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«smartrail4.0» ist ein Innovationsprogramm der Schweizer Bahnbranche
mit der Vision, die Eisenbahn auf die digitale Zukunft vorzubereiten. Die
Weiterentwicklung des Abweichungsmanagements der Betriebsfiihrung
SBB AG - die Betriebsfithrung disponiert und lenkt den Bahnverkehr — hat
den kundenorientierten Umgang bei Abweichungen in der Bahnproduktion
zum Ziel. Dabei soll in Zukunft vermehrt auf die individuellen und person-

lichen Reisebediirfnisse der Kunden eingegangen werden.

Ausgangslage

Im heutigen Abweichungsmanagement der Betriebs-
fihrung der SBB AG steht ein kapazitatsorientierter
Ansatz im Vordergrund. Treten Abweichungen vom
Regelfahrplan auf, ist es das primére Ziel, dass mog-
lichst viele Ziige die zur Verfligung stehenden und
noch befahrbaren Gleise passieren. Die Stabilitdt des
Fahrplans steht dabei im Zentrum. Auf die individu-
ellen Reisebedirfnisse der Kunden, welche sich in
Bezug auf Anschlussverbindungen und Endziele stark
unterscheiden, kann heute in den Dispositionsent-
scheiden der Betriebsfiihrung nur wenig bis gar keine
Riicksicht genommen werden.

Zielsetzung
Die Master Thesis soll mogliche Losungsideen entwi-

ckeln, wie im Abweichungsmanagement der Betriebs-

fihrung der SBB AG eine gesteigerte Kundenorien-
tierung erreicht werden kann, damit in Zukunft mehr
auf die individuellen Reisebediirfnisse der Kunden
eingegangen wird.

Vorgehen

Die Vorgehensweise lehnte sich an das Modell des
Strategischen Managements nach Lombriser/Abpla-
nalp an. Nach einer umfassenden Analyse entstand
eine Vision des Abweichungsmanagements der
Zukunft. Mittels einer erweiterten SWOT-Analyse
wurden drei Stossrichtungen erarbeitet. Ein sich
ergebender Zielkonflikt der drei Stossrichtungen
konnte mit der Entwicklung eines Losungsmodells
eliminiert werden. Expertenbefragungen bestatigten
die Praktikabilitat des Losungsmodells. Abgeleitete
Massnahmen, welche anhand der Kriterien Zielerrei-
chung, Wirtschaftlichkeit, Widerstand durch Partner
und Stakeholder sowie dem Zeithorizont des Wir-
kungseintritts bewertet wurden, zeigen die mogliche
Umsetzung in die Praxis auf.
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Ergebnis

Die drei erarbeiteten Stossrichtungen kommen beim
entwickelten Losungsmodell komplementdr zueinan-
der zum Einsatz. Der heutige Ansatz der Fahrplansta-
bilisierung bildet auch im Abweichungsmanagement
der Zukunft das Fundament. Aufbauend darauf wird
die Kundenorientierung laufend erhoht. Losungs-
ideen und konkrete Massnahmen zeigen auf, wie die
Anzahl Kunden in den Ziigen sowie die Reiseketten
und Destinationen der Kunden zukiinftig im Abwei-
chungsmanagement der Betriebsfiihrung der SBB AG
beriicksichtigt werden kénnen.

Fazit

Eine Steigerung der Kundenorientierung im Abwei-
chungsmanagement der Betriebsfiihrung der SBB AG
darf die Fahrplanstabilisierung nicht gefahrden. Mit
der Arbeit konnte ein Weg aufgezeigt werden, wie der
kundenorientierte Umgang bei Abweichungen in der
Bahnproduktion, aufbauend auf die heutige Situation,
addquat gesteigert werden kann.
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