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TOP Betreff Vorlage
2. NRW-Kundenbarometer 2022 - Ergebnisvorstellung 2023/0298

Es folgt ein Vortrag durch Herrn Koenen, Leiter des Bereiches SPNV-Qualitat und
Sicherheit von go.Rheinland, Uber die Qualitdt des SPNV sowie die Ergebnisse
des Kundenbarometers 2022. Einleitend stellt Herr Koenen dar, dass die Fahr-
gaste im go.Rheinland-Gebiet im Rahmen der durchgefiihrten Befragung die Mei-
nung vertraten, dass die Aspekte Punktlichkeit und Zugausfélle die gréoBten Pro-
bleme darstellten. Er erldutert, dass diese Probleme primar durch Personalman-
gel, Baustellen und fehlende Netzkapazitdt zu begriinden seien. AnschlieBend
stellt Herr Koenen die Entwicklung der Haufigkeit von verspateten Zigen und
Zugausfallen in den vergangenen Jahren dar und schllisselt auf, wie zufrieden-
stellend die einzelnen Leistungsmerkmale von go.Rheinland im Rahmen der Be-
fragung der SPNV-Nutzer beurteilt wurden. AbschlieBend geht er auf die Heraus-
forderungen ein, mit denen go.Rheinland sowie die gesamte SPNV-Branche
zuklnftig konfrontiert werde.

Im Anschluss daran folgt ein Vortrag von Herrn Dr. von der Ruhren, Leiter der
Abteilung Digitale Entwicklung und IT-Infrastruktur des AVV, zu den Ergebnissen
des NRW-Kundenbarometers 2022 im AVV-Gebiet. Herr Dr. von der Ruhren stellt
die Entwicklung der Zufriedenheit der Kundinnen und Kunden mit dem Leis-
tungsangebot von 2020 bis 2022 dar und zeigt auf, bei welchen Aspekten beson-
ders groBer Handlungsbedarf gesehen werde. AbschlieBend kliindigt er an, dass
im Jahr 2024 eine Markterhebung durchgeflhrt werde, die die Auswirkungen der
Einfllhrung des Deutschlandtickets abbilden soll.

Die Unterlagen zu den Vortréagen der Vertreter von go.Rheinland und des AVV
werden der Niederschrift als Anlage beigefligt.

Der Ausschuss fir Umwelt, Klima und Mobilitat dankt Herrn Koenen und Herrn
Dr. von der Ruhren fir die Vortrage.

Herr SRTM Schwuchow meldet sich zu Wort und verweist erneut auf den desola-
ten Zustand des OPNV. Insbesondere geht er auf regelméBige Zugausfille und
Vandalismus an den Bahnhoéfen ein. Er erkundigt sich, ob verspatete Zlige, die
aus Grinden der Zeiteinsparung vor Erreichen der Endhaltestelle zurlickfahren,
in der Statistik Uber die Haufigkeit verspateter Zlige hinzugezahlt werden. Ferner
sei er schockiert Uber die seitens der Vertreter des AVV in ihrem Vortrag mitge-
teilte Quote der LokflUhrer-Anwarterinnen und Anwarter, die die theoretische Pri-
fung im Rahmen ihrer Ausbildung nicht bestehen. Dies verscharfe den bestehen-
den Personalmangel zusatzlich. Er unterstreicht den Handlungsbedarf hinsichtlich
der Verbesserung des OPNV in der StadteRegion Aachen und betont, dass ein
gemeinsames Vorgehen aller Fraktionen zur Realisierung der Verkehrswende er-
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forderlich sei.

AnschlieBend meldet sich Herr SRTM Kramer zu Wort und bestatigt ebenfalls den
desolaten Zustand des OPNV, insbesondere des Bahnverkehrs.

Herr SRTM Dunker bedankt sich bei den Referenten flr ihre Vortrage und unter-
streicht die Problematik der Personalengpasse. Er beflirchtet, dass der Personal-
mangel zuklnftig zu einem Ausdinnen der Fahrplane fihren werde und verweist
auf seine letzte Haushaltsrede, in der er bereits darauf hingewiesen habe, dass
zuklnftig mit dramatischen Personalengpassen im gesamten o6ffentlichen Dienst
zu rechnen sein werde.

Frau SRTM dos Santos-Wintz bedankt sich ebenfalls bei den Vortragenden und
erkundigt sich, ob die Markterhebung, die nach Angaben von Herrn Dr. von der
Ruhren im Jahr 2024 durchgefuhrt werden soll, auf einem Fragebogen basieren
werde, der mit dem Fragebogen zur Datenerhebung flir das Kundenbarometer
vergleichbar ist.

Im Anschluss nehmen Herr Koenen und Herr Dr. von der Ruhren Stellung zu den
geauBerten Fragestellungen.

Bezugnehmend auf die Wortmeldung von Herrn SRTM Schwuchow bestatigt Herr
Koenen, dass verspatete Zlige, die aus Grunden der Zeiteinsparung vor Erreichen
der Endhaltestelle zurickfahren, ab dem Zeitpunkt des Beginns der Rickfahrt
nicht mehr zu der Anzahl der verspateten Zige hinzuzahlen, sondern in der Sta-
tistik als Zugausfall gewertet werden. Ferner erlautert er, dass die hohe Durch-
fallquote bei der theoretischen Prifung unter den Lokflhrer-Anwarterinnen und
Anwartern bereits dazu geflihrt habe, dass Arbeitsvertrage erst verspatet ange-
treten werden konnten.

In Bezug auf die Wortmeldung von Herrn SRTM Dunker bestdtigt Herr Koenen,
dass insgesamt zehn bis zwanzig Prozent der Personalkapazitaten fehlten. Loh-
nerhéhungen seien ebenfalls problematisch, da diese auf lange Sicht finanziert
werden mussten, was voraussichtlich zu einer Erhéhung der Angebotspreise
fihren wurde.

Bezugnehmend auf die Frage von Frau SRTM dos Santos-Wintz erlautert Herr Dr.
von der Ruhren, dass der thematische Schwerpunkt der angeklindigten Markter-
hebung das Deutschlandticket sei. Die Erhebung werde madglicherweise nicht so
umfangreich wie das Kundenbarometer sein. Der Fragebogen sei bisher noch
nicht erstellt worden, allerdings habe man das Ziel, die Befragungen so ver-
gleichbar wie moéglich zu gestalten. Die Vergleichbarkeit werde beispielsweise
durch eine identische Bewertungsskala erhdht.

Herr SRTM Dr. Griese verweist abschlieBend darauf, dass es sehr wichtig sei, den
prasentierten Statistiken Aufmerksamkeit zu schenken, auch wenn die Ergebnis-
se nicht zufriedenstellend seien. Ferner unterstreicht Herr SRTM Dr. Griese, dass
man die Ergebnisse von der angekindigten Markterhebung mit groBem Interesse
erwarte, um herausstellen zu kdénnen, welche Auswirkungen das Deutschland-
ticket auf die Zufriedenheit der Kundinnen und Kunden mit dem OPNV hat.

Der Ausschuss fir Umwelt, Klima und Mobilitdt nahm die Mitteilungsvorlage zur
Kenntnis.
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