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,Ende Mai haben meine Frau und ich das 49-Furo-Ticket genutzt. Schon auf dem Hinweg
merkien wir, dass eine Umleitung zu erheblichen Staus im Bereich des Kreisverkehrs in
Meiben fihrte. Das war auf dem Riickweg nicht anders. Die letzte Hoffnung, mit dem

Staditbus den Anschluss an den Bus nach Riesa zu schaffen, war im Kreisel dahin.

Der Fahrer, der wegen seines Diensiplanes sicher gréBere Sorgen hatte als wir und

ganz sicher nicht an Stau und Umleitung Schuld war, nahm auf meine Bitte hin Kontakt zu
seinem Kollegen im Linienbus nach Riesa auf, der schon den Busbahnhof verlassen hatte.
Er wartete dann an der Haltestelle Bahnhofstraf3e auf das Einfreffen des Stadltbusses,

so dass wir nach Riesa kamen, ohne noch eine knappe Stunde in MeilBen

warlfen zu mussen.

Das ist sicher nicht selbstverstcindlich,
deshalb ein herzliches
Dankeschon.”

ZITATE

Vielen herzlichen
Dank fiir lhre schnelle,
kompetente und keine Fragen
offen lassende Antwaort.

Ich bin begeistert
von SO einem
Kundendlienst.”

_lch méchte ein-
fach mal DANKE sagen
an den neffen jungen Bus-
fahrer der Linie 400, der extra
noch 5 Minuten am Bahnhof

,Sehr
geehrte Damen
und Herren, wir sind

begeistert Vielen

herzlichen Dank,
dass Sie dafir gesorgt haben,
dass die Bénke an unserer

Coswig auf die S 1 aus Dres-
den gewartet hat, obwohl
die leider wie so oft,
verspdtet war.”

Haltestelle wieder nutzbar
sind.”

2023 - 25 JAHRE
EIN TICKET. ALLES FAHREN.

Auch wenn der Grundsatz EIN TICKET. ALLES FAHREN. schon
25 Jahre im WO gilt, gibt es immer wieder neuve Herausforderungen,
das Angebot weiterzuentwickeln. Im Jubiléumsjahr wurden so gleich
an mehreren Stellen farifliche Schwerpunkte gesetzt:

Der bargeldlose Erwerb von Tickets fir den OPNV ist auf 42 %
gestiegen. Konfakiloses Bezahlen an Automaten oder der Erwerb
in Apps sefzt sich immer mehr durch. Dies ermutigte, die ersten
rein bargeldlosen Automaten als Pilotprojekt aufzustellen.

Sie senken die Vertriebskosten, da Wartungsaufwand und
Vandalismusanfélligkeit geringer sind.

Eine Erfolgsgeschichte ist die Tageskarte fir die Stadt Hoyers-
werda. Sie stellt eine preiswerte Allernative fir die Nutzung des
OPNV in kleineren Stadten dar. Das Angebot wird rege genutzt,
bereifs in den ersten Monaten konnte eine Verdoppelung der
Verkaufszahlen erreicht werden. Die Einfihrung des Deutschland-
tickets stellte die Mitarbeiter im Vertrieb, im Kundendienst und

in den Abo-Centern der Verkehrsunternehmen vor grofie Heraus-
forderungen. So waren unzéhlige Fragen zu den Konditionen, zur
rdumlichen Giltigkeit, zum Erwerb, zum Umgang mit bestehenden
Abonnements und zum Kindigungsprozedere zu beantworten. Immer
wieder gab es Probleme mit der digitalen Version dieses Tickefs

bzgl. der Darstellung oder lesbarkeit (s. S. 50 ff.).
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Im Busbereich gab es zwei kleine Jubiléen: Das regionale Nacht
busnetz wurde 20 Jahre alt. Die vom Freistaat Sachsen mit-
finanzierten PlusBusse rollen inzwischen seit funf Jahren. Dank
Angebotserweiterung und regelméBiger Taktung der Fahrten
konnten auf einigen Strecken Fahrgastzuwdchse von tber 10 %
verzeichnet werden. Die 2022 eingefihrien Angebotskiirzungen
im SBahn- und DieselNetz der DB Regio AG wegen hoher Kranken-
stande bei Zugpersonal und in den Werkstdtten bestanden auch
2023 fort. Leider kam es trotz Fahrplanreduzierung immer wieder zu
kurzfristigen Ausfdllen oder Fahrten mit geringen Plaizkapazitgten. Um
die Situation fir die Fahrgdste zu verbessem, ergdnzen seit Dezember
Expressbusse das Angebot zwischen Radeberg und Kamenz.

Die Fahrgastzahlen sind vor allem mit der Einfihrung des Deutsch-
landtickets wieder gestiegen und liegen teilweise iber dem
Niveau von 2019. Dies spiegelt sich auch in 570 Mio. Online-
auskiinften wider. Dass dies nicht immer reibungslos funkfioniert,
zeigen die Zuschriften in der Kategorie Information & Kommunikation
[s. S. 44 ff.). Neben vielen kritischen Hinweisen gab es auch Lob
fir die Gber 5.000 Beschaftigten in den Verkehrsunternehmen
und im WO.



VERKEHRS-
KENNZAHLEN

PﬁNKTLIC!:IKEIT UND
ZUGAUSFALLE

Im Qualitétsbericht des Verkehrsverbundes Oberelbe sind Verkehrs-
kennzahlen des Schienenpersonennahverkehrs (SPNV) enthalten.

Diese Kennzahlen, die aus den regelmaBig erstellten Statusberichten
der Unternehmen stammen, geben den Aufgabentréigern wie dem
WO sowie den Eisenbahnverkehrsunternehmen einen wertvollen
Uberblick zur erbrachten Qualitét im SPNV und ermdglichen
zusditzlich detaillierfe Analysen zu Verbesserungspotentialen.
Infolgedessen flieBen die Erkenntnisse, welche aus der untersuchten
Betriebsqualitat gewonnen werden, in die stefige Weiterentwicklung

und Verbesserung des SPNV im VWO ein.

Im folgenden Kapitel werden kompakt die wichtigsten Kennzahlen,
wie Pinkilichkeitsquote und ausgefallene SPNV-Leistungen ab-
gebildet. Grundlage bildet die Software IVU.control, auf die das
Berichtswesen der Verkehrskennzahlen ausgerichtet ist.

Im Qualitatsbericht 2023 finden sich alle im VWO verkehrenden
SPN\V-Linien wieder. Es werden die Linien der S-Bahn Dresden, die
Saxonicrlinie (RE 50), die Linien des Elbe-Elster-Netzes, das Diesel-
netz, die Linien des Ostsachsennetzes (OSN), das Elekironetz Mittel-
sachsen (EMS) sowie die Nationalparkbahn (U 28) befrachtet.

-
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VERKEHRS- RELATIONEN
KENNZAHLEN

BETRACHTETE LINIEN IM VVO

SBAHN-NETZ VWO-DIESELNETZ

® S 1  Schéna — Dresden — Meifen Triebischtal @ RB 33 Dresden Hbf — Ottendorf-Okrilla — Kénigsbriick

® S2  Pirna — Dresden — Dresden Flughafen @® RB 71 Pirna — Neustadt (Sa.) — Sebnitz

® S3  Dresden Hbf - Freiberg ® RB 72 Heidenau — Glashitte — Alfenberg

® S8  Dresden Hbf — Radeberg — Kamenz ® RE 19 Dresden Hbf — Heidenau — Altenberg (Ski- und WanderExpress)

@® RE 50 Dresden Hbf — Leipzig Hbf (Saxonial)
® U 28 Dé&cin — Rumburk (Natfionalparkbahn)

NETZ LAUSITZ
® RE 11 Hoyerswerda — Ruhland — leipzig

OSTSACHSENNETZ (OSN)

@ RE 1 Dresden — Bautzen — Gérlitz — Zgorzelec
® RE 2 Dresden — Bischofswerda — Zittau

® RB 60 Dresden — Bautzen — Gorlitz

® RB 61 Dresden — Bischofswerda — Zittau

ELBE-ELSTERINETZ ELEKTRONETZ MITTELSACHSEN (EMS)

® RB 31 Dresden Hbf — Cossebaude — Grofienhain — Elsterwerda @ RE 3 Dresden — Chemnitz — Zwickau — Hof
@® RE 15 Dresden Hbf — Grofenhain — Ruhland — Hoyerswerda @ RB 30 Dresden — Chemnitz — Zwickau

@ RE 18 Dresden Hbf — GroBenhain — Ortrand — Cottbus Hbf ® RB 45 Riesa — Elsterwerda — Chemnitz

VVO-QUALITATSBERICHT 2023




VERKEHRS-
KENNZAHLEN

PUNKTLICHKEIT

Oftmals sind es nur Kleinigkeiten, die dafir sorgen, dass ein
Zug nicht auf die Minute pinkilich ist: steigen grofle Gruppen
ein, kann der Halt an einem Bahnhof Iénger davern, dann schiebt
sich ein verspateter anderer Zug in den Fahrplan oder ein Polizei-
einsafz sorgt fir ein rotes Signal. Solche Griinde, die die Bahn-
unfernehmen nicht verantworten, flieBen in die Entwicklung des
Verkehrsvertrages ein. So gelten alle Fahrten nach Verkehrsver-
frag noch als pinkilich, deren Verspatung maximal 4:59 Minuten
betréigt.

Anhand der Pinkilichkeitsquote zeigt sich, dass im VWO be-

sonders mit Einfihrung des Deutschlandtickets ab Mai alle

Linien Pinkilichkeitsdefizite aufweisen. Das erhohte Fahrgastauf-

kommen fihrte zu Kapazitdtsengpéssen in den Fahrzeugen und
verlangsamte u. a. somit das Ein- und Aussteigen. Die Folge
waren verspdtete Abfahrten an den Stationen, die sich wéhrend
des Streckenverlaufes aufsummierten. Davon besonders sfark
betroffen ist die langléufige Saxonia-linie, die zwischen den

beiden gréPten scchsischen Stadten Dresden und Leipzig verkehrt.

Auf dem RE 50 erhohte sich die Nachfrage um bis zu 55 %.
Weitere Griinde fir die mangelnde Pinkilichkeit sind Kapazitéts-
engpdsse auf den Gleisen, BaumaPnahmen verscharfen diese
weiter und es folgen Zugfolgekonflikie und Verspatungen.

Bei den SBahnen hatte der Fahrgastzuwachs von 10 = 15 % durch
das deutschlandweit giiltige Ticket ebenfalls einen signifikanten
Einfluss auf die Pinktlichkeit der Ziige. Somit konnte das S-Bahn-
Neiz das gute Pinkilichkeitsniveau des Vorjahres (2022: 96 %)
nicht bestatigen. Im Jahresdurchschnitt 2023 erreichten rund 94 %
aller SBahn-Fahrten ihr Fahriziel gemaB Verkehrsvertrag piinkilich.

Des Weiteren erhohte das Dieselnetz seine sehr gute Pinktlichkeit
vom Vorjahr (96,8 %) um weitere 0,5 Prozentpunkte auf 97,2 %.

Die Linien profitieren dabei von einem Streckenverlauf mit
einem hohen Gleisanteil, den sie sich nicht mit anderen Zigen
teilen missen. Das Ergebnis sind gute bis sehr gute Pinktlich-
keitswerte.

Das Elbe-Elster-Netz steigerte seine Pinkilichkeitsquote erheblich
von 90 % auf 97 %.

-
-
-
v
-
-
-
-
-
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VERKEHRS-
KENNZAHLEN

100,0
98,0
96,0
94,0
92,0
90,0
88,0
86,0
84,0
82,0
80,0
78,0
76,0
74,0
72,0
70,0
68,0
66,0
64,0
62,0
60,0

PUNKTLICHKEITSQUOTE NACH LINIEN
BERECHNUNGSGRUNDLAGE: VERSPATUNGEN AB 5 MINUTEN

Piinktlichkeitsniveau in %

98,6 229  ogs g% 98,6
98’7 98,1 98/4 97 98,7 98,9 980 98,7 97,4 97,4 97,3
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92,8 \92,8 A4 92,4 92N90.64792,7 \92"'2)’.9]'7
90,3 90,4

S-Bahn
RE 50
U 28
Elbe-Elster-Netz
Dieselnetz

RE 11

OSN * Die S-Bahn S 8 ist Teil des Verkehrsvertrages Dieselnetz,

EMS 65,6 so dass die Pinkilichkeitswerte dieser Linie in die Ergebnisse
dieses Netzes einflieBen.

69,4

02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 Monat
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PUNKTLICHKEITSQUOTE NACH JAHREN
JAHRLICHE PUNKTLICHKEITSQUOTE JE LINIE

VERKEHRS-
KENNZAHLEN

Piinktlichkeitsniveau in %

100,0

97,7 98,3 .
96,8 97'3
20 — 96,8
97.2 95,5 958
e 93’9
92,9 0
0 93,6
— 921 ® 928
92,7
90,0
90,0
S-Bahn
i —e— RE 50
U 28
- —o— Elbe-Elster-Netz
= —o— Dieselnetz 80,9
ey RE 11
—e— OSN
—o— EMS
75,0
2019 2020 2021 2022 2023
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VERKEHRS-
KENNZAHLEN

ZUGAUSFALLE

Zugausfalle unterscheiden sich generell nach zwei Kategorien,
planméBig und operativ. Wahrend planmaBige Ausfélle ins-
besondere auf BaumaBnahmen entlang der Strecken zuriickzu-
fohren sind, basieren operative Ausfélle haufig auf kurzfristigen
Stérungen. Insbesondere letztere sind fir die Fahrgéste drgerlich,
da oftmals aufgrund der raschen Entwicklung kein Ersatzverkehr
bereitgestellt werden kann und Informationen nicht schnell genug
vermittelt werden kénnen.

Das Jahr 2023 stand weiterhin im Zeichen der personalbedingten
Angebotsreduzierung auf den Linien der DB Regio AG, um eine
verbesserte Betriebsstabilitat zu gewdhrleisten.

Somit wurden im Berichtszeitraum die erheblichen Angebots-
reduzierungen, welche seit September 2022 umgesetzt werden,
aufgrund von Personalmangel bei den Triebfahrzeugfihrern fort-
gefihrt. Um die Betriebslage auch bei Personalmangel stabil
zu halten und die operativen Zugausfélle auf ein Minimum zu
reduzieren, entfielen unter anderem seit Oktober alle Verstarker-
fahrten der S 1 und Fahrten der S 2 verkehrten am Wochenende
lediglich zwischen dem Dresdner Hauptbahnhof und Flughafen
im Stundentakt. Die Fahrten der S 3 nach Freiberg wurden des
Weiteren bis Mitte August auf Tharandt eingekiirzt. Es verkehrte
als Ersatz ein Busverkehr zwischen Klingenberg-Colmnitz und
Freital-Deuben.

Im Dieselnetz entfielen seit Oktober die Verstarkerfahrten der
S 8 am Nachmittag und der Nordabschnitt der RB 33 zwischen
Kénigsbriick und Ottendorf-Okrilla Stid verkehrte im Schienen-
ersatzverkehr. Zudem wurden auf dem Streckenabschnitt Sebnitz —
Neustadt der RB 71 grébtenteils Busse eingesetzt.

So blieb das Grundangebot fir die Fahrgéste planbar und
operafive Ausfdlle mit ihren negativen Auswirkungen konnfen
deutlich reduziert werden.

ZUGAUSFALLE - VORHERSEHBAR
(PLANMASSIGE ZUGAUSFALLE]

ModernisierungsmaBnahmen der Schiene und Stationen kénnen zu
Zugausféllen, Streckensperrungen sowie Umleitungen fihren.

Seit Marz 2021 kam es regelméfBig zu planméBigen Ausféllen auf
der S 3 kam es zwischen dem Dresdner Hauptbahnhof und dem
Haltepunkt Plauen. Hintergrund war u. a. die Modernisierung des
S-Bahn-Bahnhofes Dresden-Plauen, welcher erneuvert und zu einer
barrierefreien Station umgebaut wurde. Mitte August wurden die
letzten Arbeiten an der Station final abgeschlossen und die Ziige
konnten erstmalig beide erneuerten Gleise nutzen, nachdem es auf-
grund von schwierigen Witterungsbedingungen und Lieferengpdssen
von Materialien zu Verzégerungen bei der Fertigstellung der Station
kam.
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ZUGAUSFALLE

Auf der viel befahrenen Strecke Dresden — Leipzig (Saxonial)
wurde im Abschnitt Zeithain — leckwitz bis Anfang April das
erste Gleis aus Richtung Dresden nach leipzig fertiggestellt.

Es folgte eine baufreie Zeit bis Ende des Jahres. Ab Januar 2024
wird das Bauvorhaben fortgesetzt und das zweite Gleis durch
die DB InfraGO AG emeuvert. Die Modemisierungen erméglichen
Fernziigen nach Bauende Geschwindigkeiten von bis zu 200 km/h,
infolgedessen verkiirzt sich die Fahrizeit und zuséitzliche Kapazitéten
werden auf der Strecke geschaffen.

ZUGAUSFALLE - NICHT VORHERSEHBAR
(OPERATIVE ZUGAUSFALLE)

Héaufige Ursachen sind unternehmensinterne Griinde wie
Personalmangel sowie Fremdeinwirkungen, bspw. behérdliche
Vorgéinge durch die Bundespolizei oder Reftungseinsdize,
Fahrzeugstérungen und schwierige Witterungsverhélinisse.

Ebenso wird die Strecke gesperrt, wenn sich Personen im Gleis-
bereich aufhalten. Aber auch Konflikte mit Tieren, bspw. Wild-
unfélle, sowie mit der Vegetation in Gleisnghe aufgrund von
Sturmschéden fihren zu kurzfristigen Zugausféllen.

Das Jahr 2023 war zudem von StreikmaBnahmen der Lokfihrer-
Gewerkschaffen Gdl und EVG gepréagt. Dies fihrte zu einer

stark erhdhten Anzahl an kurzfristigen Zugausféllen, die auf den
folgenden Seiten [vgl. S. 14 — 16) der Kategorie ,Polizei/Not-

arzt/Fremdeinwirkung/Streik” zugeordnet werden.

AUSGEFALLENE ZUGKILOMETER (ZKM) IM VVO-GEBIET 2023
S-BAHN DRESDEN, U 28, RE 50, ELBE-ELSTER-NETZ, DIESELNETZ,
OSTSACHSENNETZ, ELEKTRONETZ MITTELSACHSEN

BESTELLTE LEISTUNG: @,9 MIO. ZKM

Von dieser Bestellleistung sind Gber alle VWO-Netze rund 2,2 % Zugkilometer operativ,
1,7 % Zugkilometer planmafig und rund 4,8 % Zugkilometer aufgrund der personalbedingten
Angebotsreduzierungen ausgefallen.

500.000
300.000
200.000
216.326

100.000

0

operativ planméaBig Angebotsreduzierung
nicht vorhersehbar vorhersehbar Personalmangel
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ZUGAUSFALLE OPERATIV - NICHT VORHERSEHBARE AUSFALLE

(IN ZKM)

Bauliche Griinde 119
Infrastruktur 918  1.169 317 3.352 29 20 625 - 464 356
Fahrzeuge 21.079 5027  2.859  5.185 213 110 132 353 714 276
Personal 5229  3.619 11777  3.663 569 311 1.577 101 759 171
Polizei/Notarzt

olizei/Notarzt/ 21693 8373  2.860  5.533 834 699  3.921 542 3.647 279
Fremdeinwirkung/Streik
Verkehrliche Durchfiihrung 1.892 551 167 - 128 111 - 38 72 111
Witterung 47 - - = = - - - - 155

I T T T KRN X ) ) S

Bauliche Griinde

Infrastruktur - 119 900 624 1313 566 22 14 1605 1.935 133
Fahrzeuge _ 1.887 457 733 1.143 224 192 122 7154 2360 135
Personal 86 ~ 2171 1.881 13040 1.860 791 590 14.104  1.426 -
iiﬁiﬁ':ﬁfﬂé Isreik _ 6633 4327 5137 1515 2772 853 697 2.109 4.127 740
Verkehrliche Durchfishrung - 298 - 192 13 - 156 103 - - -
Witterung 67 - - 162 - - - - 1266 357 61

OPERATIVE AUSFALLE NACH URSACHEN

@ 54.8% ANGEBOTSREDUZIERUNG/PERSONAL

@ 251 % OPERATIVE AUSFALLE
25,1 %

7 o
OPERATIVE
Operative Ausfdlle nach Ursachen teilen sich auf in: AUSFALLE

20,0 % BAUMASSNAHMEN

9,3 %  POLIZEI/NOTARZT /FREMDEINWIRKG.
7,4 % PERSONAL

5,8 % FAHRZEUGE

1,7 %  INFRASTRUKTUR

0,4 %  VERKEHRLCHE DURCHFUHRUNG
0,2% BAULICHE GRUNDE

0,2% WITTERUNG
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KUNDENANLIEGEN

ANFRAGEN, LOB UND
KRITISCHE HINWEISE

Im Qualifcitsbericht des Verkehrsverbundes Oberelbe (VWO) fir das
Jahr 2023 sind die Auswertungen der Kundenanliegen des VWO und
finf weiterer Partner im Verbund enthalten: Dresdner Verkehrsbetriebe
(DVB), Verkehrsgesellschaft Meifien (VGM), Verkehrsgesellschaft
Hoyerswerda (VGH), Regionalbus Oberlausitz (RBO) sowie neu
Regionalverkehr Séchsische SchweizOsterzgebirge (RVSOE).

Grundlage fiir die Auswertung ist eine dreistufige Kategorisierung der
Kundenanliegen. Die ersten beiden Stufen (Kategorie und Gruppe
sind einheitlich. Zu jeder Gruppe kann jedes Verkehrsunternehmen in
einer dritten Stufe individuelle Themenpunkte entsprechend seiner
Bedirfnisse festlegen. Im Qualitétsbericht sind diese Punkte zu
thematischen Schwerpunkien zusammengefasst.

Insgesamt gingen beim VWO und den o. g. Partnern 21.572 schrift-
liche Kundenanliegen mit Hinweisen, Kritiken und Lob ein. Dies sind
3.228 Anliegen weniger als 2022, was vor allem auf die Einfihrung
des Deutschlandtickets und den damit verbundenen sehr viel geringeren
Kundengarantieantréigen zuriickzufihren ist (Seite 20 ff]. In einigen
Kategorien gibt es Steigerungen zu 2022, die nicht allein auf die Aus-
wertungen der Kundenanliegen des zuséitzlichen Partners zuriickzufihren
sind. Dies betrifft vor allem die Kategorien Verkehr, Fahrpersonal, Tarif
und Lob. Alle Details sind auf den folgenden Seiten zu finden.
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VERKEHR 21.572 SCHRIFTLICHE ANLIEGEN
MIT HINWEISEN, LOB UND KRITIKEN

@ 9867 KUNDENGARANTIEN
@ 33822 vereErr
@ 2.682 FAHRPERSONAL

1.778  INFORMATION & KOMMUNIKATION
@ 1359 e
@ o926 nrRasTRUKTIR
® s13 o8

323 PERSONAL ALLGEMEIN
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KATEGORIE

KUNDENGARANTIEN

Die Kundengarantien gelten auf 21 Eisenbahnlinien im VWO,
auf der Linie RE 50 im MDV (Mitteldeutscher Verkehrsverbund)
sowie auf vier Linien im ZVON (Zweckverband Verkehrsverbund
OberlausitzNiederschlesien) mit identischen Kriterien. Insgesamt
wurden 9.752 [minus 5.654) Anfrdge auf ein GarantieTicket
eingereicht.

Nach Priffung der Antréige durch die beteiligten Partnerverkehrs-
unfernehmen (DB Regio AG, Mitteldeutsche Regiobahn und
Die Landerbahn GmbH DLB) wurden 8.070 (minus 4.973)

GarantieTickets ausgegeben.

Die Verringerung der Anfréige und Entschddigungen beruht auf
der Einfihrung des Deutschlandtickets im Mai 2023. Dieses
Ticket ist aufgrund seines niedrigen Preises von den Kunden-
garantien ausgeschlossen.

GARANTIETICKET

Die Kunden erhalten als Entschadigung auf den Linien im
VVO-Gebiet ein GarantieTicket in Form einer 4er-Karte zum
VWO-Tarif, auf dem Gebiet des Mitteldeutschen Verkehrs-
verbundes (MDV) einen Einzelfahrschein fir 7 Tarifzonen
nach MDV-Tarif und auf dem Gebiet des Zweckverbandes
Verkehrsverbund Oberlausitz-Niederschlesien (ZVON) eine
Tageskarte Verbundraum gemdaB ZVON-Tarif.

99 % der Entschadigungen betreffen
die Pinkilichkeitsgarantie

. 8.000 PUNKTLICHKEITSGARANTIE

® ANDERE GARANTIEARTEN

Das verbleibende 1 %, bei denen eine Entschédigung
gezahlt wurde, teilt sich auf in:

49 INFORMATIONSGARANTIE
® ANSCHLUSSGARANTIE
o - ANTWORTGARANTIE

Im Rahmen der Sauberkeitsgarantie erfolgte keine
Entschadigung.

Zusétzlich bieten sowohl die Dresdner Verkehrsbetriebe
(DVBJ, als auch die Verkehrsgesellschaft MeiBBen (VGM)
Kundengarantien fiir ihre Fahrgste an. Diese sind in
dieser Darstellung nicht berticksichtigt.

VVO-QUALITATSBERICHT 2023
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70 1%

ANDERE GARANTIEARTEN
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KUNDEN - ANZAHL DER GARANTIETICKETS JE LINIE

GARANTIEN

i esersormie e Lol o |_sume |_zon | oz

Meif3en — Dresden — Schéna 2.885 4.021 3.508 4.068 5.862 3.055
S2 Pirna — Dresden — Dresden Flughafen 327 483 251 831 1.533 786
$3 Dresden - Klingenberg-Colmnitz 168 291 128 254 635 399
S8 Dresden — Kamenz 533 898 618 684 1.638 1.132
RE 1/RB 60 Dresden — Bautzen — Gérlitz 12* 44 60 96 88
RE 2/RB 61 Dresden — Bischofswerda — Zittau 1* 24 49 68 107
RE 3/RB 30 Dresden - Klingenberg-Colmnitz 87 192 53 111 110 17
RE 11 Ruhland - Hoyerswerda
RE 15 Dresden — Hoyerswerda 196 280
RE 18 Dresden - Ruhland 280 350
RB 31 Dresden — Elsterwerda-Biehla 440 554
RB 33 Dresden - Kdnigsbrick 80 68
RB 45 Stauchitz — Elsterwerda 9 68
RE 50 Dresden — Riesa/Oschatz - Leipzig 2.768 3.187 2.172
RB 71 Pirna — Neustadt/Sachsen — Sebnitz 27 14
RB 72/RE 19 (Dresden) — Heidenau — Altenberg 82 109
U 28 Sebnitz — Bad Schandau — Schéna 16 31

*Auf diesen Linien gibt es seit 15.12.2019 bzw. seit 11.12.2022 Kundengarantien.
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KATEGORIE
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VERKEHR

3.824 KUNDENANLIEGEN

Die Hinweise und Kritiken im Bereich Verkehr werden mit den
zustandigen Fachabteilungen ausgewertet. Infolge erhohter
Krankenstdnde beim Zugpersonal und in den Werkstétten
wurde auch im Jahr 2023 das Verkehrsangebot von DB Regio
um ca. 10 % gekirzt, um einen stabilen Fahrplan anbieten
zu kénnen. Trotzdem kam es zu zahlreichen Ausféllen und
Fahrzeugengpdssen.

Fragen und Probleme bei der Verkehrs- und Angebotsplanung,
beispielsweise die Sicherstellung von Anschlissen oder die
Abstimmung von Bauarbeiten, werden regelméaBig in der
Fahrplankonferenz erértert.

1.955 FAHRTDURCHFUHRUNG

969 FAHRZEUGE

801 VERKEHRS-/ANGEBOTSPLANUNG

99 SICHERHEIT

,Seit geraumer Zeit ist die S 8 zwischen Kamenz und Dresden

O 0000

Hbf. sténdig nur mit einem Triebwagen unterwegs. Heute
frih war der Zug bereits ab Kamenz rappelvoll

"

VVO-QUALITATSBERICHT 2023

29



VERKEHR

HALTESTELLE NICHT BEDIENT
SONSTIGES
ANSCHLUSSSICHERUNG
ABFAHRT ZU SPAT

ABFAHRT ZU FRUH
AUSFALL/TEILAUSFALL

30

FAHRTDURCHFUHRUNG
Insgesamt 1.955 Anliegen:
SCHVWWERPUNKTE

@ Ausfdlle infolge Fahrzeug- und Personalmangels im Eisen-

bohnvel’kehl’
® \erfrshungen im Stadiverkehr Dresden und Regionalbusverkehr

@ \erspatungen aufgrund von Stau, Wettereinflissen oder anderen
Behinderungen

-
E——

J
0 100 200 300 400 500 600 700 800

SCHWERPUNKTE

@ Platzkapazitdten fir Personen zu gering: besonders auf den
Eisenbahnlinien, auf einigen Regionalbus- und Stadiverkehrs-
linien und auch auf Strafenbahnlinien

FAHRZEUGE
Insgesamt 969 Anliegen:

@ Fahrzeugeinsatz: Hinweise zur fehlenden 1. Klasse,
Anfragen zum Einsatz von neuen Fahrzeugen

@ Cestaltung/Ausstattung/Pikiogramme/WLAN: Hinweise zu
fehlender Barrierefreiheit, allgemein zur Innenraumgestaltung
oder zum Sitzkomfort

SONSTIGES

PLATZKAPAZITATEN (FAHRRADER /KINDERWAGEN/ROLLSTUHL)
SAUBERKEIT/DESINFEKTION /TOILETTEN
FAHREIGENSCHAFTEN /TURSCHLIERUNG

KUMA [HEIZUNG /KLUMAANLAGE)

GESTALTUNG /AUSSTATTUNG /PIKTOGRAMME /WIAN
FAHRZEUGEINSATZ/ 1. KLASSE/NEUE FAHRZEUGE

PLATZKAPAZITATEN ZU GERING [PERSONEN)
J
0O 50 100 150 200 250 300 350 400
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VERKEHR

32

VERKEHRS- UND ANGEBOTSPLANUNG SCHVWWERPUNKTE

Insgesamt 801 Anliegen:

ANSCHLUSSE /UBERGANGSZEIT
BAUSTELLEN /UMLEITUNGEN
FAHRPLANE /TAKT /EINSATZZEIT

VVO-QUALITATSBERICHT 2023

® Fahrpléne, Tokt und Einsatzzeit:

 Anpassungswiinsche im Regionalbusverkehr aufgrund der
Kirzungen von Leistungen im Eisenbahnverkehr

e Wiinsche nach Wiederherstellung eines dichteren Taktes im
Eisenbahnverkehr

@® Baustellen/Umleitungen: Hinweise und Fragen zur Dauer von
Baustellen, schweren Erreichbarkeit von Ersatzhaltestellen und
Routenfiihrung der Umleitungen

HALTESTELLEN
SONSTIGES
UINIENFUHRUNG
LINIENANGEBOT

J
o 50 100 150 200 250
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KATEGORIE

PERSONAL ALLGEMEIN

303 KUNDENANLIEGEN

Personalangelegenheiten liegen im Hoheitsbereich eines jeden Unter-
nehmens. Die Verkehrsunterehmen werten die Angelegenheit infern
aus und antworten dem Kunden direkt. Beim VWO eingehende An-
liegen werden an das jeweilige Verkehrsunterehmen weitergeleitet.

167 ZUGBEGLEITER/KONTROLLPERSONAL
110 PERSONAL KUNDENBURO /AGENTUR
40 SONSTIGES PERSONAL

6 LEITSTELLE /DISPATCHER

,Bei meiner gesirigen Reise mit der S 8 von Dresden Neustad

O 0000

erin akiiv einem Fahrgast, welcher eine 4erKarte erwerben
wollte, eine erméBigte 4erKarte angeboten und auch verkauft
hat. Er wéire ja schliefllich iber 60 Jahre alt und kénnte diese
somit ja auch die ermdBigte 4erKarte nutzen.”

,Es ist nicht ok, wenn mir der Mitarbeiter am Servicetelefon
sagt, dass es bei der Verspdtung des Busses es ja schlieflich

auch die Méglichkeit gibt, mit dem Rad oder Auto zu fahren.”

O

VVO-QUALITATSBERICHT 2023

nach Pulsnitz konnte ich beobachten wie die Kundenbetreu-
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ZUGBEGLEITER / KONTROLLPERSONAL
Insgesamt 167 Anliegen
SCHWERPUNKTE

PERSONAL

@ Hinweise zu unfreundlichem Verhalten von Zugbegleitern und
Kontrollpersonalen

@ Beschwerden Uber fehlende oder falsche Tarifkenntnisse oder
zu ungenigenden Informationen zum Fahriverlauf

® Hinweise zum Durchsetzen der Beférderungsbedingungen auf
unangemessene Art und Weise

KONTROLLEN (ZU VIEL ODER ZU WENIG)

EINHALTUNG DIENSTVORSCHRIFT

DURCHSETZEN DER BEFORDERUNGSBEDINGUNGEN

INFORMATION/BERATUNG / FAHRKARTENVERKAUF
FREUNDLICHKEIT = |

o 10 20 30 40 50 60

36

SERVICEPERSONAL IN
KUNDENBUROS UND AGENTUREN

Insgesamt 110 Anliegen

SONSTIGES

VWARTEZEIT

FREUNDLICHKEIT

TELEFONISCHE ERREICHBARKEIT
INFORMATION /BERATUNG / FAHRKARTENVERKAUF

VVO-QUALITATSBERICHT 2023

SCHVWWERPUNKTE

@® Hinweise zu mangelhafter und unfreundlicher Beratung in Servicebiros
und Agenturen sowie zu ungenigenden Tarifkenninissen, die auch zu
falschen Ticketverkéufen fohrte

@ Hinweise zur schlechten telefonischen Erreichbarkeit von Service-
mitarbeitern

AuPerdem gab es Hinweise zum Verhalten von Sicherheitsdiensten und
zum Personal in Leifstellen, von Dispatchern und Mitarbeitern der
Fahrgastbefragung.

o 5 10 15 20 25 30 35
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KATEGORIE

FAHRPERSONAL

2.682 KUNDENANLIEGEN

Die Hinweise und Kritiken zum Verhalten von StraBenbahnfahrern,
Busfahrern, Fahrleuten und Lokfihrem werden vom jeweils zusténdigen
Verkehrsunternehmen selbst bearbeitet und beantwortet. Beim VWO
eingehende Anliegen dieser Kategorisierung werden an das ent
sprechende Unternehmen abgegeben.

1.156 HALTESTELLENBEDIENUNG
872 VERHALTEN/DIENSTORDNUNG
540 FAHRWEISE

114 ANSCHLUSSSICHERUNG

,Heute hat der Busfahrer mich und meine Familie (2 Er-
wachsene und ein Kind|] einfach stehengelassen. Es war
hell, wir haben noch gewunken und gerufen, gepfiffen,
der Bus blieb kurz stehen und fuhr dann weiter.”

,Bitte den Féhrmann informieren, dass das D-Ticket auch
auf der Féhre gilt.”

JAuf der Fahrt hat der Busfahrer 3 bis 4 Zigaretten ge-
raucht. Da ich Nichtraucher bin, war die Fahrt fiir mich
sehr unangenehm.”

OO0 O 0000

VVO-QUALITATSBERICHT 2023
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HALTESTELLENBEDIENUNG
Insgesamt 1.156 Anliegen
SCHWERPUNKTE

@ Durchfahrt an Haltestellen: Fahrgéste kénnen nicht austeigen
und wartende Fahrgéiste an Haltestellen werden nicht beachtet

FAHRPERSONAL

@ Hinweise zu zu kurzen Fahrgastwechseln, so dass nicht alle
Fahrgdste ein- bzw. aussteigen konnfen

@ Hinweise zu unginstigen Haltepositionen der Fahrzeuge

BARRIEREFREIER ZUSTIEG

SONSTIGES

FAHRGASTWECHSEL (EINKLEMMEN])
TUROFFNUNG 1. TUR
HALTEPOSITION

ZUSTIEG/AUSSTIEG NICHT MOGILICH

HALTESTELLENDURCHFAHRT |
o 100 200 300 400 500

40

VERHALTEN/DIENSTORDNUNG SCHWERPUNKTE

Insgesamt 872 Anliegen @® Hinweise zu unfreundlichem Verhalten von Busfahrern und
Féhrpersonal

@ Hinweise zu fehlender oder unvollstandiger Dienstkleidung,
Rauchen im Fahrzeug oder Ablenkung durch Telefonieren bzw.
Unterhaltung wéhrend der Fahrt

@ keine oder unangemessene Reaktion auf Fragen der Fahrgaste
oder Probleme wéhrend der Fahrt

AUSLANDERFEINDLICHKEIT

BEACHTUNG ROUTE /FAHRPLAN

UNZUREICHENDE /FEHLERHAFTE INFORMATION
SONSTIGES

TARIFKENNTNISSE

DURCHSETZEN DER BEFORDERUNGSBEDINGUNGEN
DIENSTKLEIDUNG/RAUCHEN/HANDYNUTZUNG
KEINE /UNANGEMESSENE REAKTION AUF PROBLEME

UNHOFLICHKEIT |
0 50 100 150 200 250 300 350 400
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FAH RPERSONAL FAHRWEISE ANSCHLUSSSICHERUNG/UMSTEIGEN SCHWERPUNKTE
Insgesamt 540 Anliegen Insgesamt 114 Anliegen @® Anschlusssicherung allgemein, besonders vom Zug- zum Bus-

SCHWERPUNKTE verkehr

@ Hinweise und Beschwerden zu Anschlussverlusten, obwohl

@ Nichtbeachten von anderen Verkehrsteilnehmern (Fahrradfahrer, das zubringende Fahrzeug noch gesehen werden konnte

FuBgdnger, motorisierte Verkehrsteilnehmer
I ) @ Nichtbeachtung eines garantierten Anschlusses

@® 2y schnelles Fahren im StraPenverkehr und zu geringer Abstand
beim Uberholen von Radfahrern

@ Hinweise zu im Fahrzeug gestiirzten Personen aufgrund unan-
gebrachter Fahrweise (sfarkes Bremsen, zu ziigiges Anfahren)

sonsTIGES |} =
FAHRGAST IM FAHRZEUG GESTURZT SONSTIGES
FAHRVVEISE (ANFAHREN/BREMSEN) GARANTIERTER ANSCHLUSS
VERSTOB GEGEN VERKEHRSREGELN SICHTANSCHLUSS NICHT BEACHTET
KONIFLIKTE MIT ANDEREN VERKEHRSTEILNEHMERN = | ANSCHLUSSSICHERUNG ALLGEMEIN = |
0 50 100 150 200 0 10 20 30 40 50 60
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KATEGORIE INFORMATION & KOMMUNIKATION

1.778 KUNDENANLIEGEN

Die Hinweise und Informationen zu Fehlfunktionen der Fahrplan-
auskunft in den verschiedenen Medien (Internetseite, App oder
mobile Seite] werden an die zustdndigen Mitarbeiter des VWO
zur Korrektur bzw. Fehlerbehebung weitergegeben. Stérungen
und Fehler an elekironischen Informationen an Haltestellen und
Bahnhéfen werden im jeweils verantwortlichen Verkehrsunter-
nehmen behoben.

@ 1127 onunEmEDEN
@ 188  ELEKTRONISCHE INFORMATION
183  STORUNGS-/BAUSTELLENINFO
@ 168  PrNTMEDEN
112 WERBUNG

Q ,Die akivelle Situation ist unertréiglich. Es kann nicht sein,
dass es faglich zum Gliicksspiel wird, ob man piinkilich

zur Arbeit oder zu Terminen gelangt! Hinzu kommt die
katastrophale Informationspolitik. Man steht als Fahrgast
am Bahnsteig: keine Durchsage, keine Info, keine akiuellen

Infos in der App der DB und der Zug kommt auch nicht.”

VVO-QUALITATSBERICHT 2023 45




INFORMATION & ONLINE-MEDIEN
KOMMUNIKATION Insgesamt 1.127 Anliegen

SCHWERPUNKTE

@ Hinweise zu Fehlern in der Fahrplanauskunft, bspw. zu falsch
hinterlegten, fehlenden oder fehlerhaften Fahrplanbuchseiten
sowie zu falschen oder fehlenden Echizeitinformationen

@ Hinweise zu Fehlfunktionen in der APP (bspw. zu langsam
bzw. stirzt ab oder Darstellungsfehler) sowie zu Problemen
beim Ticketkauf

TARIFINFORMATIONEN

SOCIAL MEDIA/NEWWSLETTER
BEDIENPROBLEME (APPS)

ANDERE OPNV-APPS /INTERNETSEITEN
TICKETKAUF

SONSTIGES
VERKEHRSINFORMATIONEN
TECHNISCHE PROBLEME (APPS)

VERBINDUNGSAUSKUNFT |
o 50 100 150 200 250 300 350

46

ELEKTRONISCHE INFORMATION SCHWERPUNKTE

Insgesamt 188 Anliegen @ Hinweise zu falschen bzw. fehlenden Informationen auf den
elekironischen Anzeigen an Haltestellen und Bahnsteigen,
besonders bei Stérungen im Betriebsablauf

@ Hinweise zu fehlenden oder falschen Anzeigen und Ansagen
in den Fahrzeugen

@® Hinweise zu fehlenden Ansagen an Haltestellen und Bahn-
steigen bei Stérungen

ANSAGEN AN HALTESTELLEN UND BAHNSTEIGEN
ANSAGEN IM FAHRZEUG

ANZEIGEN IM FAHRZEUG
ANZEIGEN AN HALTESTELLEN UND BAHNSTEIGEN |

0 20 40 60 80 10
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INFORMATION & STORUNGEN / BAUSTELLEN
KOMMUNIKATION Insgesamt 183 Anliegen

SCHWERPUNKTE

@ Hinweise zu fehlender oder zu spater Information von

Reisenden bei geplanten Fahrplandnderungen oder bei Be-

eintréchtigungen wegen Bauarbeiten

@ Hinweise zu fehlenden oder ungeniigenden Anwohner-
informationen bei Bauarbeiten

® Hinweise zur fehlenden oder besseren Ausschilderung von
Ersatzhaltestellen

SONSTIGES
INHALT DER INFORMATION

AUSHANGE /ANSAGEN /AUSSCHILDERUNG
KEINE/ZU SPATE INFORMATION

J
(o} 20 40 60 80 100 120
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PRINT-MEDIEN SCHWERPUNKTE

Insgesamt 168 Anliegen @ Hinweise zu fehlenden, fehlerhaften, vertauschten oder
veralteten Fahrplénen an Haltestellen

@ Hinweise zu Fehlern in Printmedien, Fragen zu bestimmten
Inhalten sowie zu fehlenden Linienflyem

@® Noachfrage zum Erscheinungstermin des Fahrplanbuches und
Kritik an der Einstellung der Herausgabe eines Fahrplanbuches

INFORMATION IM FAHRZEUG
INFORMATION AN HALTESTELLEN =
FAHRPLANBUCH
KUNDENZEITSCHRIFT

FLYER/BROSCHUREN
FAHRPLANAUSHANGE |

0O 10 20 30 40 50 60 70 8
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KATEGORIE : TARIF

S
o Aot 2037

UNSERE

1.359 KUNDENANLIEGEN

TAGESKART Hinweise, Vorschlége und Beschwerden zur Tarifgestaltung werden
IM vwo EN an die zustdndigen Fachabteilungen weitergegeben. Die kurz-
— fristige Einfihrung des Deutschlandtickets fihrte zu vielen Anfragen
DEN GANIE:‘::?‘B?U U = beziiglich des Erwerbs und der Kiindigung, zu Mitnahmerege-
BUS UND Bigiang e o oM MIT lungen, zur Umstellung von bestehenden Abonnements und nicht

UNTERWEGS
funktionierenden Darstellungen in der App.

1.141 TARIFGESTALTUNG

218 FRHOHTES BEFORDERUNGSENTGELT

,Ich habe eine Frage zur Nationalparkbahn U 28. Gilt
in dieser das Deutschlandlticket auch schon ab Décin
bzw. wie wdre der Fahrpreis von D&Cin nach Bad
Schandau.”

,Ist in dem neuen JobTicket [Deutschlandlticket) fiir Be-
dienstete des Freistaates Sachsen auch die Nutzung der
Schwebebahn und der Standseilbahn eingeschlossen2”
lch habe ein Deutschlandlticket bei Ihnen erworben und
nun kann ich dies in der App nicht mehr einsehen, be-
zahle aber weiterhin dafir.”

GRUPPE
IN FAMILIE
CODER
ALLEIN

Ein T3,
Verkeh Teket. Allgs Fahren,

Wivarbund Oberaibs
’| @{3

ONNORNON I

Vvo =
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TARIF TARIFGESTALTUNG
Insgesamt 1.141 Anliegen

SCHWERPUNKTE

@ Deutschlandticket inkl. Zusatzticket: Anfragen zur Einfihrung des
Tickets, zur rdumlichen Giltigkeit und Mitnahmeregelungen,
zum Erwerb und zur Kiindigung sowie den damit verbundenen
Problemen sowie zur Umstellung von bestehenden Abonnements

® Fragen zu Umfauschregelungen nach Tarifanpassung und
Erstattung bei Fahrtausfall

V0=

.‘ {Ir'l & Y,
\.. '\., 4 ’ o)
: -.ﬂ
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MITNAHMEREGELUNG

SONSTIGES

TICKETERWERB /-AUSGABE (CHIPKARTE /HANDYTICKET)
BEFORDERUNGSBEDINGUNGEN

ERMABIGUNGEN /UNENTGELTLICHE BEFORDERUNG
TARIFSTRUKTUR /TARIFZONEN /TARIFHOHE

ERSTATTUNG FAHRAUSWVEIS

UMTAUSCH FAHRAUSWEIS /UBERGANGSREGELUNGEN

DEUTSCHLANDTICKET (INKL. ZUSATZTICKET) |
0O 100 200 300 400 500 600 700 800




KATEGORIE ' . | INFRASTRUKTUR

926 KUNDENANLIEGEN

Bei Hinweisen zu Schaden an der Infrastrukiur werden die
zustandigen Eigentimer bzw. Verantwortlichen informiert und
es wird um Abhilfe gebeten.

404 HALTESTELLEN

185 FAHRKARTENAUTOMATEN

91 PARK & RIDE/BIKE & RIDE
87 STRECKENBESCHAFFENHEIT
84 BAUARBEITEN

45 SIGNALTECHNIK

,Wann eréffnet in Pirna der neve Bahniibergang, der
einen kiirzeren VWeg zwischen Bahnhof und Busbahnhof
erméglichte”

,Beim gestrigen Kauf einer 4erKarte fir 2,40 € am Fahr-

O 0000 00

kartenautomaten in der Kuppelhalle des Dresdner Haupt-
bahnhofes bezahlte ich mit einem 10 €Schein. leider
gab mir der Automat kein Riickgeld heraus.”

VVO-QUALITATSBERICHT 2023 55




HALTESTELLEN
Insgesamt 404 Anliegen
SCHWERPUNKTE

@ Hinweise zu fehlender oder defekter Beleuchtung, zu fehlenden
Papierkérben, defekten Entwertern und der Wunsch nach der
Aussfaftung mit einer dynamischen Fahrgastanzeige

INFRASTRUKTUR

@ Hinweise zu starken Verschmutzungen sowie zu fehlendem
Wetterschutz und Sitzgelegenheiten

BARRIEREFREIHEIT

ZERSTORUNG /VANDALISMUS
BEZEICHNUNG FEHLT /FALSCH
SICHERHEIT

SONSTIGES

SAUBERKEIT

AUSSSTATTUNG

SITZMOGLCHKEITEN /WETTERSCHUTZ

J
0O 10 20 30 40 50 60 70 &80
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FAHRKARTENAUTOMATEN
Insgesamt 185 Anliegen

SONSTIGES

NUTZUNG ZU KOMPLIZIERT
AUFSTELLUNG

SORTIMENT UNZUREICHEND
AUTOMAT DEFEKT

ZAHLUNGSMITTEL

REKLAMATION /WECHSELGELD FALSCH

VVO-QUALITATSBERICHT 2023

SCHWERPUNKTE

@ Hinweise zu defekten Fahrkartenautomaten (grundsdizlich
defekt, falsches Riickgeld, andere oder fehlerhafte Fahrkarten
gedrucki)

@® Anfragen oder Beschwerden, dass teilweise an den Automaten
nicht alle gangigen Zahlungsmittel akzeptiert werden

@® Anfragen nach Sorfimentserweiterungen an mobilen Tickef
aufomaten

o
E—

0O 10 20 30 40 50 60 7 80
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INFRASTRUKTUR STRECKENBESCHAFFENHEIT BAUARBEITEN SCHWERPUNKTE

Insgesamt 87 Anliegen Insgesamt 84 Anliegen @ Hinweise zu ungenigender Organisation des Ersatzverkehres
SCHWERPUNKTE bei Bouarbeﬂen, zu Unfallgefohren an Bou”steHen, 2ur Verbesserung
der Umleitungssirecken und Ersatzfahrpldne sowie schlecht
@ Hinweise zu larmbeldstigungen durch Uberfahren von Weichen, erreichbaren und ungeniigend ausgeschilderten Haltestellen auf
Kreuzungen oder in Kurven Umleitungsstrecken
@ Hinweise zu Strabenschaden, die zur Beeinfrdchtigung des @® Anfragen zu geplanten BaumaPnahmen und den damit ver-
Busverkehres fihren bundenen Umleitungen bzw. Einschrénkungen

@ Hinweise zu méglichen Cleisschaden, die Erschiitterungen
verursachen sowie Nachfragen nach einer Ermeuerung bestimmter

Gleisabschnitte
SONSTIGES SONSTIGES
GLEIS-/OBERLEITUNGSSCHADEN ANWOHNERPROBLEME
STRABENZUSTAND ORGANISATION,/DURCHFUHRUNG
LAR/V\BELASTIGUNGhI BAUPLANUNGh |
0 10 20 30 40 50 O 10 20 30 40 50 60
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KATEGORIE : LOB

813 KUNDENANLIEGEN

In ihren Zuschriften lobten Kunden das Angebot und die erbrachte
leistung der Unternehmen und des Verbundes, dankfen fir guten
Service oder freuten sich iber freundliches Personal:

@ 352 KuNDENDIENST
@ 173 rarreERSONAL

91 PERSONAL ALIGEMEIN
68 SONSTIGES
@ VERKEHR
@ INFOS UND KOMMUNIKATION
13 INFRASTRUKTUR
6 TARIF

Q lch bin Rollstuhlfahrer und méchte mich bei allen
Fahrerinnen und Fahrern fir Ihre Hilfe beim Einsteigen

bedanken.”
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I_OB OPNV-KUNDENBAROMETER
Auszug aus dem OPNV-Kundenbarometer 2023

Zufriedenheit mit den Leistungen des VWO weéhrend
der Einfihrung des Deutschlandtickets

@ Die Umsetzung des Deutschlandtickets wurde aufgrund
anfénglicher Schwierigkeiten etwas schlechter bewertet als

die des 9-Euro-Tickets.

@ Trofz der schwierigen Rahmenbedingungen im SPNV
bewerteten die Fahrgaste die ,Schnelligkeit der Beférderung”
und die ,Zuverldssigkeit” weiterhin mit einer guten Note.

@® Die OnlineFahrplanauskunft erhielt im Vergleich zum Vorjahr
eine deutlich bessere Bewertung.

Zufriedenheit Note

SCHNELLUGKEIT DER BEFORDERUNG sehr gut
FAHRPLANAUSKUNFT IM INTERNET sehr gut
ZUVERLASSIGKEIT sehr gut

UMSETZUNG DES DEUTSCHLANDTICKETS
TAKTFREQUENZ

gut

durchschnitflich
1 1 J

1 2 3 4 5

© KANTAR - Unternehmen fiir Data Science, Insights und Consulting
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,Ich befinde mich derzeit im Urlaub in Krippen und
unternehme diverse Ausfliige.

Dabei begleitet mich lhre App und
ich bin tofal begeistert.

Die Funktionen sind intuitiv verwendbar, der Merkzettel ist perfekt.
Die Kartenansicht der Bahnhéfe ist ebenfalls sehr hilfreich, vor allem,
wenn man sich nicht auskennt und nur kurze Umsteigezeiten hat.

ZITATE

,Cuten Tag,
vielen Dank fir die iber-

Das Ganze wird abgerundet durch eine Liveanzeige von Verspditungen. sandfen informationen. So

Die App war eine wirkliche Bereicherung, informaive
wdhrend andere Besucher noch mit Papierplcinen unterwegs waren.” PrO\Spe/(fe
(,Liniennetzplan” und ,Bshmen”)
kénnten fir viele andere ein
Beispiel sein.”

... Durchsage iber eine
Umleitung, gepaart mit der Aufforde-
rung, Gepdckstiicke von den Sitzen zu neh-
men. Noch vor Neustadt vergewisserte sich der
Beamtfe, ob dem auch Folge geleistet wurde. Nach
Neustadt erschien er wieder, um die ab dort stehenden
Reisenden auf freie Sitzpldtze hinzuweisen.

,Gestern; der
TRILEX 15.29 Uhr ab Hbf;
letzter VWagen: Der Schaffner
erwartefe seine Fahrgdste auf

dem Bahnsteig und erteilie Aus-
kiinfte. Bei Abfahrt erfolgte eine

prazise und gut

verstandliche . . .

Das war erlebter Kundendienst
auf hohem Niveau,

wie er zumindest mir als Gelegenheitstahrer
noch nicht begegnet ist und der eine
freundliche Erwdéhnung verdient!”
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