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0. Vorbemerkungen

Von Juni 2001 bis Oktober 2003 hat das Umweltbundesamt das Modellvorhaben ,Fu3génger-
und fahrradfreundliche Stadt® in den drei Modellstadten Lingen (Ems), Plauen (Vogtland) und
Lutherstadt Wittenberg durchgefiihrt. Ziel des Modellvorhabens war die Schaffung eines ful3-
ganger- und fahrradfreundlichen Klimas durch eine langfristige Férderung des Ful3- und Rad-
verkehrs, die Etablierung des FulR- und Radverkehrs als gleichberechtigte Verkehrsmittel bei

Planungsentscheidungen und die institutionelle Verankerung in den Modellstadten.

Die vorliegende Broschire hat zum Ziel, die im Rahmen des Modellvorhabens ,Fultdgénger- und
fahrradfreundliche Stadt*’ gewonnenen Erkenntnisse zur Einfihrung und Anwendung von Qua-
litdtsmanagement-Elementen fir den Ful3- und Radverkehr zusammenfassend darzustellen.
Diese Erkenntnisse sind ein wesentliches Ergebnis der mit dem Modellvorhaben verbundenen
Aufgabenstellung, ein nachhaltig wirksames Qualitdtsmanagementsystem fir den Fu- und
Radverkehr zu erarbeiten und den Beteiligten fir die eigenstédndige Umsetzung an die Hand zu

geben.

Wesentliche Inhalte der Broschire entstanden in einer Zusammenarbeit der Autoren mit Dr.-
Ing. Volker Blees, Darmstadt im Rahmen seiner Dissertation ,Qualitdtsmanagement in Ver-
kehrsplanungsprozessen“z, die die drei beteiligten Stddte des oben genannten Modellvorha-
bens als empirisches Untersuchungsfeld einbezog. Zum Berichtszeitpunkt befinden sich dar-
Uber hinaus Empfehlungen der Forschungsgesellschaft fir Stralen- und Verkehrswesen
(FGSV) zum ,Qualitdtsmanagement in Verkehrsplanungsprozessen® in Vorbereitung3 (geplante
Herausgabe 2005/2006). Als Grundlagen dieser Empfehlungen finden u.a. Teile der genannten
Dissertation und damit auch der Erstfassung der hier vorgelegten Handreichung4 Eingang.

Fir den Einsatz von Elementen des Qualitdtsmanagements in den Modellstéddten des Modell-
vorhabens ,Fufdganger- und fahrradfreundliche Stadt“ wurden die zu Beginn vorliegenden Er-
kenntnisse und Erfahrungen mit praxiserprobten Qualitdtsmessverfahren zur Férderung des
Ful3- und Radverkehrs ausgewertet. Folgende Instrumente wurden — quasi als erste Bausteine

eines spateren umfassenden QM-Systems — festgelegt und von Beginn an im Modellvorhaben

umgesetzt:

1 KRAUSE/HILDEBRANDT, 2005

2 BLEES, 2003

3  FGSV-Arbeitskreis 1.1.29

4  BLEES/HILDEBRANDT/KRAUSE, 2003
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e Monitoring und Evaluation von KenngréRen des Ful3- und Radverkehrs,
e Einfiihrung eines Beschwerdemanagements,

e Schriftliche Befragungen zur Bewertung der Situation durch die Akteure,

Dariiber hinaus wurden im Rahmen der in den Modellstéddten aufgebauten Organisations- und
Beteiligungsstruktur bereits weitere QM-ahnliche Elemente wie z.B. projektbegleitende Arbeits-

gruppen und Beirate eingefuhrt.

Die Broschire ,Qualitdtsmanagement im Fuf3- und Radverkehr ist folgendermafRen aufgebaut:
Am Anfang steht die inhaltliche Einfiihrung und die Darstellung der bereits vorliegenden Erfah-
rungen und Erkenntnisse (vgl. Kap. 1). Den Hauptteil bildet die eigentliche Handreichung mit
ausfuhrlicher Darstellung der Grundlagen, Grundsétze und Abldufe und Verfahren des Quali-
tatsmanagements fir den Ful- und Radverkehr, angereichert mit Beispielen aus dem Modell-
vorhaben und dartber hinaus (vgl. Kap. 2, Hinweise zur Gliederung dort unter 2.1). Die Anwen-
dung des Beschwerdemanagement (vgl. Kap. 3) erweist sich als besonders effektives und
zugleich einfach umsetzbares Instrument des Qualitdtsmanagement — quasi ein ,QM im Klei-
nen“. Eine kurze Bewertung der Erfahrungen im Zeitraum von 2001 bis 2003 in den Stadten des
Modellvorhabens, Schlussfolgerungen und zusammenfassende Empfehlungen bilden den Ab-

schluss (vgl. Kap. 4).

Die Broschure erleichtert es interessierten Stadten, die Elemente eines Qualitdtsmanagements
fur den Ful3- und Radverkehr Schritt fir Schritt einzufiihren. Die dabei méglichen Erfahrungen
kénnten auch in Zukunft gesammelt, ausgewertet und einem weiter anwachsenden Kreis von

Interessenten an dieser Art der QM-Anwendung in Kommunen zu Gute kommen.
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1. Funktion, Nutzen und vorliegende Erkenntnisse eines

Qualitdtsmanagements fiir den FuB- und Radverkehr

Eine dauerhafte, wirksame und wirtschaftlich effiziente Férderung des Ful3- und Radverkehrs
wird nur gelingen, wenn die ,Qualitat der Verkehrsangebote® und die ,Qualitdt der Kooperation
auf allen Ebenen” stimmt und nachhaltig zu gewahrleisten ist. Dies ist nicht ,nebenbei“ zu erle-
digen sondern bedarf erfahrungsgemal einer systematischen, zielfiihrenden und abgesicherten

Herangehensweise.

Handlungskonzepte zur Férderung des Ful3- und Radverkehrs missen darlber hinaus in eine
Gesamtstrategie eingebunden sein, die die notwendige Infrastruktur, die Beteiligung lokaler
Akteure, die Integration in das Verwaltungshandeln sowie die allgemeine Offentlichkeitsarbeit
beinhaltet.

Ein Weg, um die Férderung des Ful3- und Radverkehrs méglichst nachhaltig zu professionali-
sieren, zu sichern und zu verbessern ist der Einsatz von Instrumenten und Konzepten des Qua-
litdtsmanagements (QM). QM kommt aus dem Bereich der Betriebswirtschaftslehre, der Verwal-
tungs- und der Arbeitswissenschaften, aber nicht aus den klassischen Verkehrsplanungsdiszip-
linen. In vielen Wirtschaftsunternehmen wird seit Jahren erfolgreich mit Qualitdtsmanagements-

Systemen gearbeitet.

Aus den genannten Griinden kann Qualitdtsmanagement zur Férderung des Ful3- und Radver-
kehrs in Stadten und Gemeinden sinnvoll eingesetzt werden. Nachfolgend werden Ziele, Chan-

cen, Erfahrungen und Erkenntnisse zusammengetragen, die diese Hypothese stitzen.

Generelles Ziel sollte die Entwicklung eines langfristig wirksamen Qualitdtsmanagement-
Systems zur Férderung des Ful3- und Radverkehrs in Stadten und Gemeinden sein, denn ein
solches System gibt es noch nicht. Es liegen aber Erfahrungen und Erkenntnisse zur Anwen-
dung von Einzel-Elementen eines Qualitatsmanagements fir den Radverkehr tGberwiegend auf
kommunaler Ebene vor (vgl. weiter unten). Die These ist, dass auch sinnvolle Kombinationen
derartiger Elemente eines Qualitdtsmanagements — ohne bereits ein in sich geschlossenes
System, wie es sich erst durch langere praktische Anwendung und Evaluierung herausbilden
kénnte, zu bilden — zur nachhaltigen Férderung des Ful3- und Radverkehrs wesentlich beitragen

kénnen.
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Wichtigster Akteur® zur Einfuhrung und Anwendung eines Qualitdtsmanagements-Systems zur
Foérderung des Ful’- und Radverkehrs ist die Kommune auf der politischen und verwaltungsbe-
zogenen Ebene. Hier liegen die besonderen Chancen einer Anwendung von QM, denn es ist
fach- und inhalts-unabhangig. Es behandelt Arbeits-, Kommunikations- und Entscheidungspro-
zesse, wie sie in vielen Arbeitsbereichen, d.h. nicht nur in der Verkehrsplanung, vorkommen.
QM ist nicht an bestimmte verkehrspolitische Ausrichtungen, Ideologien oder Strategien gebun-

den.

Die Grenzen der QM-Anwendung liegen bei einer institutionalisierten Anwendung im Sinne der
DIN 1SO 9000, die in der Regel in eine Zertifizierung (auch als Wettbewerbsvorteil des Unter-
nehmens) einmiindet. Diese Anwendung hat einen grundsatzlich anderen (engeren) Rahmen

als die hier gemeinte Férderung des ,6ffentlichen” Fuf3- und Radverkehrs.

Die Kosten der Anwendung von Bausteinen des Qualitdtsmanagements fur den Ful- und Rad-
verkehr sind nicht einfach bezifferbar. Ohne weiteres nachvollziehbar ist aber, dass sich im
Hinblick auf den sowohl intern (z.B. Arbeitszufriedenheit) als auch extern erzielbaren Nutzen

(z.B. steigende Anteile des nichtmotorisierten Verkehrs) eine Anwendung in jedem Fall ,lohnt®.

Aus verschiedenen Forschungs- und Praxisbereichen gibt es Erfahrungen oder Erkenntnisse
zur Anwendung von Elementen eines Qualitdtsmanagements fir den Radverkehr auf kommu-

naler Ebene, die grundsétzlich auch auf den FulRverkehr Gbertragbar erscheinen (vgl. Anhang).

Zusammenfassend ist dazu festzuhalten: Die dargestellten Erkenntnisse und Erfahrungen un-
terstitzen die These, dass Qualitdtsmessverfahren fir den Radverkehr in unterschiedlichen
Facetten bereits existieren und praxiserprobt sind. Je nach Anwendungszweck sind institutiona-
lisierte (Oko-Audit, Sicherheits-Audit), prozesshafte (BYPAD; ggf. WALCYNG) und schlaglicht-
artige (Klimabefragungen und -tests) Evaluationen durchfiihrbar. Eine Ubertragbarkeit auf den
FulRverkehr erscheint bei einigen der angefuhrten Verfahren ohne weiteres gegeben bzw.
schon inbegriffen zu sein, aulRer bei WALCYNG besonders beim Sicherheits-Audit fur Strafl3en,
bei Fahrradklimabefragungen und bei der Aktion Méngelcoupons. Offen bleibt, ob fiir den Ful3-
verkehr Verfahren wie BYPAD und der ADAC-Klimatest handhabbar zu machen sind, da die
Auswahl typischer und zugleich einfach handhabbarer Bewertungskriterien aufgrund der kom-

plexen Merkmale und Anforderungen des Fuverkehrs grundsatzlich schwerer fallt.

° Im nachfolgenden Text wird bei personenbezogenen Begriffen nur die mannliche Form verwendet, um den Text

lesbarer zu halten. Die weiblichen Personen/Personengruppen sind entsprechend mit eingeschlossen.
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2. Handreichung zur Einfiihrung von Qualitatsmanagement-

Elementen fiir den FuB- und Radverkehr

21 Einleitung

Ziel

Die vorliegende Handreichung soll konkrete Hilfestellungen und Anregungen fiir die Einfiihrung
und Anwendung von Qualitdtsmanagement-Instrumenten zur Férderung des Ful’- und Radver-
kehrs geben. Sie richtet sich besonders an die Politik und Verwaltung in Kommunen, die QM als
Mittel zur systematischen Férderung nutzen wollen, aber auch an alle Personen und Gruppen,

denen der FulR- und Radverkehr am Herzen liegt.

Ausfuhrliche Definitionen des Qualitatsbegriffes erfolgen an anderer Stelle. Hier sei nur auf
Unterschiede beim subjektiven bzw. objektiven, produkt- bzw. prozessbezogenen und schwa-
chen- bzw. starkengerichteten Qualitatsbegriff verwiesen. In Verkehrsplanungsprozessen wird

haufiger von Qualitatszielen gesprochen: Effektivitat, Effizienz, Korrektheit, Akzeptanz.6

Grundsatzlich kann man sich Qualititsmanagement als Werkzeugkasten vorstellen, der ein
breites Repertoire nutzlicher, aufeinander abgestimmter Werkzeuge enthélt. Wie alle Werkzeu-
ge ist auch Qualitdtsmanagement 'nur' ein Hilfsmittel, das es erleichtert, bestimmte Aufgaben zu
bewéltigen und Ziele zu erreichen. Diese Handreichung erklart den 'Werkzeugkasten Quali-
tatsmanagement' mit seinen einzelnen Werkzeugen und gibt Beispiele, wie die Werkzeuge ge-

braucht werden kénnen.

Die Entscheidung, wie und fir welche Aufgaben die Werkzeuge benutzt werden, liegt dagegen
in der Hand des Anwenders. In diesem Sinne miissen auch Kommunen die Qualitdtsmanage-
ment-Instrumente selbst wahlen und ausgestalten, die ihren eigenen Zielen, Rahmenbedingun-

gen und Strukturen entsprechen:

- Diese Handreichung baut darauf auf, einzelne Bausteine des Qualitdtsmanagements —
angepasst an die jeweiligen Méglichkeiten und Notwendigkeiten — nach und nach umzuset-

zen.

Naheres unter: BLEES, 2003
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- Dieses Vorgehen ist 'aufwartskompatibel', das heif3t, die einzelnen Bausteine kénnen zu
einem kompletten System ausgebaut werden. In einem solchen System, das alle Prozesse
und Produkte umfasst, wirkt Qualitdtsmanagement am effizientesten.

- In Verzahnung mit MalRnahmen zur Verwaltungsmodernisierung kénnen neben dem Ful3-
und Radverkehr auch andere Aufgabenbereiche wie etwa die gesamte Stadt- und Ver-

kehrsplanung oder die Tourismusférderung einbezogen werden.

Am Ende des Aufbaus eines geschlossenen Qualitdtsmanagementsystems kann unter Um-

stédnden auch eine Zertifizierung nach der internationalen Norm DIN ISO 9000 stehen.

Aufbau und Inhalte

Am Anfang der Handreichung steht die Vermittlung von Grundlagen. Sie umfasst eine kurze
Einfihrung in die Materie 'Qualitditsmanagement"”, die Erlduterung einiger Grundbegriffe sowie
eine Darstellung der Ziele, die mit Qualitdtsmanagement fir den FulR- und Radverkehr verfolgt
werden (Kap. 2.2).

Den Hauptteil bildet dann eine systematische Darstellung der einzelnen Elemente und Baustei-
ne eines Qualitdtsmanagements fiir den FulR- und Radverkehr. Anhand der acht Grundsatze
des Qualitdtsmanagement werden die grundlegenden Denkweisen und die 'Philosophie' von

Qualitdtsmanagement vermittelt (Kap. 2.3).

Anschlielend werden die einzelnen Bausteine eines Qualitdtsmanagements fur den Fuf3- und
Radverkehr in Form aufeinander aufbauender Schritte dargestellt. Dabei werden die verschie-
denen Instrumente und Verfahren vorgestellt und anhand von Beispielen mit Bezug zur Férde-

rung des FulR- und Radverkehrs illustriert (Kap. 2.4).

In Kapitel 2.5 wird dann in Form von Leitsédtzen eine Hilfestellung fur das Vorgehen bei der
Auswahl geeigneter Qualitdtsmanagement-Bausteine und deren Einfihrung gegeben. Daran
schlie8t sich ein Ausblick zu den Weiterentwicklungsmdglichkeiten eines Qualitdtsmanage-

ments an.

Die QM-bezogenen Angaben in dieser Broschire orientieren sich an den einschlagigen Normen
der Reihe DIN EN ISO 9000:2000 ff.. Auf Normforderungen oder Bausteine von Qualitdtsmana-
gement, die fir den Einsatzbereich FulR- und Radverkehr nicht sinnvoll oder nicht zutreffend
sind, wird nicht eingegangen. Ebenso werden die Begriffe der Normen abgewandelt, wenn es

fir das Verstandnis erforderlich erscheint.
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2.2 Grundlagen eines Qualitdtsmanagement fiir den FuB- und Radverkehr

Kurze Einfiihrung in das Qualititsmanagement

Die Wurzeln des Qualitdtsmanagements liegen in der FlieBbandproduktion zu Beginn des 20.
Jahrhunderts. Um sicherzustellen, dass keine fehlerhaften Produkte die Werkhallen verlassen,
wurden Techniken zum Prifen, Messen und Erfassen der Qualitat der fertigen Waren entwi-
ckelt.

Im Laufe der Jahrzehnte kamen immer neue Konzepte hinzu, um die Qualitat der Produkte zu
sichern und zu verbessern. Zunachst erkannte man, dass es nicht genuigt, das fertige Ergebnis
zu Uberpriifen, sondern dass man auch den Herstellungsprozess unter die Lupe nehmen
muss, um die Entstehung von Fehlern gleich an der Quelle zu verhindern. Daher ist die Analyse

und Definition von Prozessablaufen wesentlicher Bestandteil des Qualitdtsmanagements.

Mit zunehmender Verbreitung von Qualitdtsmanagementsystemen stellte sich heraus, dass es
nicht ausreicht, alle Verfahren und Prozesse genau zu beschreiben, sondern dass sich auch
alle beteiligten Personen mit den Qualitatszielen identifizieren und in ihrem Handeln den Quali-

tadtsgedanken zum Ausdruck bringen sollten.

Neben den Qualitatstechniken ist also auch eine Qualitatskultur im Unternehmen und bei den
einzelnen Mitarbeitern erforderlich. Diese Kultur erstreckt sich auch auf den Umgang mit Kun-
den und Geschéftspartnern sowie auf den Flhrungs- und Arbeitsstil innerhalb des Unterneh-

mens.

Ferner setzte sich auch die Erkenntnis durch, dass sich Anspriche und Ziele stédndig weiter-
entwickeln und es daher nicht genligt, einmalig Instrumente des Qualitdtsmanagements festzu-
legen und Ablaufe zu definieren. Vielmehr ist eine kontinuierliche Uberpriifung und Verbesse-

rung der Produkte, der Prozesse und des Qualitdtsmanagements selbst erforderlich.

SchlieBlich ist von Bedeutung, dass Qualitdtsmanagement nicht isoliert stattfindet, sondern voll

in alle Ablaufe eines Unternehmens integriert ist.

In der freien Wirtschaft hat es sich durchgesetzt, Qualititsmanagementsysteme durch eine
neutrale Stelle, einen sogenannten Auditor, priifen und zertifizieren zu lassen. Die Anforderun-
gen an ein zertifizierungsfahiges Qualitdtsmanagementsystem sind in der internationalen Nor-
menreihe DIN EN I1SO 9000 ff. festgelegt. Die DIN 9000 ff. haben sich als Standard fir Quali-
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tatsmanagementsysteme allgemein durchgesetzt und liegen auch dieser Handreichung zugrun-
de.

Die Zertifizierung hat fiir ein Unternehmen den Vorteil, dass
- das Qualitdtsmanagement von neutraler Seite Gberprift und

- die Ubereinstimmung mit den Normforderungen extern bestétigt wird.

Auch kann mit dem Zertifikat gegeniiber Kunden die Qualitatsorientierung dokumentiert wer-

den.

In der Praxis wird die Bedeutung des Zertifikats hdufig falsch eingeschétzt: es bestétigt nur das
Vorhandensein eines normkonformen Qualitdtsmanagementsystems, gibt aber keine Auskunft
Uber dessen sinnvolle Anwendung und Uber die tatsachliche Qualitéat der produzierten Waren

und Dienstleistungen.

Das Produkt Fu- und Radverkehr und seine Kunden

Im Unterschied zu den Erzeugnissen eines Industrieunternehmens oder zu den Angeboten
eines Dienstleisters ist der Fu- und Radverkehr kein abgeschlossenes Produkt, das von Kun-
den erworben und benutzt oder gar verbraucht werden kann. Dennoch lassen sich die Begriffe

'Produkt’ und 'Kunde' auf den Ful3- und Radverkehr Ubertragen.

Unter dem Produkt Ful3- und Radverkehr sind alle Faktoren zu verstehen, welche die Nutzung

dieser Verkehrsmittel beeinflussen. Die wichtigsten Faktoren in dem komplexen System Ful3-

und Radverkehr sind:

- das Image (allgemeine Einstellung zum ZufuRgehen und Fahrradfahren, Verankerung die-
ser Verkehrsmittel im Bewusstsein der Birger, ...);

- die Infrastruktur (FuRR- und Radwege, Fahrradabstellanlagen, Verkehrsregelungen, ...)

- die Lange der Wege (,Stadt der kurzen Wege®) und

- die Serviceleistungen (Fahrradhdndler und -werkstatten, Gepackaufbewahrungen, Schirm-
service im Einzelhandel, ...).

Die Herstellung des Produkts Ful3- und Radverkehr geschieht durch die Gestaltung all dieser

Faktoren: die Durchfihrung von Werbeaktionen fir Fufl und Rad, eine fuRganger- und fahrrad-

freundliche Stadt- und Verkehrsplanung, den Bau von Radverkehrsanlagen, die Schaltung fuf3-

gangerfreundlicher Signalprogramme usw..
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Kunden dieses Produkts sind die tatséchlichen oder potenziellen FuRganger und Fahrradfah-
rer, also die Einwohner und Besucher einer Kommune. Sie gilt es fir das Produkt Ful3- und
Radverkehr zu gewinnen. Ihre Anforderungen und Wiinsche sind es, die den Malistab fiir die
Qualitat des Produkts bilden.

Im Verstandnis des Qualitdtsmanagements stehen die Kunden, also die (méglichen) Nutzer, im
Mittelpunkt des Ziels ' FuRganger- und Fahrradfreundliche Stadt. Die verschiedenen baulichen,
betrieblichen und Marketing-Malinahmen sind das Produkt, das mit den Interessen der Nutzer
abzustimmen ist. Die MaRnahmen sind somit Mittel zur Erreichung des Ziels.

Die Anwender des Qualitdtsmanagements

Anwender der Qualitdtsmanagement-Instrumente sind die Hersteller des Produkts, dessen
Qualitat gesichert und verbessert werden soll. Fir das System Fuf3- und Radverkehr gibt es
den einzigen Hersteller aber nicht. Die vielen Komponenten des Systems Ful3- und Radverkehr
werden von unterschiedlichen Akteuren bereitgestellt. Dazu kénnen neben den Akteuren der
Verkehrsplanung die Polizei, OPNV-Unternehmen, Interessenverbénde, Krankenkassen, Bau-

trager, Tourismusverbdnde und viele andere mehr zahlen.

Wichtigster Akteur ist jedoch im Allgemeinen die Kommune auf der politischen und verwal-

tungsbezogenen Ebene:

- inihrer Verantwortung liegt die Gestaltung und Pflege der bedeutendsten Systemkompo-
nente, der Infrastruktur;

- sie hat vielfaltige Moglichkeiten zur Einflussnahme auf die weiteren Komponenten;

- sie ist Haupttragerin des Ziels " FuRganger- und Fahrradfreundliche Stadt".

Neben der Gestaltung der Infrastruktur kommt ihr als wichtige Handlungsebene zu, Initiativen

anderer Akteure zu stimulieren, aufzugreifen und zu unterstitzen.

Die Einfihrung, Anwendung und Gestaltung von Instrumenten des Qualitdtsmanagements
muss daher vorrangig bei der Kommune verankert werden. Sie hat zugleich darauf zu achten,
dass mit Ricksicht auf den Systemgedanken auch die weiteren Akteure angemessen in das
Qualitdtsmanagement eingebunden sind. Hierzu kdénnen beispielsweise Kooperations-

vereinbarungen und ein regelmaRiger, institutionalisierter Informationsaustausch dienen.

Diese Kooperation und Koordination stellt eine besondere Herausforderung dar.
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Innerhalb der Kommunalverwaltung ist die Anwendung der Qualitdtsmanagement-Instrumente
Aufgabe aller Mitarbeiter, die mit Belangen des FulR- und Radverkehr befasst sind - vom Amts-
leiter bis hin zum Arbeiter im Bauhof. Grundsatzlich sollte es eine Person geben, die fir das

Qualitdtsmanagement verantwortlich ist und als Initiator und Ansprechpartner fungiert.

Dieser Qualitatsbeauftragte muss mit den ausreichenden Kompetenzen ausgestattet werden,
um Qualitdtsmanagement-Konzepte dmter- und akteurstibergreifend zu entwickeln und zu pfle-
gen. Fachlich ist es sinnvoll die Stelle des Qualitatsbeauftragten mit der eines Ful3- und Fahr-

radbeauftragten zu vereinen.

Der Arbeitsaufwand wéahrend der Einfilhrungsphase von Qualitdtsmanagement kann je nach
Menge und Umfang der zur Anwendung kommenden Bausteine erfahrungsgemal mit 20% bis
40% der reguldren Vollarbeitszeit fir einen Zeitraum von ein bis drei Monaten abgeschéatzt wer-
den. Fir die kontinuierliche Pflege des Qualitdtsmanagements sind rund 5% der regularen Voll-

arbeitszeit zu veranschlagen.

Die einzelnen Aufgaben zur Einfilhrung und Umsetzung des Qualitdtsmanagements werden in
Abschnitt 2.4 behandelt.

Die Ziele des Qualitdtsmanagements

Der Einsatz von Qualitdtsmanagement-Instrumenten soll dazu beitragen, das Oberziel " Ful3-
ganger- und Fahrradfreundliche Stadt" zu erreichen. Im einzelnen werden mit dem Qualitats-

management folgende Ziele verfolgt.

¢ Kundenzufriedenheit
Das gesamte System des Ful- und Radverkehrs soll so gestaltet werden, dass es fir Be-
wohner und Besucher der Kommune attraktiv ist und die Verkehrsmittelwahl zugunsten von
Ful® und Fahrrad erleichtert. MaRgebend fiir die Qualitatsbeurteilung ist neben objektiven
Merkmalen (z.B. Breite und Zustand der Wege) auch das subjektive Zufriedenheitsgefihl der

FuRgénger und Fahrradfahrer.

¢ Kundenbindung
Die Kunden sollen langfristig und dauerhaft Fuf® und Fahrrad nutzen. Daher gentigt es nicht,
einmalige Anstol3e zum ZufulRgehen oder Fahrradfahren zu geben. Die 'Dauerkunden’, also
tagliche Fullgénger und Fahrradfahrer, bedirfen daher einer besonderen Pflege. Im Dienst-
leistungsbereich wird geschétzt, dass der Aufwand zur Gewinnung eines neuen Kunden
vier- bis sechsmal so hoch, der Aufwand zur Wiedergewinnung eines verlorenen Kunden

sogar zehnmal so hoch ist wie der Aufwand zur Bindung eines Kunden. Dieser Grundzu-
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2.3

sammenhang gilt auch fur die Verkehrsmittelwahl.

Sicherung eines Qualitatsimages

Neben der Férderung des Ful3- und Radverkehrs dient Qualitdtsmanagement auch als Mar-
ketinginstrument fur die Kommune: sie macht damit deutlich, dass sie besondere Anstren-
gungen unternimmt, um ihre Leistungen in hoher Qualitdt anzubieten. Ein solcher Beitrag
starkt die Identifikation der Biirger mit ihrer Kommune. Angesichts der zunehmenden Kon-
kurrenz zwischen Kommunen und Regionen ist er auch fiir ein positives Standortimage und

zur Profilierung von erheblicher Bedeutung.

Effizienzsteigerung der Prozesse

Qualitatsmanagement ermdglicht es, die Prozesse zur Gestaltung des Systems Ful3- und
Radverkehr effizienter zu gestalten. Dies gilt fir verwaltungsinterne Abldufe und Entschei-
dungsprozeduren ebenso wie fir Malnahmen, die von mehreren Akteuren gemeinsam rea-
lisiert werden miissen. Erfahrungen in der Wirtschaft zeigen, dass die Produktivitats- und Ef-
fizienzgewinne durch Qualitdtsmanagement den Aufwand fir die Einfihrung und Pflege von

Qualitatsmanagement deutlich tbersteigen.

Senkung der Qualitétskosten
Qualitatskosten entstehen Uberall dort, wo Fehler und Méangel behoben werden missen.
Qualitdtsmanagement setzt bereits bei der Vermeidung von Fehlern an und hilft auf diese

Weise, Qualitatskosten zu senken.

Schaffung eines internen Qualitatsbewusstseins

Die Einfihrung von Qualitdtsmanagement-Instrumenten weckt und starkt bei den Mitarbei-
tern das Bewusstsein fir die Bedeutung der Qualitat ihrer Arbeit. Sie tragt zur Bildung einer
Qualitatskultur bei, die auch Blrgerndhe und Dienstleistungsorientierung einschlief3t. Quali-

tédtsmanagement geht hier mit den Zielen der Verwaltungsmodernisierung Hand in Hand.

Grundsiétze des Qualititsmanagements fiir den FuB- und Radverkehr

Qualitditsmanagement berihrt und umfasst, wie aus den vorigen Abschnitten deutlich wurde,

sehr viele unterschiedliche Aspekte bei der Gestaltung des FulR- und Radverkehrssystems. Um

die

verschiedenen Bausteine des Qualitdtsmanagements verstandlich und lbersichtlich zu glie-

dern, wird im Folgenden zwischen den Grundsdtzen und den Ablaufen bzw. Verfahren des

Qualitditsmanagements unterschieden.
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Die Grundsétze spiegeln den 'Geist' des Qualitdtsmanagements wieder. Sie geben Leitlinien an,
wie die eigentlichen Ablaufe und Verfahren des Qualititsmanagements zu gestalten und zu

handhaben sind.

Die Ablaufe bzw. Verfahren sind die eigentlichen Instrumente, aus denen das Qualitdtsmana-

gement besteht.

Bild 1: Grundsatze, Ablaufe und Verfahren des Qualitdtsmanagements

Acht Grundsatze Ablaufe und Verfahren

f
Y%

. J

-

Leitgedanken

und Ideen Werkzeuge

Die Darstellung der Grundsatze sowie der Ablaufe und Verfahren soll bei der Entwicklung und
Implementierung eines Qualitdtsmanagements als Orientierung dienen, ersetzt aber nicht eine
selbstandige, auf die eigenen Rahmenbedingungen und Ziele bezogene Auseinandersetzung

mit dem Thema.

Erldauterung der acht Grundsitze

Die acht Grundsatze des Qualitdtsmanagements sind in der DIN EN 1SO 9000:2000 formuliert.
Nachfolgend sind die Grundsétze im Hinblick auf die Anwendung fiir den FulR- und Radverkehr

erlautert.
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Grundsatz 1: Kundenorientierung

Die Einwohner und Besucher der Kommune sind die Kunden des Systems Fuf3- und Radver-
kehr. Sie sollen fur den Fuf3- und Radverkehr gewonnen und an ihn gebunden werden. |hre
Erwartungen und Anforderungen stellen daher die mafigebende Leitgréf3e fur das Handeln der

Kommune und der anderen Akteure dar.

Kundenorientierung bedeutet, die Interessen der Einwohner und Besucher beziiglich des Ful3-
und Radverkehrs kennen zu lernen und bei allen MalRnahmen zu beachten. Dies schlief3t nicht
zuletzt auch den Umgang mit den Kunden ein. Kundenorientierung darf nicht missverstanden
werden als bedingungslose Ausrichtung allen Handelns an den Interessen der Kunden: selbst-
verstandlich sind nicht alle Wiinsche erfiillbar und entsprechen auch nicht unbedingt den tber-
geordneten Gemeinwohlinteressen. Gerade in diesen Fallen bedeutet Kundenorientierung, in
einen Dialog mit den Buirgerinnen und Burgern zu treten, um Entscheidungen zu erklédren und

damit Verstandnis zu wecken sowie ihnen zu zeigen, dass sie ernst genommen werden.

Grundsatz 2: Fithrung

Die Fuhrungskrafte der kommunalen Verwaltung sind von zentraler Bedeutung fiir die wirksame
Entwicklung und nachhaltige Verankerung einer Qualitatskultur. Sie schaffen und erhalten in-
tern und extern das Umfeld fiir die Personen, die sich erfolgreich fiir die Férderung des Ful3-

und Radverkehrs einsetzen.

Zu den Aufgaben und Tatigkeiten der Fiihrungskréafte gehoren:

- Festlegen der Qualitatspolitik und Formulierung von Qualitatszielen,

- Vermittlung der Bedeutung von Qualitédt und Kundenorientierung in Wort und Tat,

- Forderung eines positiven Arbeitsklimas durch einen offenen Fiihrungsstil und mentale
Unterstlitzung und Starkung der Mitarbeiter,

- Einsatz fir die Bereitstellung der erforderlichen Mittel und Ressourcen,

- Klare, unmissversténdliche Regelungen der Verantwortlichkeiten und Befugnisse treffen,

- Einbeziehung weiterer Akteure im Bereich Ful3- und Radverkehr 'auf héchster Ebene’, um
die Bedeutung des Themas zu verdeutlichen,

- Sicherstellen und kontrollieren, dass die einzelnen Qualitdtsmanagement-Elemente umge-
setzt werden,

- Weiterbildung.
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Wichtig: Die Verantwortung fur die genannten Aufgaben sowie die Leitung und Kontrolle der
Aufgabenerledigung sind nicht delegierbar. Das Engagement der Fiihrung ist daher fir ein er-
folgreiches Qualitdtsmanagement und eine wirksame Foérderung des Ful- und Radverkehrs

unabdingbar.

Grundsatz 3: Einbeziehung der Personen
Auf allen Ebenen machen Personen das Wesen einer Organisation aus. Nur ihre Einbeziehung
in das Qualitatsdenken und das qualitats-orientierte Handeln kann die Verwirklichung der Ziele

gewabhrleisten.

Einbeziehung bedeutet vor allem, dass die Personen in ihrem Aufgabenbereich an der Entwick-
lung der Qualitdtsmanagement-Abléufe und -Verfahren beteiligt werden und fur ihre Umsetzung
verantwortlich sind. In der Regel wissen die Mitarbeiter am besten, welche Probleme und Hin-
dernisse in ihrem Bereich bestehen. Meist haben sie auch Vorstellungen, welche Malinahmen
ergriffen werden kénnen. Einbeziehung heil3t daher, den Personen die Md&glichkeit zu geben

und sie zu ermutigen, dieses Wissen einzubringen und umzusetzen.

Die Verantwortung der Personen fiir die qualitdtsorientierte Aufgabenerfiillung in ihrem Tatig-
keitsbereich driickt sich sowohl in Pflichten als auch in Rechten (Kompetenzen) aus. Pflichten
und Kompetenzen sollten genau definiert sein, um den Personen die erforderliche Handlungssi-

cherheit zu geben.

Fur die meisten Personen bedeutet die Einfihrung von Qualitétsorientierung eine Veranderung
oder gar Wandel ihrer Denk- und Handlungskultur. Solche Veranderungen kénnen nicht einfach

verordnet werden. Sie erfordern kontinuierliche, aber beharrliche Férderung.

Grundsatz 4: Prozessorientierter Ansatz

Die Qualitat eines jeden Produkts wird immer auch von dem Prozess bestimmt, mit dem das
Produkt erzeugt wird. Ein hochwertiges Ful3- und Radverkehrssystem kann nur erreicht werden,
wenn die Qualitat der Prozesse auf dem Weg dorthin stimmt. Dies betrifft beispielsweise die
Planung von Radverkehrsanlagen oder die Durchfihrung von Werbekampagnen fiir Ful® und
Fahrrad.

Prozesse zeichnen sich meist dadurch aus, dass eine Vielzahl kleiner Arbeitsschritte (Teilpro-
zesse) auf einander folgt. Das Ergebnis eines Arbeitsschritts bildet den Ausgangspunkt fiir den
nachsten. Werden die einzelnen Arbeitsschritte in ihrem Prozess-Zusammenhang begriffen, so

lassen sich die Prozesse insgesamt effizienter gestalten.
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In Bild 2 ist als Beispiel fur die Zerlegung eines Prozesses in Teilprozesse der Ablauf einer
Radverkehrsplanung (z. B. stral3en-begleitender Radweg an Gemeindestralle zwischen Ortstei-
len A und B) vereinfacht dargestellt. Es ist zu erkennen, dass die einzelnen Schritte aufeinander
aufbauen und dass es zur Bearbeitung jedes Schritts sinnvoll ist zu wissen, welche Ergebnisse

nachfolgend bendtigt werden.

Bild 2: Radverkehrsplanung als vereinfachtes Beispiel fiir einen Prozess
Gesamtprozess Radverkehrsplanung
Teilprozesse Planungs- Vorentwurf Umsetzungs- Ausfiihrungs- Bau
auftrag beschluss planung
. Tiefbauamt/
Verantwortliche Planungsamt/ Stralen-
Akteure Parlament Ingenieurbiiro Parlament verkehrsbehérde Baufirmen

Von besonderer Bedeutung gerade in der kommunalen Verwaltung ist, dass die einzelnen Teil-
prozesse ggf. von verschiedenen Personen und Organisationseinheiten ausgefiihrt werden.
Hier ist es wichtig, dass der eigene Blick nicht an den Organisationsgrenzen endet, sondern
sich auf die Gesamtaufgabe bezieht. Nur dann ist sichergestellt, dass die eigene Arbeit auch im

Sinne der nachfolgenden Arbeitsschritte nitzlich ist.

Der prozessorientierte Ansatz erfordert, dass alle Beteiligten Giber den Gesamtprozess in seinen
Grundzigen informiert sind und dass sie Gelegenheit haben, sich in projektbegleitenden Ar-
beitsgruppen tber den Prozess auszutauschen. Auch erfordert er eine Abkehr von funktionsori-
entierten Denkweisen. So sollte es problemlos méglich sein, dass Mitarbeiter verschiedener
Organisationseinheiten sich auf direktem Wege miteinander austauschen. Hierflr kann es bei
einer Ausweitung des Qualitdtsmanagements sinnvoll sein, die klassische Linienorganisation

durch Elemente einer Projektorganisation zu ergénzen.
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Grundsatz 5: Systemorientierter Managementansatz

Der Ful3- und Radverkehr ist ein komplexes System, das von vielen Faktoren beeinflusst und
bestimmt wird (Bild 3). MaBnahmen in den Bereichen Infrastruktur, Service und Image sind
voneinander abhéngig und beeinflussen sich gegenseitig. Die Férderung kann nur dann erfolg-
reich sein, wenn die einzelnen Systemelemente in ihren Wechselwirkungen beachtet und auf-

einander abgestimmt werden.

So sollte beispielsweise beim Ausbau eines Radverkehrsnetzes auch betrachtet werden, ob an
den Zielorten Abstellanlagen vorhanden sind oder dass der (vielleicht noch im Bau befindliche)
Radfernweg vermarktet werden muss, um angenommen zu werden. Qualitdtsmanagement
erfordert daher, das gesamte System in die Planungen und Konzepte einzubeziehen, also auch

die verschiedenen Akteure in die Férdermanahmen des Ful3- und Radverkehrs.

Hier bestehen vielfache Wechselwirkungen mit anderen Politikbereichen, die oftmals tibersehen
werden, weil jeder sich auf seinen Bereich konzentriert. Gerade ein systematisches QM kdnnte

hier zum Aufbrechen von starren Strukturen beiragen.

Bild 3: Beispiel Radverkehr als System7

Radverkehr als System
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Grundsatz 6: Sténdige Verbesserung

Qualitdtsmanagement ist kein linearer, sondern ein zyklischer Vorgang, der kontinuierlich die
Verbesserung des bereits Erreichten anstrebt. Die Forderung nach sténdiger Verbesserung
bezieht sich dabei auf das Produkt (Ful3- und Radverkehrssystem) und auf die Prozesse zu
dessen Herstellung, aber auch auf die Ablaufe und Verfahren des Qualitdtsmanagements

selbst.

Praktisch bedeutet dies, alle Ergebnisse und Abldufe immer wieder zu Uberpriifen und zu hin-
terfragen mit der Zielsetzung, sie weiter zu verbessern und eine héhere Qualitét zu erreichen.
So kann zum Beispiel in regelmafligen Abstédnden der Zustand des Fufl3- und Radverkehrsnet-
zes oder auch die Zufriedenheit der Nutzer erhoben werden. Auch sollte in akteursibergreifen-
den Arbeitskreisen zur Férderung des Ful3- und Radverkehr regelmaRig iber die eigenen Ar-

beitsweisen, deren Wirksamkeit und den Umgang miteinander reflektiert werden.

An diesem Grundsatz wird deutlich, dass Qualitdtsmanagement meist auch eine Veranderung
der Denk- und Handlungskultur erfordert. Hinter dem Ansatz der stédndigen Verbesserung steckt
das Wissen, dass immer Fehler passieren. Die Abldufe und Verfahren des Qualitdtsmanage-
ments zielen nun darauf ab, offensiv mit Fehlern und Mangeln umzugehen. Sie begreifen Fehler
und Méngel nicht nur als negative Ereignisse, sondern vor allem als Chancen, um weitere Ver-
besserungen zu erreichen. Diese Chancen kdénnen nur ergriffen werden, wenn nach Fehlern

und Mangeln gesucht und offen mit ihnen umgegangen wird.

Die Verankerung dieses Ansatzes in einer Organisation wird nur gelingen, wenn sich auch die
Denk- und Handlungsweisen danach ausrichten. Sinnbildlich fir diese verdnderte Denkweise

steht der Leitsatz: "Wir wollen gemeinsam Probleme I6sen, nicht Schuldfragen klaren."

Grundsatz 7: Sachbezogener Ansatz zur Entscheidungsfindung

Alle Entscheidungen und Handlungen miissen auf gesicherten Daten und Informationen auf-
bauen. Dies bedeutet, dass Uber das System Ful3- und Radverkehr geniigend Informationen
zusammenzutragen und die Daten zu pflegen sind, um zielfihrende und rationale Entscheidun-

gen treffen zu kénnen.

Die Informationen schlielen alle Bereiche des Fufl3- und Radverkehrs ein und kénnen bei-
spielsweise von der Beschilderung der FuRwege Uber die Leistungsfahigkeit von Fahrradwerk-
statten bis hin zu den Interessen und Zielen der einzelnen Akteure reichen. Gerade im Bereich

der Informationssammlung ist es von besonderer Bedeutung, immer wieder einen Blick darauf

plan & rat / PGV



18

Modellvorhaben FuRgénger- und Fahrradfreundliche Stadt

Broschiire QM im Fuf3- und Radverkehr

zu richten, welche Informationen tatséchlich fiir die Férderung des Ful- und Radverkehrs von

Bedeutung sind.

Alle Einflussgréfien, die fir eine Entscheidung relevant sind, sind grundsatzlich offen zulegen
und bewusst zu machen. Dies gilt mindestens fiir die Trager der Entscheidung, die sich auf
diese Weise der Richtigkeit ihrer Entscheidung vergewissern kénnen. Aber auch Offenheit ge-
genuber denjenigen, die die Entscheidung umzusetzen haben oder die von ihr betroffen sind,
schafft Verstdndnis fiir die Entscheidung und setzt weitere Verbesserungspotenziale frei.
Schlielich tragt die Offenheit auch dazu, irrationale Entscheidungen und Maf3nahmen zu ver-

meiden.

Grundsatz 8: Beziehungen zwischen den Akteuren
Die Beziehungen zwischen der Kommune und ihren Partnern bei der Férderung des Fuf3- und
Radverkehrs (Akteure wie genannt) sind zum beiderseitigen Nutzen zu gestalten, um dauerhaft

tragféhig und fir alle Beteiligten von Vorteil zu sein.

Es ist daher erforderlich, die Interessen der Partner zu kennen und im Umgang mit ihnen zu
berlcksichtigen. Anders als in vielen Prozessen der freien Wirtschaft liegt in der Kommune bei
der Verfolgung eines ideellen Ziels wie der Férderung des Ful3- und Radverkehrs ein Schwer-
gewicht bei der freiwilligen Kooperation zwischen den Akteuren. Um trotz der Freiwilligkeit bei
allen Akteuren auch eine Bindung und Verpflichtung hinsichtlich gemeinsam verfolgter Ziele
herzustellen, kann es sinnvoll sein, férmliche Vereinbarungen zu den Zielen und zum Umgang

untereinander abzuschliel3en.

Weitere Instrumente, um insbesondere die Beziehungen zwischen Kommune und privatwirt-
schaftlichen Partnern fruchtbar zu gestalten, sind Private-Public-Partnerships oder Sponsoring-
Aktionen. Beispiele fur derartige Kooperationsinstrumente sind in Abschnitt 2.4, Schritt 3 darge-

stellt.

Umsetzung der acht Grundsitze

Die Beschreibung der acht Grundsatze hat deutlich gemacht, dass es sich dabei nicht um In-
strumente handelt, die man einfach einfihrt und die sodann funktionieren. Die Grundsatze dri-
cken vielmehr Haltungen und Einstellungen aus, die einem erfolgreichen und wirksamen Quali-

tdtsmanagement zugrunde liegen.
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Zum einen macht dies die Anwendung von Qualitdtsmanagement natirlich schwieriger als etwa
die Einfihrung eines neuen EDV-Programms: die Grundsatze missen wachsen und reifen, sie

verfestigen und konkretisieren sich erst allmahlich.

Zum anderen liegt aber gerade darin die Chance, die Grundséatze den konkreten Mdglichkeiten
anzupassen. Das tatsédchliche Mall an Kundenorientierung — zum Beispiel — kann von den Per-
sonen in der Kommune und von den Kunden selbst abhangen. Gleiches gilt analog auch fiir die
anderen Grundsétze. Wichtig ist vor allem, dass allen Beteiligten am Qualitdtsmanagement die

acht Grundséatze als LeitgréRen des Denkens und Handelns bekannt und bewusst sind.

24 Ablaufe und Verfahren des Qualitditsmanagements fiir den FuBB- und Rad-

verkehr

Die im vorigen Abschnitt dargestellten Grundséatze des Qualitdtsmanagements bilden den Hin-
tergrund fir die praktische Umsetzung und die Ablaufe des Qualitditsmanagements. Der grund-
satzliche Ablauf wird meist durch den sogenannten Deming-ZykIus8 - auch Plan-Do-Check-Act-
(PDCA-) Zyklus genannt — beschrieben. Der Zyklus wird immer wieder durchlaufen und damit

ein kontinuierlicher Verbesserungsprozess erreicht (Bild 4).
Bild 4: Deming-Zyklus

1. Planen des Vorgehens durch Er-

mittlung von Qualitatsanforderun-
gen, Formulierung von Zielen und

Festlegen von Prozessen

Ausfiihren der Planung

7~ A

Standige
erbesserung

Uberpriifen der Prozesse und Pro-
dukte (intern/extern) im Hinblick auf

die gesteckten Ziele

Check
(Uberpriifen)

Do

4. Verbessern der Vorgange anhand (Ausfuihren)

der Analyse der Uberpriifungser-

gebnisse

Benannt nach seinem 'Erfinder' W. Edwards Demin (1900 - 1993)
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In Bild 5 wird in sechs Schritten der grundsétzliche Ablauf eines QM fiir den Fuf3- und Radver-

kehr dargestellt. AnschlieRend werden die Verfahren und Methoden bausteinartig beschrieben.

Bild 5: Ablaufe und Verfahren im Uberblick

Schritte Leitfragen Verfahren/Methoden
1. Erhebung des Wo stehen Ermittlung und Messung objektiver KenngréRen
Zustands und wir? Benchmarking
der Anforderun-

Bewertung durch Experten
Befragung von Nutzern
Auswertung von Beschwerden und Méngelhinweisen

gen

{
2. Festlegung von  Wohin wollen Entwicklung eines Leitbilds
Qualitatszielen  wir? Formulierung messbarer Ziele
)
3. Festlegung von Wie machen Definition von Aufgaben und Kompetenzen innerhalb der Verwal-
Prozessen und wir es? tung
?(Ie_rtantwortllch- Beschreibung von Verfahrensablaufen
eiten

Formulierung eines Gesamtkonzeptes
Festlegung eines Kommunikations- und Koordinationskonzepts
Formulierung von MalRnahmenplan, Prioritatenliste und Zeitplan

\:

4. Bereitstellung Womit ma- Bereitstellung von Personalmitteln
von Ressourcen chen wir es?  Bereitstellung von Sachmitteln
Qualifizierung der Mitarbeiter
Sicherstellung der Finanzen

\

5. Kontrolle der Maqher) wir Laufende Kontrolle von Projekten
Prozesse und es richtig? Wirkungsermittlung von MaBnahmen
Leistungen Beschwerdemanagement

Zustandserhebungen (wie in Schritt 1)
\
6. Verbesserung Wie machen  Qualitétsberichte
wir es bes-  Analyse der Kontrollergebnisse
Ser: Weiterentwicklung der Schritte 1 bis 5
\

weiter wieder mit Schritt 1
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2.41 Schritt 1: Erhebung des Zustandes und der Anforderungen

Methode 1.1  Ermittlung und Messung objektiver KenngréRen
Grundlage fiir Aussagen Uber die Qualitédt des Ful3- und Radverkehrs sind die Erhebungen des
Zustands, wie sie klassischerweise in der Verkehrsplanung durchgefiihrt werden. Zu den Kenn-

gréRen, die fur die Qualitatsbeurteilung von Bedeutung sein kdnnen, gehéren im Wesentlichen:

Bild 6: Beispiele objektiver Kenngréfien und ihrer Quellen

KenngréRe zugehoérige Quelle/Erhebungen

Lénge des FulR- und Radwegenetzes, gegliedert Kommunales Tiefbauamt, ggf. Landesstralen-
nach verkehrsrechtlichen und baulichen Kategorien | bauamt, Stralenverkehrsamt

Anzahl und Abstand von Uberquerungsstellen des | Kommunales Tiefbauamt, ggf. LandesstraRRen-
Ful3- und Radverkehrs an Hauptverkehrsstraflien bauamt, StralRenverkehrsamt; notfalls aktuelle
Erhebung, z.B. durch Praktikant

Anzahl und Standorte von Fahrradabstellanlagen, Kommunales Tiefbau- oder Stadtplanungsamt,
vorrangig im Innenstadtbereich, an groen Schulen | Verkehrsbetrieb; notfalls aktuelle Erhebung, z.B.
und Betrieben, an wichtigen OPNV-Haltestellen durch Praktikant

Verkehrsmengen des Ful3- und Radverkehrs, z.B. | Querschnittszdhlungen in Tagesspitzenzeiten
an einem Innenstadtkordon, in der N&dhe grolRer
Schulen oder Betriebe

Verkehrsmittelwahl und Fahrt- bzw. Wegelange, Stichprobenhafte Personen- oder Haushaltsbefra-
ggf. differenziert nach Geschlecht und Alter gungen; auch als Teil anderer Befragungen der
Kommune (notfalls Schatzungen)

Unfallgeschehen des Ful3- und Radverkehrs der Polizeiliche Statistiken
letzten drei Jahre

Weitere KenngroRRen sind als Indikatoren fur die Messung von Qualitatszielen genannt (vgl.
Bild 10).

Fir eine kontinuierliche Qualitatssicherung ist es wichtig, Verfahren zu etablieren, die eine kon-
tinuierliche, aufwandsarme Sammlung und Aufbereitung der Informationen ermdéglichen. Nur so
ist ein effizienter Zugriff auf aktuelle Informationen méglich und die Vergleichbarkeit von Daten

verschiedener Zeitpunkte gesichert.

Vor allem zwei Aspekte sind zu beachten, um die Datenerhebung zu vereinfachen:

1. Standardisierte Erfassung der Daten, sobald diese anfallen:
Es kénnen beispielsweise beim zustandigen Amt Neubauten und Erneuerungen von Rad-
wegen in ein Kataster (digitale Datenbank) eingetragen werden, so dass immer ein aktuel-

ler Uberblick Uber das Radwegenetz und seine Ausstattung vorliegt. Der Aufwand einer
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kontinuierlichen Datenpflege ist in aller Regel geringer als ein Zusammentragen der Daten

erst dann, wenn sie gebraucht werden.

2. Erfassung der Daten-Informationsquellen (sogenannte Meta-Daten), wo welche Daten
anfallen und gespeichert werden:
Viele Informationen, die sich auf den Ful3- und Radverkehr beziehen, sind auf verschiede-
ne Akteure verstreut (z.B. Tiefbauamt, StraRenverkehrsbehérde). Haufig sind die Informa-
tionen Teil einer grofReren Informationssammlung, die iberwiegend nichts mit dem Ful3-
und Radverkehr zu tun hat (z.B. Unfallstatistik der Polizei). Es ist nicht sinnvoll, diese In-
formationen standig aus verschiedenen Quellen zusammenzufassen und zu sammeln. Es
sollten besser die zugehdrigen Daten-Informationsquellen vorliegen und ausgetauscht
werden, damit alle Beteiligten wissen, wo welche Daten vorliegen, um im Bedarfsfall gezielt

bestimmte Daten abfragen zu kénnen.

Methode 1.2 Benchmarking

Benchmarking ist ein Verfahren zum Vergleich der Leistungen verschiedener Organisationen -
hier Kommunen - miteinander anhand festgelegter Leistungsdaten. Dies sollten neben einer
Auswahl der oben genannten objektiven Kenngré3en auch Angaben zu Prozessen und zum
Aufwand zur Leistungserstellung sein. Der interkommunale Vergleich der Kenngré3en ermdg-
licht es den Kommunen, ihre Leistungen einzuordnen, also beispielsweise zu bewerten, ob die

eigenen Unfallzahlen als eher hoch oder eher niedrig einzustufen sind.

Weitere Beispiele fiir VergleichsgréRen sind:

- Politische Beschlusslage zum Fuf3- und Radverkehr,

- Personaleinsatz zur Férderung des Ful3- und Radverkehrs,
- Planungsdauern fiir typische MalRnahmen,

- Verfahren und Aufwand zur Reinigung und Instandhaltung von Ful3- und Radwegen.

Wichtig fir das Benchmarking ist, nicht nur die absoluten KenngréRen miteinander zu verglei-
chen, sondern in gemeinsamen Analysen die Ursachen fur die Unterschiede zwischen den
Kommunen herauszufinden. Die teiinehmenden Kommunen lernen voneinander, indem sie die
wirkungsvollsten Methoden fir bestimmte Ablaufe und zum Erreichen bestimmter Ziele identifi-

zieren und sich gegenseitig zu Verbesserungen anregen.

Bei der Suche nach Benchmarking-Partnern sollte darauf geachtet werden, ahnlich strukturierte
Kommunen (bezuglich Topografie, Gréfle, Raumstruktur) zu gewinnen, um die Vergleichbarkeit

zu gewahrleisten.
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Nicht zu unterschéatzen ist beim Benchmarking der Aufwand, aus allen Kommunen einheitliche,
vergleichbare Daten bereitzustellen. Als 'abgespeckte’ Form des Benchmarking und als Einstieg
in dieses Verfahren kann daher zundchst auch ein regelmaRiger informeller Austausch zwi-
schen verschiedenen Kommunen, wie er auch im Rahmen der Arbeitstreffen des Modellvorha-
bens stattfindet, als Ideenbdrse und Plattform fir den Erfahrungsaustausch sinnvoll sein. Vor-
stellbar ist etwa, dass sich Vertreter mehrerer Stadte in halbjahrlichen bis jahrlichen Abstédnden
fur einen Tag treffen, sich gegenseitig Uber ihre Aktivitaten informieren und auftretende Proble-

me gemeinsam erortern.

Benchmarking-Prozesse bedirfen in der Regel einer eigenen Moderation und Leitung. Neben
Consulting-Unternehmen kommen fiir diese Funktion auch Landesbehérden (Férdergeber flr
GVFG-Mittel) oder Kommunalverbande in Frage. Interessierte Kommunen sollten sich an diese

Stellen wenden und Benchmarking-Prozesse initiieren.

Auch fir einfache 'Informationszirkel' sollte ein verantwortlicher Ansprechpartner und Organisa-

tor bereitstehen, der aber wegen des geringeren Aufwands nicht von 'aul3en' kommen muss.

Methode 1.3 Bewertung durch Experten (lokale Akteure)

In regelmafigen Abstanden kann eine Bewertung der Situation im Fuf3- und Radverkehr durch
.Experten” erfolgen. Unter ,Experten” sind alle lokalen Akteure gemeint, die sich beruflich mit
dem Thema beschaftigen oder die am Thema stark interessiert sind: Mitarbeiter der Verwaltung
und der Polizei, die verantwortlichen Dezernenten/Stadtrate sowie Vertreter von Fahrradclubs
0.a4.. Befragt werden sollten mindestens die Mitglieder der begleitenden Arbeitskreise, die in der
Regel eingerichtet werden. Gegebenenfalls kénnen auch Fachplaner zu Rate gezogen werden.

Im Unterschied zur Erhebung objektiver KenngréRen ergibt eine Expertenbefragung rasch ein
Gesamtbild der Qualitét. Auch flieRen hier Wertungen ein, welche die Prioritdtensetzung von
MaRnahmen erleichtern kénnen. Die Einschatzungsunterschiede zwischen verschiedenen
Gruppen von Experten (z.B. Politik, Verwaltung, Verbande) kénnen herangezogen werden, um

verschiedene Interessenlagen und Wertmalstébe zu identifizieren.

Eine mdgliche Methode zur Bewertung ist die Vergabe von Schulnoten fiir verschiedene Attribu-
te des FulR- und Radverkehr, eine weitere ist ein 'Zustimmungspanel', auf dem der Befragte

angeben muss, zu welcher von zwei entgegengesetzten Aussagen er mehr neigt.

Das Bild 7 zeigt beispielhaft einen Auszug aus einer Expertenbefragung. Die Befragung ist
deutlich angelehnt an den Fahrradklimatest (vgl. Kap. 1.2) und somit im Ergebnis vergleichbar.

Fir entgegengesetzte Statements zum Radverkehr sind hier Einschatzungen abzugeben, die in
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Schulnoten (1...6) umgesetzt werden kénnen. Im vorliegenden Fall wurde der Fragebogen von
etwa 12 bis 20 Personen der begleitenden Arbeitskreise ausgefiillt. Trotz der eher geringen

Zahl der Befragten sind eindeutige Trends ablesbar.

Bild 8 zeigt die Ergebnisse. In dem Notenprofil der Stadte werden die Starken und Schwéchen
(z.B. Durchquerbarkeit des Stadtzentrums) deutlich. Auch ein Vergleich der Stadte untereinan-
der und Vorher-Nachher-Vergleiche sind méglich (vgl. Anhang). Aus den Ergebnissen kénnen

leicht und zuverlassig Handlungserfordernisse und Prioritaten abgeleitet werden.

Um die Vergleichbarkeit der Einschatzungen Uber die Zeit zu gewahrleisten, sollten die Fragen
oder Attribute der Expertenbewertung méglichst konstant gehalten werden. Da die Befragung
nicht aufwandig ist, kann sie jahrlich durchgefiihrt werden.

Bild 7: Beispiel fir Expertenbefragung zum Radverkehr - Fragebogen (Auszug)

1

2

3

4

5

6

Rad fahren ist in unserer Stadt ange-
nehm.

Rad fahren ist in unserer Stadt Stress.

Als Radfahrer fihlt man sich sicher.

Als Radfahrer fihlt man sich unsicher.

Im gesamten Stadtgebiet ist die Ver-
kehrsregelung fir Radfahrer eindeutig
und begreifbar.

Im gesamten Stadtgebiet ist die Verkehrs-
regelung fiir Radfahrer nicht eindeutig und
schwer begreifbar.

Vom ganzen Stadtgebiet aus ist das
Stadtzentrum gut mit dem Fahrrad zu
erreichen.

Bei uns ist das Stadtzentrum schlecht mit
dem Fahrrad zu erreichen.

Das Stadtzentrum ist gut mit dem
Fahrrad zu durchqueren.

Das Stadtzentrum ist schlecht mit dem
Fahrrad zu durchqueren.

Im gesamten Stadtgebiet kann man
zugig und direkt Rad fahren.

Bei uns wird man mit dem Fahrrad oft be-
hindert und muss Umwege fahren.

Unsere Strecken fiir Radfahrer sind
angenehm breit, bequem und komfor-
tabel.

Unsere Strecken fiir Radfahrer sind zu
schmal, zu unbequem und wenig komforta-
bel.

An Baustellen werden Radfahrer
bequem vorbeigefiihrt.

An Baustellen werden Radfahrer ungeni-
gend bertiicksichtigt.
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Bild 8: Beispiel fir Expertenbefragung zum Radverkehr - Ergebnisdarstellung
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Uber die Infrastruktur bezogenen Aspekte hinaus ist es erforderlich, auch die weiteren Aktions-
felder, die den Ful3- und Radverkehr betreffen, durch Experten bewerten und einschatzen zu

lassen. Als Vorlagen fir diese umfassende Bewertung erscheinen das BYPAD- (Bicycle Policy

Audit-) Verfahren® oder die "Checklisten zur Rad- und FuRverkehrsférderung” des Umweltbun-

desamtes zielfilhrend™. In den 'Checklisten' werden beispielsweise folgende weitere Aktionsfel-

der genannt und differenzierte Bewertungsmerkmale aufgezahlt, die eine vergleichsweise voll-

standige inhaltliche Ubersicht bieten, auch zur ersten Selbsteinschatzung durch Akteure am

Beginn von FérdermaflRnahmen (s. Anhang):

- Organisatorische Umsetzung Rad- und FulRverkehrsforderung (Organisationsstrukturen,

Aufgabenverteilung),
- Offentlichkeitsarbeit/Klima (Angebote, Zielgruppen, Kooperationspartner),

LEHNER-LIERZ, 2001

% p| ANERSOCIETAT/ISUP GmbH, 2000
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- Service-Mallnahmen,

- Finanzen (Herkunft und Umfang der Mittel, Mittelakquisition).

Der BYPAD-Fragenkatalog stellt noch weiter fiihrende Hilfen zur Selbsteinschatzung (Bewer-

tungsraster, Konsensgesprach) fir die kommunalen Anwender zur Verfugung (vgl. Anhang).

Methode 1.4 Befragung von Nutzern

Neben den Experten sollten regelmafig auch die (potenziellen) Nutzer, also die Einwohner oder

auch nur die tatsachlichen FuRganger und Fahrradfahrer befragt werden. Solche Befragungen

verfolgen verschiedene Zwecke:

e Erhebung eines breiten Meinungsbilds zur Qualitdt des Full- und Radverkehrs,

e Identifikation von Mé&ngeln aus Sicht der Nutzer,

¢ Identifikation von Anforderungen der Einwohner oder der Nutzer an das System des Ful3-
und Radverkehrs,

e Verankerung des FulR- und Radverkehrs im &ffentlichen Bewusstsein,

e Demonstration der Kundenorientierung in der Kommunalverwaltung.

Fur Erhebung und Auswertung steht ein sehr breites Methodenrepertoire aus der empirischen
Sozialforschung zur Verfiigung. So reicht etwa die Bandbreite bei der Auswahl der Befragten
von Stichprobenziehungen aus dem Melderegister Uber zufélliges Ansprechen von Fuldigéngern
und Fahrradfahrern auf der Stral3e bis hin zur Auslage des Fragebogens in 6ffentlichen Einrich-
tungen. Der Fragenkatalog kann allgemein gehalten sein (vergleichbar der Expertenbefragung),
er kann aber auch die individuellen Gewohnheiten und Préferenzen erfassen. Grundséatzlich
erscheint es angesichts der komplexen Materie sinnvoll, mit der Konzeption und Durchfihrung

einer Befragung Fachleute zu beauftragen.

Als Beispiel fur eine Befragung von Nutzern ist ein Fragebogen der Osterreichischen 'Arbeits-
gemeinschaft umweltfreundlicher Stadtverkehr - ARGUS' zu nennen, mit dem ein nationaler
'Klimatest' unter dem Motto "Wie fahrradfreundlich ist ihre Stadt?" durchgefiihrt wurde, ver-
gleichbar den verschiedenen Fahrradklimatest-Aktionen in Deutschland zwischen 1989 und
1997. Die auf den Radverkehr bezogenen Fragen sind wiederum als Zustimmungspanel gestal-
tet. Zusatzlich werden Angaben zur Person und zum Mobilititsverhalten abgefragt, die eine
differenzierte Auswertung der Einschatzungen ermdglichen. Als sogenannte 'Incentives' (eng-

lisch fur Ansporn, Anreiz) werden unter den Teilnehmern Preise verlost.
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Aufgrund des vergleichsweise hohen Aufwands einer Befragung von Einwohnern und Nutzern
kann diese nur in gréBeren Zeitabstadnden (ca. 2 bis 3 Jahre) erfolgen. Gegebenenfalls kénnen
aber auch Mdglichkeiten genutzt werden, ohnehin aus anderen Griinden anstehende Befra-
gungsaktionen — hier bieten sich z.B. vorhabensbegleitende Diplomarbeiten an — oder auch nur
Anschreiben fur Fragen zum Thema Ful3- und Radverkehr zu nutzen (Beispiel-Fragebogen

siehe Anhang).

Methode 1.5 Auswertung von Beschwerden und Méangelhinweisen

Ublicherweise gehen in der Verwaltung oder auch bei Fahrradverbdnden regelmaRig Be-
schwerden und Mangelhinweise ein, die den Ful3- und Radverkehr betreffen. Diese Beschwer-
den sollten gesammelt und in regelmdRigen Abstdnden summarisch analysiert werden, um
Problemschwerpunkte und besonderen Handlungsbedarf zu identifizieren. Haufig erlaubt es
erst die Auswertung der Hinweise Uber einen ldngeren Zeitraum, ein klares Bild beispielsweise

von Gefahrdungspunkten zu erhalten (vgl. Schritt 5 und ausfuhrlich Kap. 3).

Die Auswertung von Beschwerden und Méngelhinweisen erméglicht die sehr schnelle Ubersicht
Uber den konkreten baulichen und meistens auch planerischen Handlungsbedarf beim Fuf3- und
Radverkehr. Sie erlaubt allerdings keine Einschétzung der Gesamtqualitét des Ful3- und Rad-
verkehrs und kann daher die zuvor genannten Verfahren der Erhebung von Informationen nur

erganzen.

2.4.2 Schritt 2: Festlegung von Qualitdtszielen

Qualitatsziele dienen der Handlungsorientierung. An ihnen kénnen alle Manahmen gemessen
und deren Erfolg Uberprift werden. Es ist zu unterscheiden zwischen einem Leitbild, das die
Ubergeordnete Zielrichtung angibt, und den konkreten, messbaren Zielen, die der Orientierung

und Bewertung im Detail dienen.

Methode 2.1 Entwicklung eines Leitbildes

Die Aufstellung eines Leitbildes dient verschiedenen Zielen. Zum einen stof3t sie auf politischer
Ebene einen Informations- und Diskussionsprozess an, der im besten Fall in eine breite politi-
sche Unterstitzung des Férderleitbilds mindet. Durch die Verabschiedung des Leitbilds in den
kommunalen Gremien wird die Bedeutung des FulR- und Radverkehrs auch gegeniiber der Of-

fentlichkeit dokumentiert. Schliel3lich dokumentiert das Leitbild auch gegentber allen Mitarbei-
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tern in der Verwaltung die politische Ruckendeckung fir ihnr Engagement zugunsten des Ful3-

und Radverkehrs.

Das Leitbild sollte die allgemeinen Ziele der Férderung angeben sowie einige Grundsatze be-

schreiben, nach denen vorgegangen werden soll. Es kénnte wie folgt formuliert werden:

Bild 9: Beispiel fur Leitbild-Formulierung einer Kommune

"Die Kommune XY férdert zur Verbesserung der Umweltsituation, der Verkehrsverhéltnisse
und der Gesundheit ihrer Birger den Ful3- und Radverkehr. Sie setzt sich zum Ziel, Ihren
Btirgern und Besuchern das Zuful3gehen und das Fahrradfahren auf Arbeits-, Schul-, Besor-
gungs- und Freizeitwegen zu erleichtern und attraktiv zu gestalten.

Bausteine der Férderung des Ful3- und Radverkehrs sind

e ein attraktives und sicheres Ful3- und Radverkehrsnetz,

e ein anforderungsgerechtes Serviceangebot rund um das ZufuBgehen und Radfahren und

e ein FuR- und Radverkehrsfreundliches Klima in XY.

Diese Bausteine werden bei allen MalBnahmen und Handlungen der Kommune XY in allen
Tétigkeitsfeldern beachtet.

Alle Organisationen, Institutionen und Privatpersonen, die zur Férderung des Ful3- und Rad-

verkehrs beitragen kénnen, sind aufgefordert, mit der Kommune zu kooperieren."

Um die Wirkung des Leitbilds und der darin verfolgten Ziele Gber die Kommunalverwaltung hin-
aus zu verankern, kann es sinnvoll sein, mit weiteren Akteuren formell die Zusammenarbeit in

Fragen des Ful- und Radverkehrs zu vereinbaren (vgl. Schritt 3, Methode 3.3).

Methode 2.2 Formulierung messbarer Ziele

Um konkrete Handlungsziele zu haben und die Erfolge der Handlungen und MalRnahmen mes-
sen zu kénnen, missen detailliertere Ziele formuliert werden. Dies geschieht zum einen fir die
Gesamtheit der Anstrengungen zur Férderung des Ful3- und Radverkehrs, zum anderen aber
auch projektbezogen fiir jede Teilmalinahme.

Grundsatzlich gilt fur die Aufstellung aller Ziele, dass sie spezifisch, messbar, ausfiihrbar, rea-
listisch und termingerecht (kurz: SMART) sein sollen. Fir jedes Ziel sind daher auch noch Indi-

katoren und Messverfahren und - soweit sinnvoll - Termine anzugeben.

Um sicher zu gehen, dass bei der Formulierung der Ziele auch tatsachlich alle Aspekte und

Handlungsfelder des komplexen Systems Ful3- und Radverkehr bericksichtigt werden, kann
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wiederum eine Checkliste wie die des Umweltbundesamtes oder des BYPAD-Verfahrens he-

rangezogen werden (vgl. Kap. 2.4, Schritt 1 - Bewertung durch Experten).

Nachfolgend ist beispielhaft ein Katalog allgemeiner Ziele dargestellt. AuRer den angegebenen

ist eine Vielzahl weiterer Ziele und Kriterien méglich. Die Ziele sollten den konkreten Erforder-

nissen in der Kommune angepasst werden (siehe Bild 10).

Bild 10:  Beispiele fiir messbare Qualititsziele"’

"Wir in XY wollen ..."

Indikator z.B.

Bereich Stadtplanung / Stadtentwicklung

... die Belange des FuRgénger- und Radfahrerver-
kehrs bei der Siedlungsentwicklung (Neubau und
Bestand) konsequent bericksichtigen.

...Beriicksichtigung der Belange des Fuf3- und Rad-
verkehrs (Direktheit) in Bebauungspléanen.
...Verhaltnis der Lange der geplanten Ful3-/ Radwe-
ge zur Lange der geplanten Stral3en.

...Forderung nach Fahrradabstellanlagen in der
Stellplatzsatzung.

...Anzahl neu errichteter Fahrradabstellanlagen
(differenziert nach den Komfortstandards An-
schlieBbarkeit und Wetterschutz).

... dass alle Einwohner innerhalb von 10 Minuten
(entsprechend 600 m Wegelédnge) zu FuR die not-
wenigen Einrichtungen des taglichen Bedarfs errei-
chen kénnen.

...Einwohner im 600 m-Einzugsbereich von Nahver-
sorgungen im Verhéltnis zur Gesamteinwohnerzahl

Bereich Radverkehrsanlagen / FuBwege

... durchgéngige Anlagen fiir den Radverkehr schaf-
fen.

...L&nge des zusammenhangenden Netzes von
Radwegen, Radfahrstreifen, geéffneten Einbahn-
stral’en, Tempo-30-Zonen.

...Anzahl der Unterbrechungen in wichtigen Haupt-
achsen.

... durchgéngig behindertengerechte Anlagen fiir
den Fullverkehr schaffen.

...Lange von Gehwegen (stralenbegleitend/nicht
stralenbegleitend), verkehrsberuhigte Bereiche,
Fullgéngerzonen.

...Anzahl nicht abgesenkter Bordsteine an Que-
rungsstellen.

Bereich Verkehrssicherheit

... dass niemand mehr bei einem Verkehrsunfall ums
Leben kommt oder schwer verletzt wird,

... das Verletzungsrisiko soweit wie méglich vermin-

dern,

... eine sichere, fir die jeweilige Randnutzung ange-
messene Uberquerung aller StralRen erméglichen.

...Unfallhaufigkeiten und Unfallraten von Unféllen mit
Beteiligung von FuRgéngern und Fahrradfahrern.
...Anzahl/Lange unbeleuchteter FuRwegeabschnitte
und -treppen.

...Anzahl/Lange unbeleuchteter Radwegeabschnitte.
...Durchschnittliche Wartezeiten an Querungsstellen
in der Hauptverkehrszeit.

...Art der Sicherung der Querungsstelle.

"

In Anlehnung an eine Vorlage der Technischen Betriebe Herdecke (unveréffentlicht), 2001
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"Wir in XY wollen ..."

Indikator z.B.

Institutioneller Bereich

... eine umweltfreundliche Verkehrsentwicklung in
kommunalen Planungsvorhaben und Planungswer-
ken realisieren,

... die Qualitat der kommunalen Verkehrsentwick-
lungsplanung durch geeignete Verfahren zur Informa-
tion, Beteiligung und Kooperation von Verwaltungen,
Verbanden, Interessengruppen, Birgerinnen und
Birgern nachhaltig erhéhen,

... allen Burgerinnen und Burgern Zugang zu den
kommunalen Planungsdaten geben,

... die umgesetzten Verkehrskonzepte und Maf3nah-
men hinsichtlich der festgelegten Handlungsziele auf
ihre Erreichung selbst Gberprifen oder tberpriifen
lassen.

... in der Kommunalverwaltung Vorbild sein

...Stellenwert und Konkretheit von Angaben zum
Fuf3- und Radverkehr in VEP und &hnlichen Plan-
werken.

...Durchfiihrung von Offentlichkeitsarbeit in vorge-
schriebenen und nicht vorgeschriebenen Bereichen
nach Haufigkeit, Umfang und verwendeten Metho-
den.

...Klima des Umgangs und der Kooperation zwi-
schen Verwaltung und Burgern.

...Klima des Umgangs und der Kooperation zwi-
schen Verwaltung und anderen Institutionen.
...Anzahl der kooperierenden Institutionen.
Zuganglichkeit zu den kommunalen Daten und PI&-
nen fiir die Blrger.

...Wirkungskontrolle der kommunalen MaRnahmen
nach Haufigkeit, Umfang und verwendeten Metho-
den.

...Anzahl und Nutzungsintensitéat von Dienstfahrra-
dern.

...Fahrradnutzung durch Mitarbeiter (ggf. differenziert
nach Hierarchiestufen)

Bereich Offentlichkeitsarbeit

... dass bis 20xx allen Biirgern das Férdervorhaben
bekannt ist.

...Bekanntheitsgrad des Fdrdervorhabens.

Bereich Service und Tourismus

... den technischen und informativen Service weiter
verbessern.

... den Anteil des Wander- und Fahrradtourismus in
unserer Stadt erhéhen.

...Anzahl von Reparaturwerkstatten und Fahrradver-
leihen.

...Beschilderungsdichte und -qualitdt von Hauptrou-
ten und touristisch relevanten Routen.

...Anzahl von besonders wanderer- und fahrrad-
freundlichen Beherbergungsbetrieben.

Bereich Verkniipfung

... die Verkniipfung Fahrrad / OPNV optimieren.

...Anzahl und Qualitét von Stellplatzen an Bahnhéfen
und OPNV-Haltestellen. )
...Bedingungen der Fahrradmitnahme im OPNV.

Bereich Vernetzung

... die Anzahl von Projekten / Events zur Férderung
des Fu- und Radverkehrs erhéhen.

...Héaufigkeit, Umfang und verwendete Methoden von
offentlichkeitsorientierten Aktionen.

...Integration von Belangen des FuR- und Radver-
kehrs in andere Aktionen/Events.

Bereich Verkehrsmittelwahl

... dass so viele auf die Stadt bezogenen Wege wie
moglich zu FulR, mit dem Rad, mit dem OPNV oder in

...Modal-Split-Anteile des Fuliverkehrs / des Radver-
kehrs / des Umweltverbundes.

Fahrgemeinschaften des MIV zuriickgelegt werden.

Auch fur einzelne Teilprojekte und Mallhahmen wie etwa die Einfilhrung einer Radroutenbe-

schilderung oder die fuBgangerfreundliche Gestaltung von Signalprogrammen miissen konkrete

Ziele im Sinne von SMART formuliert werden.
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Die Ziele missen allen Personen, die mit der Férderung des Ful- und Radverkehrs oder mit

einem konkreten Projekt befasst sind, vertraut und jederzeit zugdnglich sein.

2.4.3 Schritt 3: Festlegung von Prozessen und Verantwortlichkeiten

Methode 3.1 Definition von Aufgaben und Kompetenzen in der Verwaltung

Damit die Aufgaben, die zur Férderung des Ful3- und Radverkehrs zu bewéltigen sind, effizient
und gezielt umgesetzt werden koénnen, ist die klare Definition der Aufgaben und Kompetenzen
der einzelnen Personen erforderlich. Dies schafft zum einen Verantwortlichkeit und Verantwor-
tungsgefiihl der Personen, zum anderen gibt es ihnen aber auch einen sicheren Rahmen fir ihr
Handeln. Auch fur die Zusammenarbeit verschiedener Personen und Organisationseinheiten ist
es hilfreich, wenn die Kompetenzen klar verteilt sind. Dabei ist darauf zu achten, dass auch bei

neu auftretenden Aufgaben eine klare Zuordnung der Verantwortlichkeiten getroffen wird.

Sinnvoll erscheint es, die Stabsfunktion eines Ful- und Radverkehrsbeauftragten zu schaffen,
der zentral alle Aktivitdten zur Férderung des Fuf3- und Radverkehrs koordiniert und ggf. auch

leitet. Dieser sollte zugleich auch Beauftragter fir das Qualitdtsmanagement sein.

Eine dezidierte Festlegung von Aufgaben und Kompetenzen durch eine Dienstanweisung ist

mdglich, deren Umsetzung allerdings langere Zeit in Anspruch nehmen kann.

Methode 3.2 Beschreibung von Verfahrensablaufen

Alle spezifischen, wiederkehrenden Abldufe und Verfahren sind zu beschreiben und zu doku-
mentieren. Dies betrifft beispielsweise Verfahren der Zustandserhebung (Schritt 1), den Um-
gang mit Beschwerden (Schritt 5) und verwaltungsinterne Abstimmungsverfahren tber mehre-
re Organisationseinheiten und Hierarchieebenen hinweg. Dabei wird jeweils dargestellt, in wel-
chen Féllen ein bestimmtes Verfahren Anwendung findet, welche Voraussetzungen dann erfullt
sein missen, wer fur die Durchflihrung verantwortlich ist, welche Arbeitsschritte im einzelnen

vollzogen werden missen und wie das Ergebnis gestaltet sein soll.

Ziel der Dokumentation ist es, den Anwendern und Beteiligten der Verfahren eine Handlungshil-
fe zur Verfiigung zu stellen, die Transparenz der Verfahren zu erhéhen und auch die Einarbei-
tung neuer Mitarbeiter zu erleichtern. Die Beschreibung der Ablaufe darf aber nicht missver-
standen werden als Handlungsplan in einem engen Sinn. Die Anwender der Verfahrensbe-
schreibung missen immer reflektieren, ob die vorgeschlagenen Schritte im konkreten Fall sinn-

voll sind. Insofern muss bei der Formulierung der Verfahrensbeschreibungen auf einen sinnvol-
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len Ausgleich zwischen préziser Beschreibung und Freiraum fir eigenes kreatives Handeln

geachtet werden.

Grundsatzlich gilt, dass sich viele Verfahrensablaufe erst im Laufe der Zeit herausbilden. Es ist
daher nicht notwendig und auch nicht zielfihrend, von vornherein alle denkbaren Prozesse
beschreiben und festlegen zu wollen. Vielmehr sollte die Dokumentation nach und nach aufge-
baut werden, wenn sich bestimmte Verfahren als wiederholend und beschreibenswert (z.B.

wegen hoher Komplexitat oder Anwendung durch unterschiedliche Personen) herausstellen.

Bei der Beschreibung von Verfahrensablédufen sollten folgende Aspekte beriicksichtigt werden:
- Erforderliche Eingaben/Inputs in das Verfahren;

- Abfolgen und Abhéangigkeiten der einzelnen Tatigkeiten;

- Zustandigkeiten und Verantwortlichkeiten fir die Eingaben; Tatigkeiten und Ergebnisse;

- Angestrebte Ergebnisse/Outputs;

- Beteiligte Institutionen/Personen und Art der Beteiligung;

- Fristen.

Bild 11 zeigt als einfaches Beispiel die Bearbeitung einer Beschwerde im Rahmen eines Be-

schwerdemanagements als Flussdiagramm mit Erlduterungen.

Die Abwicklung einzelner Projekte im Rahmen der gesamten Férderung des Fufd- und Radver-

kehr sollte nach den Grundséatzen des Projektmanagements erfolgen (siehe Schritt 5).

Methode 3.3 Festlegung eines Kommunikations- und Koordinationskonzepts

Eng mit der Aufgabendefinition und mit der Beschreibung der Verfahrensablaufe ist das Kom-
munikations- und Koordinationskonzept verzahnt. Es beschreibt die Kompetenzen und Aufga-
ben der einzelnen Akteure und legt fest, an welchen Prozessen und Ablaufen sie auf welche
Weise zu beteiligen sind. Soweit moglich werden fiir externe Akteure auch deren Handlungszie-

le und Interessen mit angegeben.
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Bild 11:

Beispiel fur eine Verfahrensdarstellung als Flussdiagramm mit Erlduterungen (Auszug)

Bearbeitung einer Beschwerde

Fuf’- und Radverkehrbeauftragter

andere Stellen
(z.B. Tiefbauamt, Stadtreinigun
Strallenverkehrsbehérde) (1)

4

Absender in
Datenbank
aufnehmen (2)

Standard-
Eingansbestati-
gung versenden

Mégliche Maf-
nahmen in eigener
Zustandigkeit?
Ja

A 4

MafRnahmen-
vorschlag
entwickeln

v

Nein

Problem durch
SofortmalRnahme
(3) behebbar?

SofortmaRnahme
veranlassen

Vollzugs-
meldung

4

Ruckmeldung an
Absender

MaRnahmen-
vorschlag
anfordern

Maximal fiinf
Arbeitstage!

Zwischen-
bescheid nac|
maximal zwe|

Wochen

M
(2
@)

Weiterfiihrende Angaben zum Verfahren

Die zustandigen Stellen sind im Aufgabenplan angegeben.

Die Bedienung der Beschwerdedatenbank ist in Dokument xy dargestellt
SofortmalRnahmen sind insbesondere bei Schlagléchern und anderen Beschadigungen der
Wegoberflache, bei Verschmutzung von Wegen (Scherben) und Beschilderungen und bei
behinderndem Bewuchs zu ergreifen.
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Grundsatzlich ist die enge Einbindung der externen Akteure in das Kommunikations- und Koor-
dinationskonzept erforderlich, um deren Mdéglichkeiten und Interessen zu aller Zufriedenheit
bertcksichtigen zu kénnen. Spezieller Bestandteil des Konzepts sollte die Schaffung eines be-
gleitenden Arbeitskreises aus Vertretern der wichtigsten Organisationseinheiten innerhalb der
Kommune sowie der externen Akteure sein. In dem Konzept kénnen in einer Art Geschaftsord-

nung Teilnehmer, Aufgaben und Verfahren des Arbeitskreises beschrieben sein.

Ebenfalls im Rahmen des Kommunikations- und Koordinationskonzepts sollten zwischen Ver-
waltung und anderen Akteuren férmliche Kooperationsvereinbarungen geschlossen werden.
Diese Vereinbarungen sollen zum einen ein Mindestmall an Verbindlichkeit der Kooperation
sichern und zum anderen dazu beitragen, die Qualitatsziele auch bei anderen Akteuren zu ver-

ankern.

Als Partner derartiger Kooperationsvereinbarungen kommen zum Beispiel Institutionen wie
Einzelhandelsverbande, Gewerbevereine oder Verkehrsunternehmen in Betracht, die deutli-
chen Einfluss auf die 6ffentliche Meinung und/oder das Verkehrsgeschehen haben kénnen,
ohne dass aber die Férderung des FuR- und Radverkehrs zu ihren Kernaufgaben und zentralen

Interessen gehdrt. Eine Kooperationsvereinbarung kénnte folgende Inhalte aufweisen (Bild 12):

Bild 12:  Beispiel einer Kooperationsvereinbarung

Die Stadt A und der Gewerbeverein XY e.V. verfolgen gemeinschaftlich das Ziel, den Fu3- und
Radverkehr in A zu férdern. Sie wollen damit dazu beitragen, die Umwelt zu schiitzen, die Ge-
sundheit der Blirger zu férdern und die Aufenthalts- und Erlebnisqualitét der Innenstadt und
damit ihre Wirtschaftskraft zu verbessern. Die Stadt und der Gewerbeverein sind in ihrem jewei-
ligen Aufgaben- und Zusténdigkeitsbereich aktiv, stimmen MalBnahmen und Aktionen miteinan-
der ab und unterstiitzen sich gegenseitig. Eine Zusammenarbeit wird insbesondere auf folgen-
den Gebieten vereinbart:

o Der Gewerbeverein entsendet einen Vertreter in den Arbeitskreis "Full und Rad in A" und
verpflichtet sich zur kontinuierlichen Teilnahme bei den vierteljdhrlichen Treffen und zur
konstruktiven Mitarbeit.

e Die Stadt stimmt den Neu- und Umbau von Fahrradabstellanlagen und anderen Radver-
kehrsanlagen in der Innenstadt mit dem Gewerbeverein ab.

e Die Stadt berét die Mitglieder des Gewerbevereins bei der Errichtung eigener Fahrrad-
abstellanlagen.

e Bei den Stadtmarketingaktionen im Friihjahr und im Herbst wird als fester Bestandteil ein
Informations- und Aktionsstand zum Fu3- und Radverkehr eingerichtet.

“

e USW. ...
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Auch fir die Zusammenarbeit mit Institutionen wie der Polizei oder Verkehrsverwaltungen des
Landes, bei denen der (Ful’- und Rad-) Verkehr zu den Aufgaben zahlt, kann unter Umstanden
eine projekt- oder programmbezogene Kooperationsvereinbarung sinnvoll sein, um gemein-
schaftliche Aktionen (z.B. jahrliche Aktion "Sicheres Rad") effizient durchzufiihren.

Neben freiwilligen Kooperationen kénnen vor allem zwischen Kommune und privatwirtschaftli-
chen Akteuren Privat-Public-Partnerships geschlossen oder Sponsoring-Aktionen vereinbart
werden. Mogliche Handlungsfelder fir solche Instrumente sind Dienstfahrrader fiir die Verwal-
tung oder qualitativ hochwertige Fahrradabstellanlagen, die Werbeflachen aufweisen und so -

zumindest teilweise - aus Werbeeinnahmen finanziert werden kénnen.

In enger Anlehnung an den Maflinahmenplan (siehe unten) sollte auch ein Kommunikationskon-
zept gegeniiber der Offentlichkeit entworfen werden. Es enthélt Festlegungen zu Kommunikati-
onsweisen (z.B. Tagespresse, Flugblatter, Blirgerversammlungen), Inhalten der Kommunikation
gegeniber den Birgern, Erscheinungsbild der Information usw.. Kommunikationskonzepte sind

in der Regel fest integrierte Bestandteile des gesamten Mallhahmenpakets.

Methode 3.4 Formulierung eines MaBnahmenplans mit Prioritdtenliste und Zeitplan

Der MalRnahmenplan ist nicht eigentlicher Gegenstand des Qualitdtsmanagements. Er beinhal-
tet - beispielsweise in Form eines Ful3- und Radverkehrskonzeptes - die zu ergreifenden Maf3-
nahmen und stellt so die fachlich-inhaltliche Grundlage der Férderung des Ful3- und Radver-
kehrs dar. Im Hinblick auf die Qualitatsorientierung ist von Bedeutung, dass eine Prioritdten-
reihung der MaRnahmen sowie eine Zeitplanung zur Realisierung der MalRnahmen angege-
ben ist, da diese Kriterien zur Beurteilung des Férderprozesses herangezogen werden kénnen.
Ferner ist — beispielsweise durch Anwendung der Checklisten des Umweltbundesamtes (vgl.
Abschnitt 2.4, Schritt 1 - Bewertung durch Experten) — sicherzustellen, dass bei Aufstellung
des MalBnahmenplans das gesamte MalRnahmenrepertoire des komplexen Systems Fuf3- und

Radverkehr berticksichtigt wurde.

2.4.4 Schritt 4: Bereitstellung von Ressourcen

Methode 4.1 Bereitstellung von Personalmitteln

Die Bewaltigung der Aufgaben zur Férderung des Full- und Radverkehrs erfordert selbstver-
sténdlich angemessene Personalressourcen. Je nach Grolke der Kommune und Intensitat der
Férdermalinahmen sind eine Halbe bis zwei Vollzeitstellen erforderlich. Die Bereitstellung die-

ser Personalressourcen muss mittelfristig gesichert sein, um durch Kontinuitat effizientes Arbei-
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ten zu erméglichen. Ob vor allem zusétzliche Personalmittel bereitgestellt oder zum Teil Perso-
nalressourcen durch die Umschichtung von Aufgaben freigesetzt werden, ist von Aufgabenum-

fang und Stadtgréfle abhangig.

Methode 4.2 Bereitstellung von Sachmitteln

Zur Bereitstellung von Sachmitteln gehért die Frage, ob den Mitarbeitern in der Verwaltung die
erforderlichen Instrumente und Hilfsmittel (z.B. EDV-Anlagen, EDV-Programme) zur Verfligung
stehen. Auch im Bereich der Wegeunterhaltung und Wegereinigung sind unter Umstanden spe-

zielle Gerate und Maschinen erforderlich.

Methode 4.3 Qualifizierung der Mitarbeiter

Von zentraler Bedeutung fir die wirksame Foérderung des Ful3- und Radverkehr ist die Perso-
nalentwicklung und die Qualifizierung der Personen, die mit der Bewaltigung der Aufgaben be-
traut sind. Aus der gro3en Bandbreite der Aufgaben ergeben sich natirlich auch hohe und viel-
féltige Anforderungen an die Qualifikation der Mitarbeiter. Wichtigste Qualifikationsbereiche, die
aber nicht notwendigerweise in einer Person vereint sein missen, sind:

- FuB- und Radverkehr (Planung, Bau, Dienstleistungsangebot),

- Offentlichkeitsarbeit und Marketing,

- Projektmanagement,

- Moderation und Kommunikation,

- Personalfiihrung.

Die Fuhrung in der Verwaltung hat dafiir Sorge zu tragen, dass die Mitarbeiter (und sie selbst)
auf dem aktuellen Stand der Erkenntnisse sind und neue Entwicklungen vermittelt bekommen.
Die wichtigsten Instrumente hierfiir sind:

- Besuch von Schulungen und Fortbildungen,

- Lektire von Fachzeitschriften und Fachliteratur,

- Austausch mit Fachkollegen aus anderen Kommunen.

Es ist sicherzustellen, dass bei der Arbeitszeitkalkulation hinreichend Raum fiir die Weiterbil-

dung und Qualifizierung vorgesehen ist.

Methode 4.4 Sicherstellung der Finanzplanung

Zur Bewaltigung der Aufgaben bei der Forderung des Ful- und Radverkehrs sind selbstver-

sténdlich entsprechende Finanzmittel im kommunalen Haushalt vorzusehen.
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2.4.5 Schritt 5: Kontrolle der Prozesse und Leistungen

Methode 5.1 Laufende Kontrolle von Projekten / Projektmanagement
Die Abwicklung einzelner Projekte - z.B. konkreter MalRnahmen des MalRnahmenplans - sollte

durch ein eigenes Projektmanagement begleitet werden.

In der praktischen Umsetzung gliedert sich Projektmanagement in die vier Phasen Projektaus-

wahl, Projektplanung, Projektsteuerung und Projektabschluss:

1. Die Projektauswahl geschieht bereits im MalRnahmenplan und der dort verankerten Priori-
tatenliste.

2. Die Projektplanung umfasst die Bildung eines Projektteams (Auswahl Mitarbeiter, Be-
stimmung Projektleiter, projektbezogene Festlegung von Verantwortungen und Befugnis-
sen), die Projektdefinition (Angabe von Annahmen und Einschrankungen, Festlegung pro-
zess- und ergebnisbezogener Ziele), die Erstellung eines Projektstrukturplans und eines
Projektablaufplans (Definition von Arbeitspaketen und ihren zeitlichen/sachlichen Abhan-
gigkeiten) sowie das Stakeholdermanagement (Klarung von Betroffenheiten und Mitwir-
kungen).

3. Wahrend der eigentlichen Abwicklung des Projekts kommt die Projektsteuerung zum
Tragen. Sie umfasst unter anderem die laufende Kontrolle von Kosten und Arbeits-
fortschritt, die zentrale Projektsteuerung, die Vermittlung und Weitergabe von Infor-
mationen, regelmaRige Projektbesprechungen sowie erforderlichenfalls Anderungen der
Projektdefinition.

4. Beim Projektabschluss werden mit allen Beteiligten das Ende des Projekts definiert, Er-
fahrungen ausgewertet und festgehalten, Fehler besprochen und letztlich auch die Kun-

denzufriedenheit erhoben.

Methode 5.2 Wirkungsermittlung von MaBnahmen

Einzelne MalRnahmen zur Férderung des Full- und Radverkehr sind nach ihrer Umsetzung
unbedingt zu evaluieren, das heit der Aufwand zur MalRnahmenumsetzung und die erzielten
Wirkungen sind zu ermitteln. Diese Wirkungsermittlung erfolgt auf Grundlage der gesteckten
Ziele. Die erforderlichen Mittel und Ressourcen fir die Wirkungsermittiung miissen von vorn-

herein bei der Planung von Projekten berlcksichtigt werden.

In der Praxis st63t die Wirkungsermittlung haufig auf Schwierigkeiten, da im komplexen System

Verkehr Veranderungen des Mobilitdtsverhaltens erstens nur mit gréRerem Aufwand (Verkehrs-
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zahlungen, besonders Haushaltsbefragungen) festzustellen sind und sich zweitens nur selten

schliissig auf eine bestimmte verkehrliche MaRnahme zurlickfiihren lassen.

Die Wirkung der gesamten Férderung von Fufd- und Radverkehr kann dennoch in gewissen
zeitlichen Absténden, aber regelmaRig (z.B. ein- bis zweijahrig) ermittelt und beurteilt werden.
Dafur sind Querschnittszahlungen des Ful3- und Radverkehrs in der Nachmittagszeit z.B. an
einem ,Innenstadt-Kordon“ (z.B. alle Zufahrtspunkte, Zwangspunkte), die unter Einsatz von
Schiilern als Zahlkrafte vergleichsweise effektiv und kostengiinstig durchfiihrbar sind, am ehes-

ten geeignet.

Fir einzelne Ma3nahmen sollte aber mindestens eine qualitative Abschatzung der Wirkungen
erfolgen. So kann etwa anhand von Beobachtungen und Uberschlagigen Zahlungen 'im Vori-
bergehen' beurteilt werden, ob zum Beispiel neue Querungshilfen fur FuBgénger und neue
Fahrradabstellanlagen im erwarteten MaR in Anspruch genommen werden; Offentlichkeitsaktio-
nen und Beschwerdemanagement kénnen anhand der Resonanz aus der Bevoélkerung bewertet

werden usw.

Wichtigstes Ziel der Wirkungsermittlung ist der Qualitdtsmanagement-Grundsatz 'Sténdige Ver-
besserung' (vgl. Kap. 2.3, Schritt 6). Dieser Grundsatz impliziert auch - was zweifellos nicht
selbstverstandlich ist - einzugestehen, wenn die Wirkungen und Erfolge hinter den Erwartungen
zurlickbleiben. Hier muss das Bewusstsein wachsen, dass das Erkennen eines Mangels eine

Chance fiir zuklnftiges Handeln ist.

Methode 5.3 Beschwerdemanagement

Um Probleme in der taglichen Praxis des Ful3- und Radverkehrs aufzudecken und den Birgern

die Méglichkeit zu geben, Hinweise zu Méngeln und ihren Arger dariiber loszuwerden, sollte ein

Beschwerdemanagement eingerichtet werden. Beschwerdemanagement geht verschiedener

Hinsicht Gber die einfache Entgegennahme von Beschwerden hinaus:

- Die Burger werden dezidiert aufgefordert, Beschwerden zu melden (z.B. Giber die Presse).

- Den Birgern wird die Meldung von Beschwerden durch einen formalisierten Mangelbogen
(der aber nicht benutzt werden muss) erleichtert.

- Es gibt einen zentralen Ansprechpartner (Person oder Organisationseinheit) fur die Be-
schwerden, der per Post, E-Mail und wahrend normaler Biirozeiten standig telefonisch er-
reichbar ist.

- Der Ansprechpartner ist fachlich und sozial kompetent genug, um auf telefonische Be-

schwerden sofort einzugehen.
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- Jede Beschwerde wird zeithah analysiert, es wird die Behebung des monierten Mangels
gepruft und in die Wege geleitet.

- Der Beschwerdefiihrer wird innerhalb kirzester Frist iber den Eingang der Beschwerde
und das Ergebnis der Priifung informiert. Negative Prifungsergebnisse werden versténdlich
begriindet.

- Die Beschwerden und ihre Behandlung werden dokumentiert und regelmafig ausgewertet.

Die Ergebnisse sollten auch in die Offentlichkeit getragen werden.

Beispiele fir Beschwerdemanagement wurden im Rahmen des Modellvorhabens ,FulRganger-
und fahrradfreundliche Stadt® getestet und evaluiert (vgl. Kap. 3).

Methode 5.4 Zustandserhebungen (wie in Schritt 1)

In regelméRigen Zeitabstdnden sind die bei Schritt 1 dokumentierten Zustandserhebungen zu
wiederholen, um ein Gesamtbild von den Veradnderungen des Zustands zu erhalten und die
Wirkungen der Férderung des FuB- und Radverkehr im Uberblick bewerten zu kénnen. Die
erhobenen Zustdnde missen anschlielend in eine Bewertung und Analyse eingehen, welche

die weitere Verbesserung der Prozesse und ihrer Ergebnisse zum Ziel hat (siehe Schritt 6).

2.4.6 Schritt 6: Verbesserung

Methode 6.1 Qualitiatsberichte

Ansatzpunkt fUr die Verbesserung der Prozesse kann ein Qualitatsbericht sein, der in regelma-

Rigen Abstdnden erarbeitet und den politischen Gremien zur Befassung vorgelegt wird. Der

Bericht kann beispielsweise folgende Punkte dokumentieren:

- Festgelegte Ziele fiir den Ful3- und Radverkehr.

- Bewertung der durchgefihrten MalRnahmen und ihre Wirkungen

- Bewertung der verwaltungsinternen und externen Prozesse

- Stand der Zielerreichung im Fu3- und Radverkehr

- Perspektiven der Weiterentwicklung des Ful3- und Radverkehrssystems, der Gestal-
tungsprozesse und des Qualitdtsmanagements

- Gegebenenfalls unvermeidbare Veranderungen oder Anpassungen von Zieldefinitionen.

Der zeitliche Abstand zwischen zwei Berichten sollte nicht unter einem Jahr liegen, damit Uber-
haupt Verénderungen aufgezeigt werden kénnen, und sollte die Dauer einer kommunalen Le-

gislaturperiode nicht Ubersteigen.
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Methode 6.2 Analyse der Kontrollergebnisse

Die Ergebnisse aller Wirkungskontrollen missen regelméafig daraufhin analysiert werden, wel-
che Ursachen mdglicherweise festgestellte Méangel oder Zielverfehlungen haben und welche
Verbesserungen kinftig mdglich sind. Es ist sinnvoll, diese Analyse von Personen durchfiihren
zu lassen, die nicht unmittelbar an den Prozessen und Projekten beteiligt waren, um objektive
Beurteilungen zu erhalten. Die beteiligten Personen sind aber unbedingt in die Analyse einzu-
beziehen, da sie meist gute Kenntnisse der Ursachen und der Méglichkeiten zur Fehlervermei-

dung haben.

Weiterentwicklung der Schritte 1 bis 5

Die gewonnenen Erkenntnisse Uber Verbesserungsmdéglichkeiten sind im Sinne einer kontinu-
ierlichen Verbesserung rasch umzusetzen. Wenn sie sich auf immer wiederkehrende Abl&ufe
(z.B. Verfahren der Zustandsermittiung oder Kommunikation zwischen den Partnern) beziehen,
sind die festgelegten Verfahren und Abl&ufe entsprechend zu &ndern und die Anderung zu do-
kumentieren. Beziehen sich die Verbesserungspotenziale auf einzelne Projekte, so sind sie in
einer Weise zu dokumentieren, dass in nachfolgenden, dhnlichen Projekten daraus gelernt wer-

den und die Wiederholung der gleichen Fehler vermieden werden kann.

2.5 Einfiuhrung von Qualititsmanagement-Instrumenten fiir den Fu- und
Radverkehr

Hilfestellung zur Einfiihrung der Qualititsmanagement-Instrumente

Wie die vorangegangenen Abschnitte zeigen, kann ein Qualitdtsmanagement fiir den Ful3- und
Radverkehr viele verschiedene Facetten aufweisen und sich aus unterschiedlichsten Baustei-
nen zusammensetzen. Es liegt auf der Hand, dass nicht jede Kommune das gesamte Instru-
mentenrepertoire einflihren kann und sollte. Vielmehr muss, wie bereits eingangs erwadhnt, eine
Auswahl jener Ablaufe und Verfahren getroffen werden, welche den Interessen, Méglichkeiten

und Bediirfnissen einer Kommune am besten entspricht.

Fir diese Auswahl und fur das Vorgehen bei der Implementierung von Qualitdtsmanagement
gibt es kein Patentrezept und keine exakte Checkliste. Die individuelle Auseinandersetzung
mit der Thematik Qualitdtsmanagement und deren Anwendung auf die eigenen Strukturen und

Ziele ist unerlasslich. Dennoch sollen nachfolgend einige Hinweise gegeben werden, die den
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Einstieg in ein Qualitdtsmanagement fir den FulR- und Radverkehr und seine Anwendung er-

leichtern sollen:

- Am Anfang muss der durch entsprechende Beschlisse dokumentierte Wille stehen, dem
verkehrspolitischen Ziel der Férderung des FulR- und Radverkehrs mit Hilfe von Qualitats-
management n&her zu kommen. Die einzelnen Fihrungspersonen in der Kommune mus-
sen hinter diesem Beschluss stehen.

- Es muss einen "Kimmerer" geben, der die Grundziige des Qualitdtsmanagements kennt
bzw. sich einarbeitet und diese auch vermitteln kann.

- Die Reihenfolge der 'Schritte' in Kap. 2.4 zeichnet die Abfolge vor, in der die einzelnen
Bausteine auf ihren Nutzen fiur die Kommune geprift und dann ggf. angepackt und in die
Verwaltungsablaufe 'eingebaut’ werden sollten.

- Unverzichtbarer Start- und Ausgangspunkt eines Qualitdtsmanagement-Prozesses muss
die Zustandsanalyse sein (Schritt 1). Das Aufwand-Nutzen-Verhaltnis fiir einen ersten Ein-
stieg ist in der Regel bei der Durchfuihrung einer Bewertung durch lokale Akteure am giins-
tigsten. Hierdurch kann relativ einfach und zuverlassig beurteilt werden, wo die Kommune
aktuell steht und welcher Handlungsbedarf vorliegt.

- Zugleich kénnen in einem solchen Kreis bereits die wichtigsten Akteure mit der Grundidee
und den Instrumenten des Qualitdtsmanagement bekannt gemacht werden.

- Ausgehend von der Zustandsanalyse werden die Qualititsmanagement-Bausteine ausge-
wahlt, die zur Anwendung kommen sollen.

- Die Einfuhrung von Bausteinen und Elementen des Qualitdtsmanagement verlangt erfah-
rungsgemaf von den beteiligten Personen Veranderungen des Denkens und der Hand-
lungskultur. Solche Prozesse benétigen mehr Zeit und Geduld als die blof3e Einfiihrung
neuer Werkzeuge und Instrumente.

- Qualitdtsmanagement kann nur dann erfolgreich und effizient wirken, wenn die Anwender

der Bausteine ein positives Verhaltnis dazu haben.

Ausblick: Weiterentwicklung und Zertifizierung des Qualititsmanagementsystems

Der Grundgedanke des Qualitdtsmanagement ist ein ganzheitlicher, das heillt er bezieht alle
Vorgange und Ablaufe innerhalb eines Unternehmens (hier die &ffentliche Verwaltung) ein. Die
hier skizzierten Anwendungen von Qualitdtsmanagement-Verfahren beschranken sich dagegen

zunachst allein auf Abldufe, die den Ful3- und Radverkehr betreffen.

Damit kommen unter Umsténden sehr viele Organisationseinheiten mit Qualitdtsmanagement in

Berlihrung, die sich nur am Rande mit Fragen des FuR- und Radverkehrs befassen. Beispiele
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sind Presseabteilung, Schulverwaltung, Straflenverkehrsbehdérde, Tiefbauamt usw. Das Quali-
tatsmanagement fur den Ful3- und Radverkehr kann hier - sofern es erfolgreich ist und eine
Ausweitung politisch gewlinscht wird - die Keimzelle fiir eine weitere Ausbreitung in andere

Aufgabenbereiche der Kommune bilden.

Bei einer Weiterentwicklung des Qualitdtsmanagements und dem Ausbau zu einem kompletten
System stellt sich auch die Frage der Zertifizierung dieses Systems. Im Unterschied zu Wirt-
schaftsunternehmen, bei denen das Hauptinteresse an einer Zertifizierung in dem darin liegen-
den Qualifikationsnachweis gegeniiber Kunden liegt, liegt der wesentliche Nutzen einer Zertifi-
zierung fur Kommunen in einem anderen Bereich: der externen Evaluation der angewendeten
Qualitdtsmanagement-Instrumente und -Verfahren und damit einer wichtigen Hilfestellung fur
das Kommunalparlament.

Die Zertifizierung kann hier helfen, das eigene Qualitdtsmanagementsystem zu verbessern und
zu verfeinern. In zweiter Linie ist die Zertifizierung auch ein Marketinginstrument, um gegeniber
der Offentlichkeit die eigenen Bemiihungen um kundenorientiertes, effizientes und qualitatsvol-

les Handeln unter Beweis zu stellen.
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3. Beispiele zur Anwendung des Beschwerdemanagements

3.1 Einleitung

Beschwerdemanagement ist im Zusammenhang mit Verkehrsplanung ein vergleichsweise neu-
es Instrument. Es erscheint daher sinnvoll und notwendig, den Umgang mit diesem Instrument
und seine Wirkungen kritisch zu beleuchten. Ziel der nachstehenden Ausfiihrungen ist es, auf
Basis der im Modellvorhaben ,FulRgéanger- und fahrradfreundliche Stadt* gewonnenen Erfah-
rungen Hinweise und Empfehlungen fir einen moglichst effizienten und zielfihrenden Einsatz

des Instruments Beschwerdemanagement zu geben.

Im Modellvorhaben wurde in den drei Modellstddten Lingen, Plauen und Wittenberg unter dem
Begriff 'Mangelcoupon-Aktion' ein Beschwerdemanagement-Verfahren eingefiihrt und evaluiert.
Mit Hilfe dieses Verfahrens kénnen und Biirger Hinweise auf Mangel und Verbesserungsbedarf
im Ful3- und Radverkehrsnetz geben. Die Verantwortlichen in der kommunalen Verwaltung

erhalten zusatzliche Informationen und Hinweise fir ihre Planungstatigkeit.

Die nachstehenden Bewertungen und Empfehlungen zum Beschwerdemanagement unterliegen
in zweierlei Hinsicht Beschrankungen. Zum einen handelt es sich um ein Zwischenfazit, da die
Bearbeitung der eingegangenen Mangelcoupons noch andauert (Stand Ende 2004). Zum ande-
ren konnte im Rahmen der Untersuchung nicht auf die Bewertung des Instruments durch die
Birger eingegangen werden. Dennoch konnten - nicht zuletzt dank der konstruktiven Unterstit-
zung durch die Mitarbeiter der kommunalen Verwaltungen - wertvolle Erkenntnisse zu den Er-

folgen und Verbesserungspotenzialen des Beschwerdemanagements gewonnen werden.
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3.2 Was ist Beschwerdemanagement?

Das Beschwerdemanagement ist Bestandteil eines umfassenden Qualitdtsmanagement fur den
FuR- und Radverkehr. Angesiedelt ist das Beschwerdemanagement bei den 6 Schritten des

grundséatzlichen Ablaufes des Qualitdtsmanagement (s. Bild 7).

e Schritt 1 ,Erhebung des Zustandes und der Anforderungen*

Methode 1.5 ,Auswerten von Beschwerden und Méngelhinweisen*
e Schritt 5 ,Kontrolle der Prozesse und Leistungen®

Methode 5.3 ,Beschwerdemanagement*

Eine Beschwerde ist die AuRerung von Unzufriedenheit mit einem bestimmten Sachverhalt oder
mit einer Leistung. Beschwerden haben aus Sicht des Beschwerdefiihrers in der Regel zum
Ziel, die Ursachen der Unzufriedenheit zu beseitigen oder sogar eine Wiedergutmachung fir

erlittene Beeintrachtigungen zu erwirken.

Unter Beschwerdemanagement sind alle systematischen MaRhahmen des Beschwerdeemp-
féngers zur Stimulierung, Annahme, Bearbeitung und Auswertung von Beschwerden zu verste-
hen. Entgegen der traditionellen Haltung, nach der Beschwerden vom Empfanger hauptsachlich
als negativ empfunden werden, steckt hinter dem Beschwerdemanagement die Grundidee,
dass eine Beschwerde zwei Chancen birgt:

- Die erste Chance besteht darin, den Beschwerdefiihrer doch noch zufrieden zu stellen.
Dieser Aspekt ist flir Wirtschafts- und Dienstleistungsunternehmen von groRer Bedeutung,
denn sie haben ein groRes Interesse daran, dass ein Kunde sich nicht enttauscht von ihnen
abwendet (und ggf. seine negativen Erfahrungen verbreitet), sondern dass er mit den Leis-
tungen zufrieden ist und wiederkommt.

- Die zweite Chance besteht darin, dass der Beschwerdeempfanger aus erster Hand etwas
Uber die Defizite seiner eigenen Leistungen erfahrt und so die Méglichkeit bekommt, diese
Leistungen kiinftig zu verbessern. Keine Umfrage oder Studie kann ein so genaues Bild von

der Kundenmeinung zeichnen wie die unmittelbare Beschwerde eines Betroffenen!

Der Prozess des Beschwerdemanagements wird Ublicherweise in vier Abschnitte gegliedert:

- Mit der Beschwerdestimulierung sollen unzufriedene Kunden bewegt werden, ihre Unzu-
friedenheit zum Ausdruck zu bringen. Wesentlich ist es dabei, Beschwerdebarrieren abzu-
bauen. Die Kunden missen wissen, an wen sie sich wenden kénnen. lhnen muss die Arti-
kulation der Beschwerde durch einfach zugangliche Beschwerdeformulare leicht gemacht

werden.
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- Bei der Beschwerdeannahme erhélt der Kunde eine erste Riickmeldung, dass seine Be-
schwerde eingegangen ist und wie weiter damit verfahren wird.

- Die Beschwerdebearbeitung umfasst zunachst die Priifung, wer fir das Problem zustan-
dig ist, und anschlieRend die Suche nach einer fir Kunden und Unternehmen befriedigen-
den L&sung. Wenn eine Problemlésung gefunden ist, wird diese an den Kunden kommuni-

ziert.

Hier endet der Teil des Prozesses, mit dem der Kunde (hier der Birger) unmittelbar in Berih-

rung steht.

- Im Rahmen der Beschwerdeauswertung wird innerhalb des Unternehmens geprift, durch
welche MalRnahmen kiinftig die bei den Beschwerden dargestellten Probleme vermieden

werden kénnen; diese MalRnahmen werden dann umgesetzt.

Fir alle vier Abschnitte bestehen spezifische Methoden und Verfahren, die entsprechend den
konkreten Méglichkeiten und Rahmenbedingungen zum Einsatz kommen. Fir eine vertiefte

Beschéftigung mit dem Thema sei auf die einschlégige Literatur verwiesen'?.

Das Instrument Beschwerdemanagement war urspringlich hauptsachlich zur Anwendung durch
Wirtschaftsunternehmen gedacht. Es lasst sich aber auch leicht und sinnvoll auf kommunale
Verwaltungen Ubertragen. Diese sind zwar nicht in dem engen Sinne von ihren Bewohnern
abhéngig wie Wirtschaftsunternehmen von ihren Kunden. Sie haben aber ebenfalls ein Interes-

se daran, dass die Bewohner zufrieden sind.

Beschwerdemanagement ist daher grundsatzlich geeignet, die Zufriedenheit der Bewohner mit
ihrer Kommune zu erhéhen und der Verwaltung Hinweise zu Verbesserungspotenzialen ihrer

Leistungen zu geben.

3.3 Méangelcoupon-Aktionen

Unter dem Begriff ,Mangelcoupon-Aktion“ wurden in allen drei Modellstadten Varianten eines
Beschwerdemanagement als Teil des Qualitdtsmanagement eingefuhrt. Die ,Mangelcoupon-
Aktionen“ wurden von den Forschungsnehmern angestof3en und mit grundlegenden Hinweisen
zur Durchfiihrung der Aktionen begleitet. Als Vorbild stand ein vom ADFC in Karlsruhe entwi-
ckelter Mangelcoupon zur Verfigung (vgl. Anhang). Fur die praktische Umsetzung des Be-

schwerdemanagement waren die Modellstadte selbst verantwortlich. Auf diese Weise war es

2 STAUSS/SEIDEL, 1996
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mdglich, die inhaltliche und redaktionelle Gestaltung der Mangelbogen, die Verbreitungswege
und die Bearbeitungsverfahren an die spezifischen Randbedingen und Méglichkeiten anzupas-

sen.

Nachfolgend werden die Organisation und Abwicklung in den einzelnen Stadten dargestellt.

Stadt Lingen

Insgesamt wurden 20.000 Mangel-Coupons im April 2002 Uber Zeitungsverteiler an alle Linge-
ner Haushalte verteilt. Zusatzlich konnte auf der Internetprasenz der Stadt ein Online-Formular
ausgefillt werden, bei dem allerdings auf Alters- und Absenderangaben verzichtet wurde. Die
Mangelbogen-Aktion beruhte in Lingen auf Erfahrungen aus einem bereits 2001 eingefiihrten

kommunalen Ideen- und Beschwerdemanagement13.

Bis Ende 2002 wurden 700 Mangelbégen personlich abgegeben, per Post oder per Email an
die Verwaltung geschickt, so dass insgesamt knapp 2.300 Mangel bzw. Anregungen eingingen.
Uber 90 % des Riicklaufes konnten innerhalb der ersten sechs Wochen nach Start der Aktion
gezahlt werden, im Anschluss stagnierte der Strom neuer Meldungen auf niedrigem Niveau
(max. 10 pro Monat). Von den eingegangenen Mangeln wurden 750 abschlielend bearbeitet
(26 %; Stand 03/2003). Bei Uber 400 Fallen konnten die Méangel behoben werden, bei etwa 100

Fallen wurde nach Uberpriifung kein Mangel festgestellt.

In Lingen bezogen sich die genannten Méangel Uberwiegend auf Detailprobleme bzw. aktuelle
Probleme wie etwa Verschmutzungen und Bewuchs. Strukturelle Anregungen, z.B. das gesam-
te Radverkehrsnetz betreffend, wurden seltener aufgefiihrt. In bestimmten StraRenziigen lief3en
sich Haufungen von Mangeln feststellen, zum gréften Teil bezogen sich die Mangel aber auf

das gesamte Stadtgebiet.

Die Mangelangaben wurden von den Bdgen in eine eigens dafir erstellte Access-Datenbank
(Windows) eingetragen (vgl. Anhang). Diese ermdglicht es, mit vordefinierten Auswertungs-
funktionen einen Uberblick Uber die Art der gemeldeten Mangel und Anregungen zu erhalten
und den Stand der Bearbeitung zu erfahren. Nachteil der Datenbank mit ihrem stark strukturier-
ten Eingaberaster ist, dass komplexe Sachverhalte nur schwer abzubilden sind. Hier muss bei
der Bearbeitung auf die Originalfragebdgen und die haufig beigeflgten Anlagen zurlickgegriffen

werden.

¥ STADT LINGEN, 2003
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Die Bearbeitung der eingegangenen Mangel-Coupons erfolgte durch einen Praktikanten und
soll langfristig — je nach Bedarf — iber eine Honorarkraft gewahrleistet werden. Aufgrund der
genannten Kategorie wurden die Mdngel und Anregungen mit Hilfe einer zuvor festgelegten
Aufgabenzuordnung an die zusténdigen Amter zur Bearbeitung und Stellungnahme weitergelei-
tet. Félle, bei denen die Zusténdigkeit unklar war oder bei denen die Zustandigkeit auflerhalb
der Stadtverwaltung lag, mussten in einem verwaltungsinternen Arbeitskreis beraten werden.
Es wurde sich ebenfalls darauf versténdigt, bei gréReren Mangeln mit den Beteiligten (Be-
schwerdemanagement, Planungs- oder Tiefbauamt, Ordnungsamt, ADFC) einen Ortstermin zu

vereinbaren.

Stadt Plauen

Die erste Aktion in Plauen im Rahmen des Modellvorhabens waren die Méangel-Coupons. Fur
die Aktion wurde ein Fahrrad ,prapariert und im Foyer des Rathauses mit Fragebdgen und
weiteren Hinweisen zum Modellvorhaben aufgestellt. Eine Verteilung per Tageszeitung wie in

Lingen erfolgte nicht, jedoch wurde die Aktion mehrmals in der Presse bekannt gegeben.

Insgesamt gingen bis Ende 2002 350 Fragebbgen im Méangelbriefkasten bzw. per Post bei der
Verwaltung ein. Eine groRe Bandbreite von M&ngeln und Anregungen wurde von den Plauener
Birgern genannt. Einfach zu behebende Mangel wie hinderlicher Bewuchs an und Schlaglécher
auf den Wegen wurden beschrieben und Anregungen fiir ein komplettes Radverkehrsnetz auf-

gezeigt.

Die Mittwochsrunde

Eine Praktikantin der Verwaltung Uberpriifte und dokumentierte die eingegangenen Fragebo-
gen. Darlber hinaus hat sich verwaltungsintern eine so genannte ,Mittwochsrunde® zur Bear-
beitung der eingehenden Bdgen gebildet (mittwochs 11-12 Uhr). In der AG Verkehrsorganisati-
on, die seit Jahren besteht, werden dann die MalRhahmen diskutiert, die kurzfristig umsetzbar
sind. Die AG Verkehrsorganisation tagt jeden Donnerstag (2-3 Stunden). Mitglieder sind u.a.
Straltenbau, Polizei, Ordnungswesen, Verkehrsplanung, die Termine zdhlen als Anhd&rung.
.Erfolgsmeldungen® gehen an die Presse, unterstitzt durch die Aktion ,Daumen drauf‘ (Bild
13).
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Bild 13:

Beispiel fur Pressearbeit: Aktion ,Daumen drauf™
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Lutherstadt Wittenberg

Der Mangelbogen wurde Anfang 2002 im Amtsblatt der Lutherstadt Wittenberg abgedruckt, so
dass er in einer Auflage von 25.000 Exemplaren an alle Wittenberger Haushalte verteilt wurde.

Bis Ende 2002 gingen knapp 150 Rickmeldungen Uber Mangel und Anregungen in der Verwal-
tung per Post, Fax oder durch persénliche Abgabe ein. Zu den genannten Méngeln gehdrten
Uberwiegend Detailprobleme wie Asphaltaufbriiche, ungentigende Beschilderung oder parken-
de Autos auf Rad- und Ful3wegen. Eine Konzentration auf einzelnen Abschnitten und Stellen im

Wegenetz war festzustellen.

Die AG SofortmalRnahmen

Fir die Abarbeitung der Mangelbdgen ist die AG Sofortmalinahmen zustandig. Diese AG ist
eine Unterarbeitsgruppe der Lenkungsrunde, dem projektbegleitenden Beirat im Rahmen des
Modellvorhabens. Mitglieder der AG Sofortmaflnahmen sind je ein Vertreter vom Amt 61.5
Stadtplanung, 60.5 StralBenunterhaltung, Baudurchfiihrung, der Kommunale Service GmbH
(KSW) und ein Stadtrat.

" Plauener City Journal, 25.01.2002
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Den Méngeln wurde ein zustédndiges Amt oder ein Verfahrensweg (z.B. Ortstermin durch die
AG) zugewiesen und sie wurden in einer Liste aufgenommen. Ein ausdriickliches Controlling-

system wurde zur Uberwachung der Mangelbearbeitung nicht erstellt.

In der AG wurden Malnahmenpakete entwickelt, aus denen innerhalb eines Jahres eine Viel-
zahl erforderlicher Malnahmen abgeleitet und gréfitenteils behoben werden konnten. In Wit-
tenberg waren dies vor allem Verbesserungen in den Bereichen Stral’enbeleuchtung, Wartefla-
chen an OPNV-Haltestellen, Querungshilfen, Beschilderung und Markierung, Sanierung von
Verkehrsanlagen, Anrampungen, punktuelle Unterhaltungsleistungen und organisatorische

Optimierungen bei der StralRenreinigung.

Die Einarbeitung in die laufende StralRenunterhaltung und unter dem Sachzwang haushaltsrele-
vanter Verbindlichkeiten erschwerten die Abarbeitung. Es gelang nicht, auferordentliche Haus-

haltsmittel (5.000 €) pauschal fiir die AG SofortmaRnahmen zur Verfiigung zu stellen.

plan & rat / PGV



50

Modellvorhaben FuRgénger- und Fahrradfreundliche Stadt

Broschire QM im Fuf3- und Radverkehr
4. Bewertung, Schlussfolgerungen und Empfehlungen

Anwendung von Qualitdtsmanagement-Elementen im Modellvorhaben

Der Verlauf des Modellvorhabens bot den Stédten Lingen, Plauen und Wittenberg als ,Experi-
mentierphase® Chancen, QM-Bausteine wie Monitoring (Befragungen, Zéhlungen), Einrichtung
von begleitenden Beiraten, Gewahrleistung der Verbindlichkeit durch Protokolle usw. (Kommu-
nikations-Management), die am Beginn angeboten und eingefiihrt wurden (,Erst-Installation’),
zu erproben und Praxiserfahrungen zu sammeln. Dieser Ansatz vermied eine Uberforderung
durch das Angebot eines ,kompletten Werkzeugkastens’; der lag den Kommunen in Form der

~Handreichung“ (Kap. 2) etwa zu Beginn des Jahres 2003 vor.

Die Handreichung baut darauf auf, einzelne Bausteine des Qualitdtsmanagements — angepasst
an die jeweiligen Mdglichkeiten und Notwendigkeiten — (erst) nach und nach umzusetzen. Die-
ses Vorgehen ist 'aufwartskompatibel', d.h. einzelne Bausteine kénnen zu einem kompletten

System ausgebaut werden, das alle Prozesse und Produkte umfasst (vgl. Kap. 2.1).

Angepasst an die unterschiedlichen Rahmenbedingungen hatte jede Stadt die Chance, ausge-
hend von der Erst-Installation, ein QM-System fur den Ful3- und Radverkehr weiter auszubau-

en. Es folgen Kurzbewertungen zum Stand der Anwendungen in den drei Stadten'®.

Lingen hatte eine glinstige Ausgangsposition fur die Einfihrung von QM-Bausteinen, sowohl im
Hinblick auf die Innovationsfahigkeit als auch bei den personellen und finanziellen Ressourcen.
Es konnte an die Tradition des Beschwerdemanagements angekniipft werden. Lingen hat hier-
fur eine eigene Stelle (Beschwerdemanager). In der Selbsteinschétzung16 der Lingener Akteure

wird QM als Teil des ohnehin laufenden Verfahrens zur Verwaltungserneuerung angesehen.

In Plauen war aufgrund der langeren Planungsvorlaufe ein — im Vergleich zu Lingen und Wit-
tenberg — groRerer und breit gefacherter Aufgabenanfall zu berilicksichtigen. Dafiir reichten die
derzeit vorhandenen Sach- und Finanzmittel-Ressourcen nicht aus. Eine hohe Bedeutung ha-
ben fir Plauen die regelmafligen Arbeitstreffen, der Stadteaustausch kdnnte noch verstéarkt
werden. Gemal der Selbsteinschdtzung der Akteure steht Plauen einem formalen QM sehr
skeptisch gegeniber. Diese sind der Meinung, dass sie QM im Prinzip (soweit eben mdglich)
schon anwenden, eine verbindliche Einfiihrung wiirde in Plauen keinen Sinn machen, weil man

erst ,ganz am Anfang steht".

'® ausfihrliche Evaluation in KRAUSE / HILDEBRANDT 2005 (Kap. 7.6)

jeweils in Gesprachen mit den Oberbirgermeistern der Modellstadte im Zeitraum Friihjahr/Sommer 2003
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Die Stadt Wittenberg nimmt mit der Verabschiedung eines vorbildlichen Katalogs von Quali-
tatszielen fir den Ful- und Radverkehr und einer verwaltungsinternen Dienstanweisung — Ele-
mente, die erst einmal ,ein paar Nummern zu grol3“ erscheinen — einerseits eine Sonderrolle
ein. Zugleich war die personelle und finanzielle Kapazitat fur das Modellvorhaben bisher die
ungunstigste. Bei der Selbsteinschatzung der Akteure treten Widerspriiche zwischen Anspruch
und Wirklichkeit zutage. Das Beispiel Wittenberg zeigt, dass nur mit einem formalen Beschluss
bzw. Akt zur Einfihrung des QM fir den FuRR- und Radverkehr und nur mit dessen Vollzug
durch die Verwaltungsspitze (vgl. Kap. 2.3, Grundsatz 3 ,Fihrung®) eine erfolgreiche Umset-

zung moglich wird.

Ein vorlaufiges Fazit im Hinblick auf die Verifizierung der Eingangsthesen zum QM (vgl. Kap. 1)
kann insoweit gezogen werden, dass der Grad der Umsetzung von QM zu einer Verankerung
der Férderung von Ful- und Radverkehr beigetragen hat. Noch hat keine der drei am UBA-
Modellvorhaben ,Fuldgadnger- und fahrradfreundliche Stadt beteiligten Stadte ein umfassendes
QM-System fiir den Ful3- und Radverkehr beschlossen und eingefiihrt. Dennoch bewegten sich
die drei Stadte im Verlauf des Modellvorhabens mehr oder weniger auf dem Weg dorthin, weil
von Beginn an QM-ahnliche MaRnahmenbausteine — entsprechend dem Ansatz und der Ziel-

setzung des Modellvorhabens — umgesetzt wurden.

Anwendung des Beschwerdemanagements fiir den FuBB- und Radverkehr

Festzuhalten ist, dass die Anwendung eines Beschwerdemanagements fiir den Fuf3- und Rad-
verkehr in den drei Modellstadten sowohl aus Sicht der Stadte— als auch der Experten als posi-
tive Erfahrung zu werten ist, die andere Kommunen ermutigen kann, dieses Instrument zu nut-
zen. Aus Sicht der Stadte wurden viele neue Mangel aufgedeckt bzw. schon bekannte Mangel
des Fufl- und Radverkehrs bestatigt und somit der Handlungsbedarf zur Verbesserung ver-
starkt. Aus Sicht der Experten hat sich die These bestatigt, dass die Alltagserfahrungen der
Verkehrsteilnehmer ein wichtiges und nitzliches Wissenspotenzial verkérpern. Gerade fur die
stérungssensitiven Verkehrsarten Full- und Radverkehr kénnen durch Mangelbehebungen ho-
he Attraktivitdtsgewinne erzielt werden. Bedauerlich erscheint, dass es in keiner der Stadte
mdglich war, von Ausnahmen abgesehen, den Einsendern von Mangelcoupons grundsatzlich
individuell zu antworten. Als positives Indiz mag gewertet werden, dass es aus keiner Stadt

Hinweise zu einem negativen 6ffentlichen Meinungsbild bezlglich der Aktion gabm.

7 Ergebnisse der schriftlichen und miindlichen Abfragen bei den Stadten im Zeitraum Herbst/Winter 2002/2003

18 ausfiihrliche Evaluation in KRAUSE / HILDEBRANDT 2005 (Kap. 7.6)
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Schlussfolgerungen und Empfehlungen zur Anwendung von Qualitdtsmanagement-

Elementen zur Férderung des FuB- und Radverkehrs

Ein verbindlicher, eigenstiandiger kommunaler Beschluss zur Einfihrung eines QM-
Systems fur den FuB- und Radverkehr sollte der erste Schritt zu einer mdglichst nachhalti-

gen Forderung des FulR- und Radverkehrs sein.

Grundsétzlich empfiehlt sich die Ubernahme der (im Modellvorhaben) bewahrten QM-
Anwendungen als ,,Erst-Installation®, mdglichst mit einer Selbstverpflichtung, diese min-
destens Uber einen ldngeren Zeitraum (z.B. 5 Jahre) anzuwenden. Drei wesentliche Be-
standteile sind dabei: Kommunikations-Management, Monitoring (Grundlage u.a. fur
Benchmarking) und Unterstiitzung der Mitarbeiter-Teams im Sinne von Supervision19 (min-
destens aber Mentoring®®). Kommunikations-Management und Monitoring kann von der
Verwaltung selbst durchgefiihrt werden, Supervision oder Mentoring miissen von auf3en er-

folgen.

Weitergehende QM-Anwendungen aus dem Spektrum der angebotenen Instrumente
mussen den jeweiligen Rahmenbedingungen, insbesondere dem Stand der Ful3- und Rad-

verkehrspolitik und der Verwaltungsstruktur insgesamt individuell angepasst werden.

Die dartber hinaus gehende Begleitung durch externe Fachleute ist mdglich. Besonders
empfehlenswert erscheint eine Ubernahme der (auch in anderen Verwaltungsbereichen zu-
nehmend nachgefragten) regelmafigen Moderationsfunktionen durch (ggf. zu schulen-
des) verwaltungsinternes Personal. Davon ausgenommen kénnen besondere oder verwal-
tungstbergreifende Anlasse, Workshops usw. sein, die eine spezielle Vorbereitung erfor-

dern.

Soweit bereits eine Erneuerung der Verwaltungsstruktur im Gange oder abgeschlossen ist,
sollte mit den beteiligten Koordinatoren bzw. mit der Verwaltungsspitze geklart werden, ob

eine (zumindestens teilweise) Integration der QM-Anwendungen mdglich ist.

Weiterhin ist es wichtig, mit anderen Kommunen, die QM zur FuR- und Radverkehrsforde-
rung ebenfalls anwenden, regelméaflig Erfahrungen auszutauschen. Es ist zu kldren, wel-

che Organisation oder Institution auf ibergeordneter Ebene dies unterstiitzen kénnte.

19

20

Supervision ist eine Beratungsform, die sich der Beziehungen zwischen Helfern und Klienten (Verkaufern und
Kunden etc.) in der Weise nahert, dass auch die personlichen Anteile des Helfers an der Gestaltung der Bezie-
hung daraufhin betrachtet werden, inwieweit sie hilfreich oder stérend in diesem Beziehungsprozess sind.

Mentoring ist ein erprobtes und wirkungsvolles Instrument z.B. der gezielten Férderung angehender Fuihrungskraf-
te und Entscheidungstréger, das sich den individuellen Bedurfnissen des Lernenden anpasst, indem ihm ein erfah-
rener Experte zur persoénlichen Unterstitzung zur Seite gestellt wird.

plan & rat / PGV



53

Modellvorhaben FuRgénger- und Fahrradfreundliche Stadt

Broschiire QM im Fuf3- und Radverkehr

e Die Notwendigkeit von ,elektronischen Implementationen“ in Form von Checklisten, EDV-
Programmen o0.8. zur Durchfihrung von QM-Anwendungen ergibt sich tGber die bereits be-

nannten Instrumente hinaus nicht zwingend.

Eine verbindliche, selbstverpflichtende und dauerhafte QM-Anwendung zur Férderung des Ful3-
und Radverkehrs ist zweifelsohne auf kommunaler Ebene ein weitreichender Schritt. Die dazu
nunmehr vorliegenden Erfahrungen mit QM-Anwendungen einzelner Instrumente wie mit BY-
PAD und dem hier dargestellten UBA-Modellvorhaben in Stadten unterschiedlicher GroRenord-
nung und Struktur bestatigen aber deren grundséatzliche ZweckmaRigkeit und Erfolgschancen.

Sie ermutigen dazu, weitergehende Schritte bei der Implementation zu gehen.

Schlussfolgerungen und Empfehlungen zur Anwendung eines Beschwerdemanagement
fiir den FuB- und Radverkehr

e Die Erfahrungen in den drei Modellstéadten zeigen, dass sich das Instrument Beschwerde-
management in der hier praktizierten Form von Mangelcoupon-Aktionen sehr gut eignet, um

ein vorhandenes Rad- und FuBverkehrssystem zu pflegen und weiterzuentwickeln.

e Das Beschwerdemanagement ist imstande, das Erfahrungs- und Wissenspotenzial der
Verkehrsteilnehmer effizient und zielgerichtet zu nutzen, wie es mit kaum einer anderen
Untersuchungsmethode mdglich ist. Das bestehende Rad- und FuRverkehrssystem sollte
bereits ein gutes Qualitatsniveau erreicht haben, da sonst eine zu groRe Diskrepanz zwi-

schen der Erwartungshaltung der Biirger und den Realisierungschancen entsteht.

e Der inhaltliche Nutzen liegt vor allem im Erkennen und Beheben punktueller und akuter
Probleme. Dariber hinaus kénnen die benannten Mangel und Anregungen auch in die Er-

arbeitung von Gbergeordneten Konzepten und Strategien eingespeist werden.

e Bei der Verbreitung der Médngelcoupons ist es sinnvoll, mehrere Verbreitungswege zu
beschreiten, um eine hohe Durchdringung zu erreichen und die Erhéltlichkeit der Coupons
Uber einen langeren Zeitraum zu gewéhrleisten. Besonders wirksam erscheint eine einmali-
ge Verteilung an alle Haushalte, die kostengiinstig durch die Auslage der Coupons in &ffent-

lichen Einrichtungen und die Verdéffentlichung im Internet ergénzt werden kann.

e Die Fragebdgen sind so zu gestalten, dass den Burgerinnen und Birgern hinreichend Platz

fur individuelle Anmerkungen bleibt.

e Grundsatzlich sollte das Beschwerdemanagement als stéandiger Service angeboten wer-
den, um die zeitnahe Meldung neu aufgetretener Méngel zu ermdglichen. Dabei ist sinnvoll,

in jahrlichen Aktionen 6ffentlich die Mdéglichkeit fir Beschwerden ins Bewusstsein zu rufen.
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e Bei der Bearbeitung der Mangelcoupons erscheint ein strukturiertes, systematisches
Vorgehen zwingend erforderlich, um die Einheitlichkeit und Effizienz der Bearbeitung zu
gewahrleisten. Dabei muss die Losung der benannten Probleme - auch institutionsibergrei-

fend - bzw. die nachvollziehbare Ablehnung von Anregungen im Vordergrund stehen.

e Eine burgerorientierte Haltung der Bearbeiter und ein kooperatives Arbeitsklima iber Am-
ter- und Verwaltungsgrenzen hinweg ist unerldssliche Voraussetzung fiir eine erfolgreiche

Umsetzung des Beschwerdemanagements.

¢ Hilfreich ist Uberdies die Anwendung eines Datenbanksystems, das die einfache Verwal-

tung der Méngelbearbeitung ermdglicht.

o Notwendig ist eine begleitende Offentlichkeitsarbeit, um den Birgern zu demonstrieren,
dass ihre Anliegen und Mangelhinweise ernst genommen werden. Hierzu sollte regelmaRig
in der Presse Uber den Stand der Bearbeitung der Beschwerden und die ergriffenen MalR3-
nahmen berichtet werden. Erlduterungen, aus welchen Griinden bestimmte Forderungen

nicht erfiillt werden, kénnen das Verstandnis bei den Biirgern verbessern.

e Uber die Bearbeitung der Méngelhinweise und Anregungen hinaus sollte regelmaRig, z.B.
jahrlich, ein Resiimee der erhaltenen Hinweise und ergriffenen Malnahmen gezogen wer-
den. Das Restimee dient der Kontrolle der eigenen Leistungen, dem Erkennen von inhaltli-
chen oder raumlichen Problemschwerpunkten, welche einer summarischen Lésung bedir-

fen und der Legitimation des Verwaltungshandelns gegenulber Politik und Burgerschaft.

Die Wirkungen des Beschwerdemanagements auf das Image der Verwaltung und der Ver-
kehrsmittel Ful® und Fahrrad bei den Birgern konnte im Rahmen der vorliegenden Analyse

nicht Gberprift werden.
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