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Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Betriebsqualitat

Frage 1:
Wie bewerten Sie die Entwicklung der Betriebsqualitdt auf der Infrastruktur der DB InfraGO AG

vor und nach ihrer Grindung am O1. Januar 2024?

a)
Januar bis Dezember 2023 (DB Netz AG/DB Station&Service AG)
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Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026
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Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Betriebsqualitat

Frage 1:

Wie bewerten Sie die Entwicklung der Betriebsqualitdt auf der Infrastruktur der DB InfraGO AG

vor und nach ihrer Grindung am O1. Januar 2024?

b)
Seit Januar 2024 (DB InfraGO AG)

el G =2
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besser schlechter unveréndert besser schlechter unveréindert

Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026

Umfrage 2025:
Personen- & Guterverkehr Personen- & Giiterverkehr
(n=36) (n= 36)
69
%
28 87
% %

e =3

Personenverkehr
(n=21)

7,,/7 23
- %

0 .
%

besser schlechter unveréndert

e =2

Giterverkehr
(n=15)
100
%
0 0
% %
besser schlechter unverdndert



Kapazitat



Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG
Kapazitat

Frage 2a:
Wie hat sich lhrer Meinung nach die Kapazitdt des Schienennetzes seit der Etablierung der DB InfraGO AG
im Vergleich zur Zeit davor entwickelt?

s =2

Personen- & Giiterverkehr Personen- & Giiterverkehr  Personenverkehr Giterverkehr
(n=36) (n=36) (n=21) (n=15)
80
67 9%
9 62
% 57 %
& 43 .
33 % .
% * 20
%
0] 0] 0] 0]
% % % %
weniger  gleich viel mehr weniger  gleich viel mehr weniger  gleich viel mehr weniger  gleich viel mehr

Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026
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Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Preis-Leistung | Entgelte

Frage 3:

Wie schdtzen Sie das Preis-Leistungs-Verhdltnis der Infrastrukturentgelte vor der Griindung der DB InfraGO AG

im Vergleich zur aktuellen Lage ein?

a)
Januar bis Dezember 2023 (DB Netz AG/DB Station&Service AG)

el G =2

Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026
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Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Preis-Leistung | Entgelte

Frage 3:

Wie schdtzen Sie das Preis-Leistungs-Verhdltnis der Infrastrukturentgelte vor der Griindung der DB InfraGO AG

im Vergleich zur aktuellen Lage ein?

b)
Seit Januar 2024 (DB InfraGO AG)

e =2
Umfrage 2025: e = e =2 e =3
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Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026
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Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Kundenorientierung

Frage 4a:
Wie bewerten Sie die Kundenorientierung und den Service der DB InfraGO AG
im Vergleich zu der Zeit vor ihrer Griindung?
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Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026
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Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Baustellenmanagement

Frage 5:

Wie bewerten Sie die Kommunikation der DB InfraGO AG zu BaumaBBnahmen
(z. B. Informationen zu Sperrungen, Bauabldufen, Anderungen und Auswirkungen auf den Betrieb)?
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Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026
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Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG
Baustellenmanagement

Frage 6:
Wie zufrieden sind Sie mit der Planbarkeit und Verlésslichkeit von BaumaBnahmen?
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Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026
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Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Gesamtzufriedenheit

Frage 7a:

Wie hat sich Ihre Gesamtzufriedenheit mit der DB InfraGO AG im Vergleich

zur vorherigen DB Netz AG/DB Station&Service AG entwickelt?
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Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026
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Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Betriebsqualitdt

Frage 1:

Wie bewerten Sie die Entwicklung der Betriebsqualitdt auf der Infrastruktur der DB InfraGO AG

vor und nach ihrer Grindung am O1. Januar 2024?

c)

Haben Sie weitere Anmerkungen, Hinweise oder Ergdnzungen zum Thema Betriebsqualitgt?

L =
Anmerkungen Personenverkehr:

® ,Zu viele und schlecht geplante Baustellen.”

® Das gréBte Problem ist die aus unserer Sicht nicht vorhandene bzw. viel zu kurzfristige
Planung und Kommunikation von BaumaBnahmen. Daran hat sich - zumindest gefihlt -
seit mehreren Jahren nichts verbessert, egal ob DB Netz oder DB InfraGO. Dartiber hinaus
erfolgen permanent Infrastrukturstérungen (dauerhafte La-Stellen, Stérungen von Stell-
werken, Bahntibergdngen, Oberleitungen, etc.) durch die ein planmdBiger Verkehr kaum
mehr angeboten werden kann.*

® Zusammenarbeit zwischen Bauplanung und Trassenkonstruktion/Betriebsplanung bei
DB InfraGO ist noch schlechter geworden. Ebenso die Zusammenarbeit von Investplanern
und Instandhaltungsplanern.”

e Einen Bezug zwischen Griindung der gemeinwohlorientierten InfraGO AG und der Be-
triebsqualitdt sehe ich nicht. Wohl eher eine Scheinkorrelation.*

e ,Regionalbereich Ost mit relativ guter Infrastruktur und wenig Verkehr in unserem Netz.
Dennoch hdufig Infrastrukturausfille, insbesondere Stellwerke.”

e Betriebsqualitdt sinkt weiter, vermehrte Stéranfdlligkeit aufgrund zuriickgebauter Infra-

struktur, steigende Netznutzung fihrt zu weiteren Engpdssen, Probleme in der regionalen
Infrastruktur werden nicht nachhaltig geldst (Nicht-Besetzung Stellwerke).”

Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026

e Esist so vieles so unterirdisch schlecht bei der DB InfraGO. Zustéinde auBen,
Arbeitsqualitdt der Mitarbeiter..."

® Betriebsqualitat sinkt stetig. Vermehrte Stéranfdlligkeit im Netz. Aufgrund von jahre-
lang zurlckgebauter Infrastruktur und steigender Nutzung der Infrastruktur wirken sich
kleine Stérungen immer negativer auf die Betriebsqualitdt aus.”

e Die erhthte Bautdtigkeit (positiv) hat die Betriebsqualitdt negativ beeinflusst.”
e Fernverkehrsziige werden nicht zielfiihrend disponiert.”

e Der ,Stillstand” ist das neue Lieblingsinstrument der DB InfraGO. Stérung? Stillstand!
Die Betriebszentralen sind dann nur noch in Ausnahmefdllen zu erreichen. Informationen
gibt es selten. Die vorhandenen Werkzeuge BetriebLive und Strecken.info werden nicht
ansatzweise in Echtzeit gepflegt. Jlingstes Beispiel war das Ungliick nach der Eréffnung
Nirnberg-Regensburg - dort war auch drei Stunden nach der Sperrung der Strecke keine
Info veroéffentlicht.”

e ,Zu viele ungeplante Baustellen bzw. geplante werden terminlich entweder storniert,

geschoben oder nur teilweise durchgefiihrt - daher kein planbarer Regelbetrieb mehr um-
setzbar und Jahresplanung eigentlich fur den Papierkorb - wir planen Tag fir Tag, Woche
um Woche etc.”

e Keinen Spur auf Fahrweg Seite von Kundenorientierung.”



Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Betriebsqualitdt

Frage 1:

Wie bewerten Sie die Entwicklung der Betriebsqualitdt auf der Infrastruktur der DB InfraGO AG

vor und nach ihrer Grindung am O1. Januar 2024?

c)

Haben Sie weitere Anmerkungen, Hinweise oder Ergdnzungen zum Thema Betriebsqualitgt?

Anmerkungen Giiterverkehr:
« ,Die Fahrzeiten sind schwer zu kalkulieren, groBrdumige Umleitungen sind haufiger

geworden. Bauarbeiten auf Umleitungsstrecken sollten nicht stattfinden.”

« ,Die Erreichbarkeit der Betriebszentralen hat stark nachgelassen.

« ,Die Betriebsqualitdt ist schlechter geworden, aber die Ursache liegt sicherlich nicht nur

in der Griindung der DB InfraGO. Tatsdchlich war es ja vermutlich der richtige Schritt aber
bei der Umsetzung muss noch viel passieren.”

« Insbesondere seit 2026 deutliche Verschlechterung (u. a. Chaos GroBraum Hannover,

MainWeser Bahn, Baustelle Fulda Weichentausch, Baustellenverlangerung Lindau-Ulm /
Minchen, etc.)"

« ,Es wird eigentlich immer schlimmer.”
« ,Das Wort Qualitdt ist in diesem Zusammenhang leider fehl am Platz.”

« ,Baustellenkoordination und Fachkenntnisse innerhalb der Organisation werden
stetig schlechter.”

« Es gibt keinerlei Verldsslichkeit mehr.”

Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026

e Durch eine unkoordinierte Baustellenplanung der letzten Jahre - besonders im Jahr 2026
- ist ein zuverldssiger Guterverkehr kaum noch moglich.”

e Freier Fall”

e Der Bereich SGV wird zwar immer betont, dass auch an ihn Gedacht wird, aber die ge-
fuhlte Realitét sieht anders aus. Infos warum man steht, muss man sich miihsam holen,
eine automatische Info erfolgt nicht.

e Die Planung von Baustellen ist eine Katastrophe, wenn eine Strecke gebaut wird, werden
gleichzeitig auch alle méglichen Umwege gebaut.”

e Fuhrungskrdfte bei InfraGO geben sich allerdings bemiiht und gestehen Fehler ein.”

e ,Zum Teil haben selbst Betriebszentrale und Fahrplanbiiro keinen Uberblick mehr
Uber das Baugeschehen.”

e ,Es herrscht oft kein Uberblick tiber das tatséchliche Betriebsgeschehen, jeder denkt
und guckt nur in seinem Bereich, eine Ubergeordnete Sichtweise fehlt véllig. Weiterhin ist
die Trennung von Zugdisponenten fiir den Personenverkehr und den Guterverkehr (wie im
Regionalbereich Nord) nicht zielfihrend. Beide fahren auf denselben Strecken und da wiére
Abstimmung besser."



Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Kapazitat

Frage 2:

Wie hat sich lhrer Meinung nach die Kapazitdt des Schienennetzes seit der Etablierung der DB InfraGO AG

im Vergleich zur Zeit davor entwickelt?

b)

Haben Sie weitere Anmerkungen, Hinweise oder Ergdnzungen zum Thema Kapazitdt?

b =5

Anmerkungen Personenverkehr:

e ,Die bisherigen MaBnahmen zeigen keine Wirkung.

e ,Regelungen zu TULS/ULS fiir Kapazitéten sind aufwendiges Flickwerk mit hohem Abstim-

mungsaufwand und rechtlichen Risiken/Verfahren bei der BNetzA. Sinnvoll wire, wenn der
Bund endlich ein Kapazitétsmanagement - wie alle anderen EU-Staaten auch - gesetzlich
verankern wirde.”

e Die Kapazitdt wird nicht durch die Gesellschaftsform bestimmt, sondern die Trassen-
nachfrage und deren Verfugbarkeit.*

e ,Gleich viel, ist aber problematisch, wenn der Bedarf steigt, und temporére Anderungen
an der Kapazit&t werden nicht fristgerecht bis gar nicht veréffentlicht.”

e ,Gleich viel Kapazit&it bedeutet, dass die Kapaozitdt sowieso schon sehr gering war und
jede GroBbaustelle (Generalsanierung) Umleitungsstrecken an ihr absolutes Limit bringt.

e Das steht in direktem Zusammenhang mit der erhéhten Bautdtigkeit.”

Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026

e Die Mischung aus Generalsanierungen, weitere Baustellen, Dienstleistungsartenmixe
und deren Nutzung auch im Gelegenheitsverkehr (die das Ergénzen von Fahrpldnen, die
nach dem Emmentaler Kdse-Modell erstellt worden sind, verunmaglicht), drohende Dienst-
leistungsartenmixe im ganzen Netz bei Vergabe von Rahmenvertrégen, und Storno- und
Annahmequoten die negativ auf kleine Unternehmen auswirken, sorgt dafir, dass es fast
unmdglich ist, auf zuverldssige Art und Weise FV-Trassen zu bekommen, und schon gar
nicht langfristig.”

e ,Durch die Ausweitung der (T)ULS-Regeln auf den Gelegenheitsverkehr und die neue
,magische Schwelle” von 115 % Kapazitét, wird die Auslastung des Netzes immer weiter
reduziert und nutzbare Kapazitéten vergeudet.”



Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Kapazitat

Frage 2:

Wie hat sich lhrer Meinung nach die Kapazitdt des Schienennetzes seit der Etablierung der DB InfraGO AG

im Vergleich zur Zeit davor entwickelt?

b)

Haben Sie weitere Anmerkungen, Hinweise oder Ergdnzungen zum Thema Kapazitdt?

e =2
Anmerkungen Giiterverkehr:

e ,Aufgrund der Korridorsanierungen deutlich weniger vorhanden, permanente Uberlastun-
gen der Umleitungswege.”

e Die Verschlechterung des Netzes, steht in keinem direkten Zusammenhang mit der Griin-
dung der DB InfraGO. Vielmehr an der Unterlassung zu Zeiten von DB Netz."

o  Aktuell zusdtzlich eingeschrinkte Kapazitdt auf Basis Baukorridors Rechter Rhein, fir
2027 eingeschrdnkte Kapazitgt Minden-Hannover und Vollsperrung 3825 Flieden-Gemun-
den.

e  Auf Grund der Baustellen.”

Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026

e Es wird immer schlimmer.”

e ,Alle neuen Regeln reduzieren Kapazitdt, leider nicht nur da, wo es sinnvoll wire, sondern
oft ohne Sinn und Verstand.”

o Mit Kapazitdten ist gemeint, dass man eigentlich immer eine Trasse bekommt auch im
Gelegenheitsverkehr. Was aber nicht immer bedeutet, dass man von A nach B halbwegs
wirtschaftlich fahrt, denn die Trassen, die man teilweise bekommt sind, A-C-D-E-B, also
dann auch wirtschaftlich fir die Kunden eine Belastung bzw. untragbar.”



Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Preis-Leistung | Entgelte

Frage 3:

Wie schdtzen Sie das Preis-Leistungs-Verhdltnis der Infrastrukturentgelte vor der Griindung der DB InfraGO AG

im Vergleich zur aktuellen Lage ein?

c)

Haben Sie weitere Anmerkungen, Hinweise oder Ergénzungen zum Thema Preis-Leistung | Entgelte?

L =
Anmerkungen Personenverkehr:

e Wir hdtten gerne O Sterne gegeben. Wir zahlen einen vollen Preis, der jedes Jahr deutlich
ansteigt, wihrend die Qualitat sich weiter verschlechtert.

e ,Aus Sicht des SPNV steigende Entgelte bei sinkende Betriebsqualittt sowie weniger Ser-
vice (Mehraufwdnde im Bau auf EVU-Seite), nachhaltige Instandhaltung in der Infrastruktur
wird ausgesessen, bis der Bund einen Neubau zahlt.”

e Entgelte gestiegen, Leistung nicht.”

e ,Aus Sicht SPNV: steigende Entgelte bei sinkender Betriebsqualitdt sowie bei weiterer
Verlagerung von Arbeitsaufwand zu Lasten der EVU (z.B. TAF-TAP TSI, neue Prozesse der
Fahrplanung u. a.). Nachhaltige regelmdBige Instandhaltung der Infrastruktur wird verzégert
bis zur Finanzierung eines Neubaus durch den Bund.”

Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026

e ,Der unvermittelte starke Anstieg der Trassenpreise schadet der Branche nachhaltig.”

e ,Die Trassenpreise sind in den letzten Jahren deutlich gestiegen und sind in Deutschland
deutlich héher als in Osterreich. Dafiir ist die QualitGt der Schiene in Deutschland deutlich
schlechter (geworden).”

e Kldgrung der Thematik Aufhebung Trassenpreisbremse und entsprechende Nachbelas-
tungen fihren nicht nur bei den Aufgabentrdgern zu erheblichen Mehrkosten, sondern auch
bei allen EVU zu nicht durchreichbaren Mehrbelastungen - Sanierung der Trassen also nicht
zu Lasten des Bundes, sondern zu Lasten der bereits nicht ausreichenden Regionalisie-
rungsmittel sowie zu geringeren Anteilen auch der Marktteilnehmer!*



Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG
Preis-Leistung | Entgelte

Frage 3:
Wie schdtzen Sie das Preis-Leistungs-Verhdltnis der Infrastrukturentgelte vor der Griindung der DB InfraGO AG

im Vergleich zur aktuellen Lage ein?

c)
Haben Sie weitere Anmerkungen, Hinweise oder Ergénzungen zum Thema Preis-Leistung | Entgelte?

e =

Anmerkungen Giiterverkehr:

e ,Dafir, dass die Entgelte erhéht werden, kommt leider keine Qualitét auf die Gleise. e Jahrliche Preiserhohung > 10 %, finale Entscheidungen in Dez der Jahres J-1 fir Jahr J,

Die SanierungsmaBnahmen sind notwendig, aber die Koordination dabei ist mangelhaft. DB InfraGO klagt permanent gegen Entscheidung von BNetzA, usw... Es entwickelt sich zu

Qualitdt kostet, das ist klar, aber genau diese wird vermisst.” einem schlechten Witz, bei dem immer die gleichen die Dummen des Witzes sind : die EVU."

e ,Am Ende brauchen wir langfristig gtiltige Preise, dabei steht nicht im Mittelpunkt die e ,Komplett aus dem Ruder gelaufen. Massiv steigende Preise bei signifikant

absolute Hthe, sondern die langfristige Planung, um Investitionen abzusichern.” sinkender Leistung.”

e Siehe Preisanpassungen SGV u. a. auf Basis Eigenkapitalerhdhung.” o Teilweise systemisch erzeugte Rechnungen fir Abstellungen bzw. angeblich EVU ver-
o o ) . schuldete Zwischenabstellungen von Ziigen erfordern erhohten Prifaufwand, da viele

e ,Beispiel Schwarzabstellungen: Einseitige Losung der DB zu Lasten der EVU. Daten korrigiert bzw. Rechnungen korrigiert werden missen.”

Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026



Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Kundenorientierung

Frage 4:

Wie bewerten Sie die Kundenorientierung und den Service der DB InfraGO AG

im Vergleich zu der Zeit vor ihrer Griindung?

b)

Haben Sie weitere Anmerkungen, Hinweise oder Ergdnzungen zum Thema Kundenorientierung?

L =
Anmerkungen Personenverkehr:

e Es braucht einen echten Kulturwechsel auf allen Ebenen.”

e ,Ich empfinde keine Anderungen, egal ob DB Netz oder DB InfraGO. Man wird als EVU
weiterhin nicht als Kunde wahrgenommen und die DB InfraGO agiert wie eine Behérde, die
genau weil, dass man als EVU keine Alternative hat, wenn man Eisenbahn fahren méch-
te. Es gibt keine ausreichende Kommunikation, man wird bei Stérungen nicht rechtzeitig
mitgenommen und informiert und insbesondere bei Baustellen lgsst man uns immer mit
dem Eindruck zurtck, wir sollen glticklich sein, dass tberhaupt gebaut wird und uns nicht
,s0 anstellen’, wenn die Kommunikation nicht oder nicht rechtzeitig erfolgt. In der freien
Marktwirtschaft mit echtem Wettbewerb wiirde so ein Verhalten gegentiber der zahlenden
Kundschaft Iangst zu einer Pleite des Unternehmens gefiihrt haben.

e Mit den nun Mitte 2026 angedachten organisatorischen Verdnderungen bei InfraGO,
wieder mehr Fokus auf regionale Beziehungen und Verantwortung in den Regionen zu le-
gen, scheint eine Trendwende in die richtige Richtung erfolgt zu sein. Ob dies nachhaltig ist
und positive Wirkungen entfaltet, wird man erst mit etwas zeitlichem Abstand sehen.”

e ,Auf Arbeitsebene in Einzelfdllen gleichbleibend oder besser, je gréBer der Einfluss der
Konzernzentrale ist, desto geringer ist die Orientierung an den Fahrgdsten und somit dem
EVU als Kunden.*

Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026

e ,Schlechte Informationslage, auch intern DB InfraGO unterschiedlicher Kenntnisstand.
Wechselnde Aussagen zu Endzustand oder Rahmenbedingungen, sowohl in Infra als IT
Projekten.”

e ,In Einzelfdllen (direkte Kundenbetreuung, Ansprechpartner auf Arbeitsebene) ist die
Kundenorientierung gleichbleibend oder besser. Aber, die gesamthafte Entwicklung (insbe-
sondere DB InfraGO Zentrale, Einflihrung neuer Prozesse) geht in eine weniger kundenorien-
tierte Richtung und verschlechtert sich daher deutlich.”

e Die DB InfraGO k&mpft lieber gegen als mit ihren Kunden. Besonders der Rechtsdienst
wirkt ganz eitel. Individuelle Kundenbetreuer meinen es personlich gut, kénnen aber auch
nichts dagegen einwenden.”

e ,Man bleibt als Kunde Bittsteller."

e ,AuBer der Worthulse selbst ist von Kundenorientierung wenig zu erkennen. Bemerkens-
wert ist, dass die kundenorientiertesten Losungen mittlerweile im - ja durchaus sperrigen -
Rechtsbereich gefunden werden. Ohne Eskalation sind bei Gbergeordneten Themen prak-
tisch keine Losungen auf Arbeitsebene jenseits des operativen Geschdfts mehr maglich.”

e ,Schlechte Kommunikation und ,schéne Prasentationen® stellen uns als Kunden nicht in
den ,gehdrten Mittelpunkt” sondern an den ,Rand der vollendeten Tatsachen® - Belast-
bare Aussagen, Ubernahme von Verantwortung und anschlieBende Umsetzung sind leider
immer weniger geworden und leider kann man den oftmals engagierten DB MA keinen Vor-
wurf machen, sondern am Ende ist es die fehlende Néhe des Top Managements zu operati-
ven Problemen und ihren Mitarbeitern*innen.”



Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG
Kundenorientierung

Frage 4:
Wie bewerten Sie die Kundenorientierung und den Service der DB InfraGO AG
im Vergleich zu der Zeit vor ihrer Griindung?

b)

Haben Sie weitere Anmerkungen, Hinweise oder Ergdnzungen zum Thema Kundenorientierung?

e =

Anmerkungen Giiterverkehr:

e ,Das schnelle Einberufen von Telkos bei Stérungen, um die EVU zu informieren, ist super. e ,Man muss hier unterscheiden. Der Kundenkontakt Gber die Ansprechpartner ist sehr gut.

Auch wenn man da noch nicht immer Lésungen fur alles hat, haben wir als EVU aber einen Auch die Hilfe und Support Funktion im Infraportal ist wirklich sehr gut. Was allerdings teilwei-

Sachstand und kénnen uns tber die Lage eine eigene Meinung bilden.” se zu wiinschen Ubrig lasst, ist die Kommunikation mit den BZ und Fahrplanern. Dort fehlt es
) o B o haufig am Dienstleistungs- bzw. Servicegedanken der Mitarbeiter. Ggf. auch Folgen der Uber-

o ,Gefuihlt wird sich mehr Mihe gegeben, zu kommunizieren.” lastung?"

e ,Das Team Kundenmonogen‘w‘ent um Yvonne Bounin ist stets sehr hilfsbereit, st6Bt aber e ,Man merkt der InfroGO an der Stelle an, dass Sie bemiiht sind, aber dies leider nicht in

DB InfraGO-intern an Grenzen. Ihrenm gesamten Unternehmen umgesetzt bekommt.

° ,,Katasjcrophale Erreichbarkeiten der BZ, Fahr.plunkons’Fruktilonen, Wart_eschleiferj ohne e Insgesamt muss man sagen, dass das Kundenverstdndnis bei DB InfraGO nicht entwickelt

Ende, keine Riickrufe, wenn nur sehr selten. Keine Rufweiterleitungen bei Krankheiten oder ot \wir als EVU sind Kunde und dementsprechend misste die DB InfraGO auf uns zukommen,

Urlaub, auf Vertreter-Einladungen zu Teams Terminen zu viel. wenn sie Fehler gemacht hat. Dies ist aber nicht der Fall. Ebenso wird auch nicht aus Fehlern

gelernt.

e Kundenorientierung findet nur noch auf persénlicher Ebene statt, aber ist offensichtlich
nicht Teil der Strategie der DB InfraGO."

e DB InfraGO tut so, als wiirde sie zuhdren, organisiert zahlreiche Sitzungen, entscheidet
trotzdem am Ende, wie es ihr passt.”

e ,Von Kundenorientierung kann nicht gesprochen werden!”

e  Reiner Fokus auf Bund, statt auf Kunden.”

Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026



Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Gesamtzufriedenheit

Frage 7:

Wie hat sich Ihre Gesamtzufriedenheit mit der DB InfraGO AG im Vergleich

zur vorherigen DB Netz AG/DB Station&Service AG entwickelt?
b)

Haben Sie weitere Anmerkungen, Hinweise oder Ergdnzungen zum Thema Kundenorientierung?

b =5

Anmerkungen Personenverkehr:

e ,Inzwischen wissen nicht mehr, ob sie nicht wollen oder nicht kdnnen (oder beides).

e ,Aufgrund von eigenen Bauprojekten im Bereich der Infrastruktur erleben wir gerade,

wie die Prozesse bei der DB InfraGO ablaufen. Dadurch haben wir einen tieferen Einblick
erhalten. Mittlerweile kann ich sagen, dass aus meiner Sicht ist das wesentliche Problem
bei der DB InfraGO gar nicht das Geld oder die Finanzierung (sicherlich teilweise, aber nicht
entscheidend). Vielmehr erachte ich die absolut nicht abgestimmten Prozessketten und die
Vielzahl der beteiligten Personen bzw. Stellen sowie der erforderlichen Unterlagen, bevor
tiberhaupt irgendein Bau starten kann, als kaum steuerbar. Jedes Mal, wenn man denkt, der
Prozess ist abgeschlossen, kommt eine neue Stelle bei der DB und verlangt andere Unter-
lagen, andere Nachweise etc., sodass eine Planbarkeit kaum hergestellt werden kann. Wir
mussten mittlerweile mehrere Bauzeitrdume mehrfach verschieben, weil jemandem bei der
DB InfraGO mal wieder was Neues eingefallen ist - und alles nur, weil wir eine einfache An-
schlussweiche auf unser Geldnde um wenige Meter verschieben machten.”

e ,Wie schon erwdhnt: Ich sehe keinen Zusammenhang zwischen den gesellschaftsrecht-
lichen Anderungen und der Performance. Die Ursachen liegen in jahrelanger Untétigkeit,
ungenligenden Ressourcen sowie eines fortschreitenden Infrastrukturverfalls, der nicht in
ein, zwei Jahren gestoppt werden kann.*

Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026

e Esist keine Verbesserung erkennbar. Der Effekt, StuS und Netz zu vereinen,
ist nicht erkennbar.”

e ,Als EVU haben wir folgenden Eindruck: DB InfraGO optimiert sich gerade zu Lasten der
EVU, somit auch im Nachteil der meisten Fahrgdste. Zweck der DB InfraGO besteht nicht
mehr daraus Zige zu fahren (und unter rollendem Rad zu bauen), sondern nur noch unter
bauen (mdglichst unter mehrwdchigen Vollsperrungen).”

e Durch die erhhte Bautdtigkeit sind die Herausforderungen gréBer geworden und damit
ist auch die Zufriedenheit gesunken.

e ,Gdbe es einen anderen Infrastrukturbetreiber fiir unsere Ziige, dann wiirde ich dessen
Schienen nutzen. Kommunikation, Durchfiihrung, Umgang mit Stérungen - es ist so viel im
Argen, dass die bisherige, bloBe Zuversicht auf Besserung nicht mehr reicht.”

e Nur Ausgliederung aus dem DB-Konzern wird langfristig eine kleine Chance fur struktu-
relle Verbesserung ergeben.”

e Die Gesamtzufriedenheit der Marktteilnehmer wird es dann nach oben gehen, wenn die
Politik (und ein neuer Minister kann ja jetzt mal die Macht der ersten 100 Tage in Aufbruch-
stimmung nutzen) die DB InfraGO als eigenstdndiges Unternehmen in der Daseinsvorsorge
fur ganz Deutschland aufstellt und aus der AG herauslést und sich nicht dem Lobbyismus
einzelner Gewerkschaften ergibt und sich von den ewig Gestrigen die schlechte Vergangen-
heit als beherrschbare Zukunft weiBsagen lasst. Hr. Minister - Sie haben wieder mal, wie
lhre Vorgdinger, eine einmalige Chance zu positiver Verénderung - dabei alle Winsche zu
einem guten Handchen!*



Umfrage zur Qualitdt und Leistung der DB InfraGO AG

Gesamtzufriedenheit

Frage 7:

Wie hat sich Ihre Gesamtzufriedenheit mit der DB InfraGO AG im Vergleich

zur vorherigen DB Netz AG/DB Station&Service AG entwickelt?
b)

Haben Sie weitere Anmerkungen, Hinweise oder Ergdnzungen zum Thema Kundenorientierung?

e =

Anmerkungen Giiterverkehr:

e ,Man merkt, dass sich die InfraGO bemht, aber leider reicht dies nicht aus, um den
schlechten Eindruck und die ungentigende Betriebsfiihrung auszugleichen.”

e ,Aufgrund der katastrophalen Performance der DB InfraGO entstehen den EVU extreme

Mehrkosten bei den Personal- und Lokstunden, die von keinem Kunden refinanziert werden.

Ebenso werden oft Strecken, welche als Umleiter fir Baustellen deklariert werden, eben-
falls gesperrt. Uberlastete Knoten werden durch mangelnde Performance der Stellwerks-
personale oder BZ vollgefahren und teilweise nicht friihzeitig umgeleitet, um Entlastungen
zu schaffen. Ebenso hemmt sich die DB InfraGO mit Leitlinien, wie ,.ein Zug darf nicht 180
Minuten vor Plan verkehren® etc.”

o Die Qualitdt ist meines Erachtens merklich gesunken. Die Unternehmenskommunikation
bleibt jedoch nach zwischenzeitlicher Selbstrealisierung inzwischen wieder sehr positiv.*

e Wer kann sagen, dass es nicht schlechter geworden ist?*

e Der ganze Laden ist ein riesen groBer und unkoordinierter Hihnerhaufen, der weitge-
hend planlos durch Leben marschiert!*

Quelle: Umfrage DIE GUTERBAHNEN/mofair bei Mitgliedsunternehmen | Befragungszeitraum: 12. bis 26. August 2026

e Die Erwartungshaltung an die neue InfraGO, so wie sie anféinglich kommuniziert wurde,
wurde leider nicht erflllt. Die neuen Anwendungen (Infraportal, PahtOS, Digitaler Befehl)
sind ein echter Fortschritt. Es muss aber jeder Mitarbeitende bei InfraGO wissen, warum

wir hier jeden Tag Schienenverkehr betreiben. Und das vom Vorstand bis zum Weichen-
wadrter. Denn gerade in der Bauplanung und bei der Trassenbestellung riickt der Kunde bzw.
Fahrgast/Wirtschaft gefihlt sehr hdufig in den Hintergrund. Man bekommt immer mehr das
Gefuihl, das System Eisenbahn endet an der Betriebszentralen-Grenze bzw. Kostenstelle.”

e ,Zum Thema Baustellen sei noch angemerkt, dass regelmdBig auffdllt, dass verschiedene
Quellen (trassenfinder.de, strecken.info) verschiedene Baustellen kennen und dort immer
mal wieder Widerspriiche zu finden sind. Ebenfalls ist die Kommunikation zu den Container-
maBnahmen nicht gut. Diese fallen regelmdBig aus, aber keiner weil3 davon...



M O Fl\l R DIE GUTERBAHNEN



