahrt im Berufsverkehr in
Lastrichtung alle 2,5 Minuten tiber die
Siedlungs-Hauptachse Falkenseer Chaussee.

Zusatzlich fahrt der 337er alle 20 Minuten nach
Calvencoan 1inAd alla E/IE/10 Mintiten onden 120or



Auch das Fahrplanbuch (zuletzt 4 Euro, jetzt 5,50 Euro!) kam erst einen Tag vor dem
Fahrplanwechsel heraus und war wegen seiner geringen Auflage binnen Stunden

vergriffen. Dal3 es friher hdufig sogar erst nach dem Fahrplanwechsel zu kaufen war,
konnte die Informationen suchenden Fahrgaste verstandlicherweise nicht befriedigen.

Zunéchst fiir Anfang Dezember angekiindigt, erschien dann immerhin drei Tage vor
dem Fahrplanwechsel die kostenlose Sonderausgabe der Kundenzeitschrift »BVG
Plus’, die aber trotz der angekiindigten Auflage von 600.000 Stiick anfangs nur auf
Nachfrage an den Verkaufsschaltern der U-Bahn ausgegeben wurde. Doch ohne
Vorkenntnisse war diese Broschiire wenig hilfreich, weil hier nur numerisch geordnet
alle neuen Linienflhrungen aufgelistet wurden. Aber woher sollte der Fahrgast »seine”
neue Liniennummer erahnen? Denn einen Gesamt-Liniennetzplan enthélt diese
Broschire genauso wenig wie Informationen tber die weggefallenen Linien oder
Linienabschnitte.

Am Montag nach dem Fahrplanwechsel informierte die BV G dann an 40
Knotenpunkten der Stadt durch mobiles Personal. Verteilt wurden dort zumeist nur die
linienbezogenen Faltblatter, ausfihrliche Informationen konnten mangels
Gesamtnetzplan und Fahrplanbuch hier nicht erteilt werden.

Zumindest eine Fahrplanabfrage Uber das Internet per BV G-Fahrinfo war wenigstens
bei der BV G schon lange vor dem Fahrplanwechsel moglich. Aber eshat ja
bekanntermalZen nicht jeder einen Internetzugang und nicht jeder Internet-Nutzer
kennt die Tuicken und Tricks vom Fahrinfo. Die eingerichtete Telefon-Sondernummer
war in den entscheidenden Tagen vor und nach dem Fahrplanwechsel wegen
Uberlastung kaum erreichbar und die Mitarbeiter glanzten auch nicht immer mit guten
Netzkenntnissen. So wurde beispielsweise als Alternative zur sonntags weggefallenen
Verbindung Grazer Platz - U-Bahnhof Friedrich-Wilhelm-Platz eine
Umsteigeverbindung tber Steglitzer Damm/Bismarckstralie empfohlen.

Positiv zu bewerten waren die guten Kenntnisse der meisten BV G Mitarbeiter. So
fuhrte die Linienumstellung auch kaum zu betrieblichen Problemen und die meisten
Fahrer konnten auch schon in den ersten Tagen die Fahrgaste umfassend Uber die
verdnderten Linienfihrungen informieren und damit die katastrophale Fehlleistung der
eigenen Verwaltungsetagen abmildern. Ebenfalls positiv zu vermerken ist die binnen
zwei Tagen erfolgte komplette Umriistung der rund 4000 Bushaltestellen mit neuen
Liniennummern und Fahrplénen.

Makro-Flop: Die Micro-Marketing-Kampagne

Aber als Fazit bleibt doch festzuhalten, dal3 die I nformationskampagne ein peinlicher
Flop war. Dal3 ein Grof3teil der Fahrgéaste Informationen Uber das neue V erkehrsnetz
erst nach dem Fahrplanwechsel erlangen konnte, hat selbst bei den Fahrgasten, die gar
keine Nachteile durch die Umstellung zu ertragen hatten, zu gewaltigem Arger
gefuhrt. Niemand wulf3te ja so richtig, ob, wie und wann »seine” Linie noch féhrt oder
ob die bisherige Umsteigeverbindung noch funktioniert. Insofern ist es schon eine
einmalige Fehlleistung, dal? selbst bei den Fahrgésten, die Vorteile vom neuen

BV G-Netz haben, zunéchst einmal eine riesige Verunsicherung und Verérgerung
entstanden ist.
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Aber die Kritik am neuen BV G-Liniennetz beschrankte sich nicht nur auf die
Informationspolitik. War der Tenor der Pressemel dungen zum neuen

BV G-Linienkonzept in den Wochen vor dem Fahrplanwechsel vom Grundsatz her
noch positiv, so @nderte sich das im Dezember schlagartig - hatte doch die BV G bis
dahin fast ausschliefflich tber das neue Metronetz mit seinen angeblich neuen
Qualitétsstandards berichtet. In den Tagen des Fahrplanwechsels schlug das
offentliche Meinungsbild dann um so drastischer um. Dies lag einerseits an der
ausgebliebenen Fahrgastinformation, zum anderen an den konkreten V erénderungen
und zum Teil an den drastischen Sparmal3nahmen vor allem im Ergénzungsliniennetz.

Den Fahrgasten wurde zunehmend klar, dai3 die Marketing-Kampagne, die durch
Formel 1-Assoziationen (»Vroooommmm®) jetzt hthere Geschwindigkeiten
suggerierte, eine ziemlich Luftnummer ist, denn kein Bus und keine Stral3enbahn ist
durch das Konzept BV G 2005 plus schneller geworden und auch viele andere
Versprechen wurden nicht gehalten. Die meisten Metrolinien sind ohnehin nur
Umetikettierungen und in einigen Féllen muf3ten Metrolinienfahrgéste durch
Linienklrzungen (M 19, M 21, M 44, M 85) oder Taktausdiinnungen (M 6, M 19)
sogar Nachteile hinnehmen. Etliche Metrolinien werden durch »Fliigelung” auf den
AuRenasten selbst im Berufsverkehr nur im 20-Minuten-Takt bedient und bei nicht
weniger as sieben Metrolinien wird durch eine verkiirzte Filhrung jeder zweiten Fahrt
auch ohne Fliigelung wéahrend der garantierten 10-Minunten-Takt-Zeiten (M 1, M 2,
M 6, M 11, M 17, M 19, M 69) das suggerierte Versprechen eines fast ganztégigen
10-Minunten-Taktes auf Teilabschnitten nicht eingehalten.

Selbst die versprochenen Betriebszeiten werden haufig nicht eingehalten. Wahrend das
immer wieder zitierte BV G-Produktversprechen fur die Metrolinien eine Betriebszeit
von 4.30 bis 0.30 Uhr benennt, sieht die Praxis sogar in der City anders aus: Bereits
um 23.48 Uhr verl &/}t der letzte durchgehende Zug der Metrolinie 1 die Berliner
Kneipenhochburg am Hackeschen Markt in Richtung Pankow (letzter Zug bis
Rosenthal bereits um 23.38 Uhr). Bis zur Abfahrt des ersten, die Stral3enbahnlinie M 1
ersetzenden, direkten Nachtbusses N 2 um 0.45 Uhr bestehen nur
Umsteigeverbindungen zwischen aussetzender M 1 und einsetzendem N 2 mit sehr
langen Wartezeiten.

Hinzu kam dann noch, dal3 nur wenige Tage nach Fahrplanwechsel der Fahrplan auf
vielen Metrolinien schon wieder auf3er Kraft gesetzt wurde, weil der Weihnachts-
Ferienfahrplan galt. Das hatte zur Folge, dal3 der auf etlichen Metrolinienabschnitten
angekiindigte 5-Minunten-Takt in den Hauptverkehrszeiten auf einen 10-Minuten-Takt
verandert wurde. So fiihrte dies beispielsweise auf dem |nnenstadtabschnitt der
Omnibuslinie M 46 im Weihnachtseinkaufsverkehr zu véllig Gberflllten Fahrzeugen,
weil der bisher hier fahrende 185er in der Tauentzien- und Martin-L uther-Stral3e a's
Entlastung nicht mehr zur Verfligung stand.

Drastische Spar maRnahmen im Erganzungsliniennetz

Aber viel gravierender sind die Erfahrungen der Fahrgéste des
Erganzungsliniennetzes. Denn neben der Tatsache, dal3 tiber 100 Haltestellen gar nicht
mehr bedient werden, wurde vielen Fahrgésten dank der BV G-Informationspolitik erst
nach dem Fahrplanwechsel klar, dald ihre Linie jetzt entweder gar nicht mehr, nur noch
auf verkurzten Streckenabschnitten, zu eingeschrénkten Betriebszeiten oder selbst im
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Berufsverkehr nur noch im 20-Minuten-Takt verkehrt. Und vielen Fahrgésten im
Ergénzungsliniennetz werden selbst im Kurzstreckenbereich etwa zum Erreichen des
néchsten lokalen Einkaufszentrums, von Schule oder Kita vermehrt Umsteigezwénge
innerhalb des 20-Minuten-Takt-Netzes zugemutet. Wir haben in den letzten
Signal-Ausgaben einige derartige Beispiele erlautert.

Besonders argerlich ist aber, dal? mit der Einfiihrung des neuen Netzes auch eine
Vidzahl von kleinen Sparmal3nahmen verbunden waren, die man zum Teil offenbar
auch als Versuchsballon gestartet hat, frei nach dem Motto: Mal sehen, ob es
jemandem auffallt und er sich beschwert. Dazu gehort an vielen Stellen in der Stadt
der Wegfall von zusétzlichen Schillerfahrten, die die BV G trotz enormer Sprungkosten
weiterhin grundsétzlich selbst fahrt. An ein paar Stellen hat die BV G alerdings zlgig
reagiert und die zwischenzeitlich gestrichenen Fahrten wieder eingefiihrt. Aber auf
etlichen Linien mussen sich die Fahrgaste im Schilerverkehr nun in noch vollere
Fahrzeuge dréngeln und schubsen.

Verbunden war der Fahrplanwechsel auf einer Vielzahl von Linien auch mit einer
deutlichen Verkiirzung der Betriebszeiten. So nimmt zum Beispiel die
Innenstadt-Linie 147 ihren Betrieb zwischen Friedrichstraf3e und Ostbahnhof
sonnabends erst um 10 Uhr auf- und abends fahrt hier bereits ab 20 Uhr kein Bus
mehr. Auf vielen Linien wurde der morgendliche Betriebsbeginn deutlich nach hinten
verlegt. Dies gilt selbst fr Tagedlinien, die eigentlich ganztégig verkehren sollen. Hier
wurde auf zahlreichen Linien, sogar einigen Metrolinien, ohne Vorankiindigung der
morgendliche Betriebsbeginn nach hinten verlegt. Besonders gravierend ist, dal3 dort,
wo Alternativen durch Nachtlinien bestehen wiirden, die Betriebszeit der Nachtlinie
unverdndert blieb. An einzelnen Punkten hat die BV G inzwischen nachgebessert, aber
eine systematische Uberarbeitung des Ubergangs zwischen Tages- und
Nachtliniennetz und umgekehrt zwischen Nacht- und Tagesliniennetz steht weiterhin
aus. Auch bewdhrte AnschlufRbeziehungen wurden an mehreren Stellen im Netz
auseinander gerissen.

Zwei Drittel der BVG-Vielfahrer sehen fiir sich Nachteileim neuen Netz

Vor diesem Hintergrund sei noch eéinmal an dieim Vorfeld der Einfuhrung von der
BV G publizierten Zahlen erinnert, nach denen 37 Prozent der Fahrgaste
Verbesserungen erfahren wiirden und nur 5 Prozent ein reduziertes Angebot in Kauf
nehmen muften. Dem steht gegeniiber, dai laut einer Ende Januar im Auftrag der
Berliner Morgenpost durchgefuhrten Emnid-Umfrage inzwischen 66 Prozent der
BV G-Vielfahrer das neue Liniennetz a's nachteilig bewerten. Welchen Anteil hat
daran wohl das neue Netz selbst und welchen die miRratene Offentlichkeitsarbeit?

Allein bei der BV G gingen tber 6000 Eingaben ein. Daraufhin nahm die BVG his
Ende Januar auf rund 20 Linien Fahrplankorrekturen vor, in der Regel durch frilheren
Betriebsbeginn oder zusétzliche Fahrten im Schilerverkehr. Auf3erdem soll das
Liniennetz zum 25. Februar 2005 an zwei Stellen nachgebessert werden: in Moabit
und Treptow/NeukalIn.

Wie zu erwarten war, gab es besonders heftige Kritik zum Moabiter Liniennetz, Gber
dessen neu geschaffenen Probleme wir bereitsim SIGNAL 5/2004 ausfihrlich
berichtet hatten. Entsprechend der | GEB-Einschétzung stellten sich hier die beiden
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neuen Kiezlinien 342 und 343, die im 20-Minuten-Takt und mit
Einrichtungs-Ringverkehr nur ein sehr unbefriedigendes Angebot fir diesen Stadtteil
darstellen, als Kernpunkt der Kritik heraus. Den Medien war zu entnehmen, dass auch
die drastische Verschlechterung der Verbindungen zwischen Moabit und Tiergarten
Sid und vor alem zum Altbezirk Mitte heftig kritisiert wurde.

Verschlimmbesserung in M oabit

Die BVG hat nun in einem Schnellschul? angekiindigt, zum 26. Februar 2005
wenigstens eines der mit dem neuen Liniennetz eingefihrten Probleme zu 16sen und
dieLinie 343 als Ringlinie aufzul6sen und sie statt dessen vom U-Bahnhof Turmstral3e
Uber Gotzkowskystral3e, Levetzowstralde, Grof3er Stern, Urania zum Wittenbergplatz
zu fuhren. Dadurch wird zwar die Verbindung des alten 341ers zwischen Moabit und
Tiergarten-Sid wieder hergestellt, die mangel hafte Anbindung des westlichen

M oabits an die Stadtbahn und die drastisch verschlechterte Busverbindung tiber
Invaliden-/Torstral3e bleiben aber unveréndert bestehen beziehungswei se werden durch
den Wegfall der jetzigen Einrichtungsanbindung des S-Bahnhofs Bellevue noch weiter
verschlechtert.

Und noch eine zweite Liniendnderung wird es zum Ende Februar geben. Auf die
Kritik der weggefallenen Direktverbindung aus dem Bereich Karl-Kunger-Stral3ein
Richtung Schéneweide wird insofern reagiert, dal3 die Linie 365 nunmehr vom
Treptower Park im Zuge des 104ers bis zum U-Bahnhof Boddinstral3e verlangert wird
und auf diesem Abschnitt einige Verstarkerwagen der Linie 104 ersetzt.

Alle tbrigen benachteiligten Fahrgaste miissen sich vorerst mit dem Versprechen der
BV G begntigen, daf? das Verkehrskonzept BV G 2005 plus schrittwei se »nachjustiert”
werde, wozu Taktveranderungen, veranderte Linienflihrungen und Betriebszeiten
sowie die AnschlufRoptimierung gehérten. Immerhin. Doch das muf3 bald geschehen,
denn niemand kann ernsthaft interessiert sein, dal3 das Ansehen von Stral3enbahn und
Busin Berlin nachhaltig geschédigt wird.

Dieser Artikel mit alen Bildern online:
http://signal archiv.de/M el dungen/10002670.
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