(OF Rheinbahn

QUALITATS-
BERICHT 2024







(OF Rheinbahn

QUALITATS-
BERICHT 2024



Rheinbahn Qualitatsbericht 2024 Kreis Mettmann

22
26

32

Inhaltsverzeichnis
Management Summary
So haben wir fur unsere
Kund*innen gemessen

1.1
1.2
1.3
1.4
1.5

2.1
2.2

3.1
3.2

33

3.4

3.5
3.6

4.2

Angebot und Leistungen
Zuverlassigkeit
Punktlichkeit

Anschlisse
Bedienungshaufigkeit
Platzangebot

Personal

Fahrpersonal

Service-, Sicherheits- und
Fahrausweisprufpersonal

Vorverkauf

Vertriebspersonal KundenCenter

Vertriebspersonal

externe VertriebsPartner
Interne Vorverkaufsstellen
KundenCenter

Externe Vorverkaufsstellen
Fahrausweisautomaten

Mobiles Ticketing/HandyTicket

Fahrzeuge

Sauberkeit und Schadensfreiheit

der Fahrzeuge
Sauberkeit und Gepflegtheit
in den Fahrzeugen

»

12
14
20
21
21

24

25

28
29
29
30

30
31

34

35

36
40

44

5 Haltestellen

5.1 Sauberkeit an Haltestellen

5.2 Sauberkeit und Gepflegtheit
der Haltestellen

5.3 Ausstattungsgrade

6 Fahrgastinformation
6.1 Information vor Fahrtantritt
6.2 Information wahrend
der Fahrt
6.3 Dialog mit Kund*innen

7 Sicherheit
7.1 Persdnliche Sicherheit
abends und tagsuber

AUSBLICK

)
46

Ausblick
Bedienungsgebiet und
Leistungen der Rheinbahn
Impressum

38

38
39

42

43
43

45

46
48



ZUKUNFT BEWEGEN -
MIT QUALITAT,

VERANTWORTUNG
UND TEAMGEIST.




Rheinbahn Qualitatsbericht 2024 Kreis Mettmann

MANAGEMENT

SUMMARY

¢ Erbrachte Dienstleistungsqualitat:
Die Qualitatswerte im Jahr 2024 zeigen ein dif-
ferenziertes Bild: In einigen Bereichen konnten
wir Stabilitdt oder sogar Verbesserungen erzie-
len, in anderen verzeichneten wir Riickgange.
Besonders die deutlich gestiegenen Fahrgast-
zahlen, zahlreiche GroBveranstaltungen und
ein erhohter Krankenstand im Fahrdienst
hatten spiirbare Auswirkungen auf Piinktlich-
keit und Zuverlassigkeit.

Ergebnisse aus dem Kundenbarometer:

Die Zufriedenheit der Fahrgaste ist in mehreren
zentralen Kategorien zuriickgegangen. Die Ein-
fithrung des Deutschlandtickets, der Umstieg
auf neue digitale Angebote sowie externe
Einfliisse wie Streiks und GroBbaustellen fiihr-
ten zu einem erh6hten Kommunikations- und
Informationsbedarf.

Fokus auf Stabilisierung und Weiterentwicklung:
Zur Stabilisierung der Qualitat wurden 2024
mehrere MaBnahmenpakete initiiert — insbeson-

dere zur Senkung der Frithfluktuation im Fahr-
dienst, zur Optimierung interner Prozesse sowie
zur Verbesserung der digitalen Infrastruktur.
Erste positive Effekte sind bereits erkennbar.

¢ Erweiterung der Kennzahlenbasis:
Ab dem Qualitatsbericht 2024 bilden wir neue
Kennzahlen ab, darunter den Anteil barriere-
freier Haltestellen sowie Ausstattungsgrade bei
Wartehallen an Haltestellen und dynamischen
Fahrgastinformationssystemen. Dies erhoht die
Transparenz und Nachvollziehbarkeit unserer
Qualitatsentwicklung.

Perspektive:

Die Rheinbahn arbeitet kontinuierlich daran,

den o6ffentlichen Nahverkehr im Kreis Mettmann
zuverlassiger, barrierefreier und attraktiver zu
gestalten. Mit der Einfiihrung digitaler Tools im
Fahrdienst, der schrittweisen Modernisierung von
Haltestellen und gezielten Investitionen in den
Fahrzeugbestand schaffen wir die Grundlage fiir
eine nachhaltige Qualitatssicherung.




So haben wir gemessen

SO HABEN WIR
FUR UNSERE
KUND*INNEN
GEMESSEN

Die erhobenen Daten dieses Qualitatsberichts
umfassen den Zeitraum vom ersten bis zum
vierten Quartal 2024 und das Gebiet des Kreises
Mettmann mit folgenden Ausnahmen:

¢ Die Ergebnisse zum Fahrpersonal beziehen sich
auf alle Fahrerinnen und Fahrer der Rheinbahn,
da die Einsatze im gesamten Rheinbahn-Netz
erfolgen.

¢ Die Ergebnisse im Kundendialog beziehen sich
ebenfalls auf das gesamte Bedienungsgebiet,
da die Anliegen gebietsiibergreifend sind.

Die Ergebnisse des OPNV-Kundenbarometers
sind mit Werten zwischen eins und funf skaliert,
wobei eins fur ,vollkommen zufrieden” und funf
fur ,unzufrieden” steht. Prozentzahlen zeigen
den Erfullungsgrad eines Merkmals an. Je héher
die Zahl, desto starker nahert sie sich dem opti-
malen Ergebnis an.

Die Daten zu den einzelnen Kriterien werden mit
drei verschiedenen Messverfahren nach DIN EN
13816 ermittelt:

1. Direkte Leistungsmessung, intern: Verfahren,
bei dem automatisierte Daten Uber die tech-
nischen Systeme, die wir einsetzen, Gber den
gesamten Tag erhoben werden.

2. Testkundenverfahren, extern und intern:
Verfahren zur Messung der Leistungsqualitat
auf Grundlage der objektiven Beobachtungen
von Test-Teams (extern und intern) anhand
bestimmter, vorab festgelegter Kriterien. Die
internen Teams testen Fahrzeuge, Haltestellen,
Informationstbermittlung sowie das Erschei-
nungsbild der KundenCenter und Premium-
VertriebsPartner. Externe Teams beurteilen die
Kompetenz und das Auftreten der Mitarbeiten-
den. Die Testerinnen und Tester verhalten sich,
als waren sie reale Kundinnen und Kunden, die
den OPNV nutzen.

3. Kundenbarometer, extern: Das OPNV-Kunden-
barometer ist eine telefonische Erhebung, bei
der Kundinnen und Kunden nach ihrer Meinung
rund um das Angebot und die Leistung der
Rheinbahn befragt werden. Das OPNV-Kunden-
barometer 2024 umfasst insgesamt tGber 24.000
reprasentative Telefon- und Online-Interviews
mit Nutzerinnen und Nutzern von OPNV-Ver-
kehrsmitteln, die in insgesamt 42 Bedienungs-
gebieten von kommunalen Verbinden und
Verkehrsunternehmen erhoben wurden. Davon
wurden 250 Interviews im Frihling 2024 im Kreis
Mettmann durchgefihrt. Die Fahrgéaste wurden
nach ihrem Nutzungsverhalten und ihrer Zufrie-
denheit mit insgesamt 38 Leistungsmerkmalen
befragt. Durchgefiihrt wird es von KANTAR,
einem Unternehmen fir Daten, Insights und Be-
ratungsleistungen.
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1 ANGEBOT UND
LEISTUNGEN

Der Bereich Angebot und Leistungen setzt sich aus
einer Vielzahl einzelner Parameter zusammen. Unter
anderem gehoren der Umfang der angebotenen Ver-
bindungen, die Zuverlassigkeit und Piinktlichkeit, mit
der der Fahrplan eingehalten wird, sowie die Taktfre-
quenz dazu. Es sind Qualitatskriterien, die fiir unsere
Fahrgaste besonders wichtig sind, weil diese ihre Ta-
gesgestaltung unmittelbar beeinflussen. Stérungs-
freie Fahrten und gut funktionierende Verbindungen
werden als positiv erlebt und steigern die Attraktivitat
des OPNV. Zum Komfort trigt ein ausreichendes Platz-
angebot bei.



Eine Vielzahl von Ursachen beeinflusst

die Zuverlassigkeit

Wir haben uns intensiv mit den diversen Griinden
beschaftigt, die die Zuverlassigkeit im Jahr 2024
beeintrachtigt haben. Die verschiedenen Ursachen
fur Ausfalle lassen sich im Wesentlichen in drei
Kategorien einordnen:

¢ verkehrsbedingte Stérungen,
¢ personelle Ausfille,
¢ Ausfalle durch Stérungen an den Fahrzeugen.

1 Angebot und Leistungen

In den vergangenen Jahren haben sich die Anteile der Storungen wie folgt entwickelt:

Verkehrlich H Personell bedingt W

2022

Fahrzeug bedingt W

2024

Technische MaBnahmen im Busbereich

Auch 2024 kam es im Busbereich wiederholt zu
technischen Problemen an den Fahrzeugen - vor
allem an Turen, Kuhlung, Druckluftanlage und
Motor. Diese Defekte betrafen alle Fahrzeugse-
rien und waren die Hauptursache fur Leistungs-
ausfalle und eine unzureichende Fahrzeugver-
fugbarkeit.

Bei Bussen der Hersteller VDL und Solaris stellten
die Turen weiterhin das groBte Problem dar.

Zur Lésung dieser wiederkehrenden Stérungen
haben wir 2024 mehrere MaBnahmen entwickelt
und im November mit der Umsetzung begon-
nen — darunter der Austausch von Magnetven-

tilen und Klappdichtungen. Zusatzlich prifen
wir kiinftig jedes Tursystem umfassend, um die
Einstellungen aller Tirparameter zu optimieren.
Diese MaBnahmen sollen die Zuverlassigkeit der
Fahrzeuge spurbar und dauerhaft verbessern.

Mit dem Hersteller MAN haben wir 2024 den
engen Austausch auf Vorstandsebene fortge-
setzt. In gemeinsamen Arbeitsgruppen entstand
ein umfassendes MaBnahmenpaket, das bis
Mitte 2024 in allen 82 Fahrzeugen umgesetzt
wurde. Die Gruppen arbeiten weiter an L6-
sungen zur Steigerung der Verfligbarkeit und
Zuverlassigkeit.
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Anzahl der Stérungen nach Kategorie und Gebiet

Art 2022 2023 2024
Verkehrsunfalle 365 387 336
Behlnderuﬂng durch 130 134 131
Fremdunfalle
Behlnderunge.n durch 60 72 64
Falschparker*innen
Polizei-, Feuerwehr- und
Rettungswageneinsdtze 220 186 288
auf Linienwegen
Im Gleisbereich festgefahrene

1 2 1
Kraftfahrzeuge
Behinderungen durch 4 ) 0

Demonstrationsziige

*Bei Verspatungen oder nach Beendigung von Stérungen/Sperrungen werden die
Fahrzeuge wieder in den ,normalen” Fahrplan gebracht, z.B. durch vorzeitiges

Wenden, so dass die Ruckfahrt wieder planmaBig stattfinden kann.

Fahrzeugbeschaffung zur Stabilisierung

des Betriebs

Zur nachhaltigen Verbesserung der Angebots-
qualitat und betrieblichen Stabilitdt moderni-
sieren wir unseren Fuhrpark konsequent weiter.
Aktuell befinden sich 136 neue Busse in Ausliefe-
rung oder Beschaffung, darunter:

e 66 moderne Dieselbusse
e 60 Elektrobusse
¢ 10 Brennstoffzellen-Busse

Diese Investitionen sichern einen verlasslichen
Betriebsablauf und unterstitzen unsere verkehrs-
und klimapolitischen Ziele.

Personalsituation bleibt Handlungsfeld

Auch im Kreis Mettmann war die Personalsitua-
tion im Jahr 2024 eine zentrale Herausforderung.
Die Qualitatsziele im Schienenbereich konnten
nicht erreicht werden - insbesondere aufgrund
eines hoéheren Krankenstands als urspringlich
geplant. Zusatzlich blieb die notwendige Per-
sonalstarke im Jahresschnitt hinter den Erwar-
tungen zuruck. Die tariflich vereinbarten ersten
beiden Entlastungstage waren in der urspring-
lichen Jahresplanung noch nicht berucksichtigt.
Diese zusatzlichen freien Tage ergaben sich aus
der im Jahr 2024 neu verhandelten Fassung des
Manteltarifvertrags.

10

Um die entstandene Kapazitatsllcke zu schlie-
Ben, haben wir im Jahresverlauf die Fremdver-
gabequote erhoht, umfangreiche MaBnahmen
fur den Ersatzverkehr umgesetzt und die Aktion
~Komm-aus-Frei”-Tage eingefuhrt. Mitarbeiten-
de mit Fahrberechtigung wurden dabei ver-
pflichtet, zusatzliche Dienste aus Freischichten zu
Ubernehmen. Diese MaBnahme sorgte von Juni
bis Dezember 2024 fur eine spurbare Entlastung
im Fahrbetrieb.

Fur die Personalplanung 2025 haben wir den
Planwert um einen Korrekturfaktor fur den
Krankenstand angepasst. Damit reagieren wir
auf den derzeit erhdhten, im Branchenvergleich
aber weiterhin unterdurchschnittlichen Kranken-
stand — mit dem Ziel, diesen kinftig mit eigenem
Personal besser abzufedern und langfristig zu
reduzieren.

Zur Steigerung der Flexibilitat in der Dienst-
planung wollen wir die Zahl der Fahrdienstmit-
arbeitenden mit Doppelqualifikation (Bus- und
Bahn-Berechtigung) weiter ausbauen. Zudem
wurden 2024 neue digitale Funktionen im Dis-
positionssystem — wie Dienstversteigerung und
Diensttausch — erfolgreich getestet. Diese Tools
gehen 2025 in den flachendeckenden Einsatz.



1 Angebot und Leistungen

Fokus auf Plinktlichkeit — auch Gber

Kreisgrenzen hinweg Beispiele:

Die Verbesserung der Pinktlichkeit bleibt ein ¢ Tiefbauarbeiten auf der Bonner StraBe in
zentrales Ziel. In diesem Zusammenhang haben Dusseldorf mit Umleitung (Linie 789)

wir im Berichtsjahr in enger Zusammenarbeit mit

der Stadt Dusseldorf 19 Lichtsignalanlagen opti- ¢ Tiefbauarbeiten auf der Dusseldorfer StraBe
miert. Diese MaBnahme wirkt sich auch positiv in Erkrath mit Umleitung (Linien O6, 734)

auf den Kreis Mettmann aus, da insgesamt 13 der

optimierten Linien das Kreisgebiet durchqueren ¢ Sperrung RosmarinstrafBe in Dusseldorf (Linie 738)

oder bedienen.
¢ Sperrung DreherstraBe in Dusseldorf (Linie 738)
Durch zum Beispiel Messen und Veranstaltun-

gen in Dusseldorf oder Baustellen kommt es ¢ Sperrung CorneliusstraBe und KasernenstraB3e
aber immer wieder zu Beeintrachtigungen der in Dusseldorf (Linien 780, 782, 785, SB50)
Punktlichkeit. Im Berichtsjahr sind hier folgende

Baustellen zu nennen, die sich negativ auf die * GroBbaustelle Heinrich-Heine-Allee in Dussel-
Punktlichkeitswerte im Kreis Mettmann ausge- dorf mit Umleitung (Linien 780, 782, 785, SB50)
wirkt haben:

¢ Halbseitige Sperrung KirchhofstraBe in Hilden
(Linien 741, 781, 782, 783, 784)

¢ Baustelle Autobahn A46 und mehrere
Stérungen (Linien 780, 782, 785, SB50)

¢ Mehrwochige Sperrungen Autobahn A59 (alle
Buslinien im Dusseldorfer Stiden/Langenfeld/
Hilden betroffen)

P4
V]
==

i

—
Wizas i

11



Rheinbahn Qualitatsbericht 2024 Kreis Mettmann

1.1 ZUVERLASSIGKEIT

Direkte Leistungsmessung

Anteil durchgefiihrte Fahrten: Anteil erbrachte
Kilometer/geplante Kilometer in Prozent (Zug-Ki-
lometer bzw. Wagen-Kilometer).

Das System errechnet automatisiert die Differenz
zwischen der zu erbringenden und der tatsach-

lich erbrachten Leistung. Die Angabe erfolgt in
Kilometern.

Stadtbahn (Ziel: 98,5%)

2024 98,2%
2023 98,6%

2022 99,0%

Bus (Ziel: 98,5%)

2024 99,3%

2023 99,2%

2022 99,6%

Direkte Leis-

tungsmessung Januar Februar  Marz April Mai Juni Juli August  September Oktober November Dezember
Stadtbahn 97,3% 97,9% 97,0% 97,9% 98,0% 989% 99,0% 99,1% 98,9% 98,7% 97,7% 97,8%
Bus 99,1% 99,4% 993% 99,1% 993% 992% 99,6%  99,6% 99,4% 99,4% 99,4% 99,4%

12



Zuverlassigkeit (Ziel: 3,1)

| .

5 4 3 2
A .
5 4 3 2
2022 32> NN .
5 4 3 2

“Seit 2023 separater Kundenbarometer-Wert fur
Zuverlassigkeit (vorher ein Wert fur Zuverlassigkeit und
Punktlichkeit zusammen)

1 Angebot und Leistungen

Kundenbarometer

Kundinnen und Kunden werden befragt, wie sie
die Zuverlassigkeit ihres Hauptverkehrsmittels
bewerten.

unzufrieden =5 | vollkommen zufrieden = 1
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1.2 PUNKTLICHKEIT

Direkte Leistungsmessung

Anteil der punktlichen Abfahrten an Haltestellen

im Verhaltnis zu allen Abfahrten.

e als Verfrihung gelten Abfahrten, die mehr als
eine Minute vor Fahrplan erfolgten.

e als Verspatung gelten Abfahrten, die mehr als
drei Minuten nach Fahrplan erfolgten.

Stadtbahn (Ziel: 83,0%)

2024 83,0%

2023 85,0%

2022 84,2%

Bus (Ziel: 77,0%)

2024 80,2%

2023 81,0%

2022 83,2%

Direkte Leis-

tungsmessung Januar  Februar  Marz April Mai Juni Juli August  September Oktober November Dezember
Stadtbahn 79,0% 82,4% 852% 86,1% 856% 853% 86,9% 85,6% 84,7% 80,3% 75,6% 79,3%
Bus 798% 81,3% 81,1% 788% 782% 80,0% 83,8% 82,2% 79,6% 79,8% 77,1% 80,3%

14



1 Angebot und Leistungen
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Punktlichkeit (Ziel: 3,1)

Kundenbarometer

Kundinnen und Kunden werden befragt, wie sie
die Punktlichkeit ihrer Hauptverkehrsmittels
bewerten.

2024 3,0

2023 2o NN . |

w
I
w
N
-

¢,
I
w
N
-

unzufrieden =5 | vollkommen zufrieden = 1

2022 32> NN . |

¢,
I
w
N
-

“Seit 2023 separater Kundenbarometer-Wert fur
Zuverlassigkeit (vorher ein Wert fur Zuverlassigkeit
und Punktlichkeit zusammen).

Zusatzliche Auswertungen:
Pinktlichkeit im Tagesverlauf Betriebsbe- 9 Uhr bis 15 Uhr bis
Unsere Analysen zeigen, dass die Piinktlichkeit ginn bis 9 Uhr 15 Uhr Betriebsende

von Linien im Tagesverlauf abnimmt. Dies ist
Stadtbahn 84,8% 77,5% 79,0%

wenig verwunderlich, da erfahrungsgemaf Un-
punktlichkeit, die einmal ,eingefahren” ist, im BUS 84,6% 76,8% 74,3%
Tagesverlauf nur schwer wieder aufzuholen ist.

Durchschnittliche Plinktlichkeit der Linien im Kreis Mettmann

Stadtbahn
Linie Durchschnittliche
Plnktlichkeit
1 u72 83,0%
Bus Bus
Linie Durchschnittliche Linie Durchschnittliche
Plnktlichkeit Plnktlichkeit
1 169 87,2% 9 745 88,0%
2 734 79,5% 10 746 83,6%
3 735 88,3% 1 747 86,5%
4 737 76,0% 12 748 91,0%
5 738 70,8% 13 749 75,5%
6 741 74,9% 14 751 92,2%
7 742 87.2% 15 752 67,0%
8 743 86,1% 16 753 82,6%

16



1 Angebot und Leistungen

Bus Bus
Linie Durchschnittliche Linie Durchschnittliche
Punktlichkeit Punktlichkeit

17 754 76,9% 39 789 84,0%
18 756 87,2% 40 790 83,6%
19 757 84,5% a1 791 84,5%
20 758 85,2% 42 792 82,6%
21 759 83,4% 43 01 84,8%
22 760 81,5% a4 010 86,5%
23 761 82,3% 45 o1 90,7%
24 770 86,2% 46 012 89,7%
25 771 84,0% 47 013 79,8%
26 772 81,2% 48 015 84,3%
27 773 90,6% 49 016 81,4%
28 774 88,5% 50 017 95,9%
29 777 73.2% 51 03 91,0%
30 780 77,3% 52 05 78,7%
31 781 76,7% 53 06 80,3%
32 782 73,9% 54 SB19* -
33 783 77,8% 55 SB50 76,5%
34 784 81,7% 56 SB55 80,9%
35 785 70,1% 57 SB57 79,7%
36 786 89,2% 58 SB59 78,1%
37 787 82,6% 59 SB68 80,5%
38 788 72,5%

“Bei der Linie SB19 handelt es sich um eine Gemeinschafts-
linie der BVR und Rheinbahn, bei der die Rheinbahn einen
Kurs fahrt.

17
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Durchschnittliche Piinktlichkeit in Prozent der Linien im Kreis Mettmann
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77,3 %
76,9 %
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755 %
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739 %
732 %
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70,8 %
701 %
67,0 %



Niedrigste durchschnittliche Piinktlichkeit
(ohne Gemeinschaftslinien)

1.

Buslinie 785: die durchschnittliche Pinktlich-
keit lag bei 70,1%. Diese sehr lange Linie
fahrt nur auf HauptverkehrsstraBen und auf
der Autobahn, stadtetbergreifend mit hoher

Nachfrage bei Zugausfallen, dichter Takt in der

Hauptverkehrszeit, GroBbaustelle und Umlei-
tung an der Heinrich-Heine-Allee.

. Buslinie 738: die durchschnittliche Punktlich-

keit lag bei 70,8%. Grund war eine mehr-
monatige Sperrung der Rosmarinstraf3e mit
Umleitung.

. Buslinie 782: die durchschnittliche Punktlich-

keit lag bei 73,9%. Diese Linie fahrt nur auf
HauptverkehrsstraBen und auf der Autobahn,
stadtetbergreifend mit hoher Nachfrage bei
Zugausfallen, dichter Takt in der Hauptver-
kehrszeit, GroBbaustelle und Umleitung an
der Heinrich-Heine-Allee.

. Buslinie 741: die durchschnittliche Plnktlich-

keit lag bei 74,9%. Grund war eine GroB-
baustelle (Kanalarbeiten) in Hilden auf der
Hochdahler Str. mit Bau-Lichtsignalanlage.

. Buslinie 749: die durchschnittliche PUnktlich-

keit lag bei 75,5%. Diese lange Linie fahrt
stadtetbergreifend, mit vielen Umsteigebezie-
hungen und Anschllssen.

1 Angebot und Leistungen

Beste durchschnittliche Plinktlichkeit

(ohne Gemeinschaftslinien)

1. Buslinie 751: die durchschnittliche Plnktlich-
keit lag bei 92,2%. Die Linie fahrt nur auf
StraBen mit geringem Verkehrsaufkommen.

2. Buslinie 748: die durchschnittliche Punktlich-
keit lag bei 91,0%. Die Linie fahrt Gber land-
liche StraBen.

3. Buslinie 773: die durchschnittliche Plnktlich-
keit lag bei 90,6%. Die Linie fahrt vor allem
auf landlichen StraBBen mit geringem Verkehrs-
aufkommen.

4. Buslinie 786: die durchschnittliche Ptnktlich-
keit lag bei 89,2%. Die Linie fahrt meist auf
HauptstraBen ohne hohes Verkehrsaufkom-
men, wenig Stau.

5. Buslinie 774: die durchschnittliche Punkt-
lichkeit lag bei 88,5%. Die Linie fahrt Gber
landliche StraBen mit geringem Verkehrsauf-
kommen.
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Anzahl von Einflissen auf die Piinktlichkeit

Verke“hrs- Lenkzeit- Flan- Falschparkende  Feuerwehr Fremdunfalle RTW Einsatz ~~ PKW im Gleis
unfalle unterbrechungen regulierungen*
Langenfeld 12 72 51 3 6 10 6 -
Monheim 15 12 17 3 5 11 7 -
Hilden 33 130 145 16 20 16 15 -
Haan 26 46 40 8 10 18 4 -
Erkrath 38 127 56 2 21 15 11 -
Mettmann 57 37 28 9 25 17 10 -
Velbert 8 20 12 2 9 10 8 -
Heiligen-
h 13 12 11 1 10 4 1 -
aus
Wiilfrath 6 0 1 1 5 3 1 -
Ratingen 107 47 64 19 26 27 36 1
Einfllisse auf die Piinktlichkeit weichstrecken um oder setzen sie im sogenann-
Folgende punktuell und sporadisch auftretende ten Pendelverkehr auf Teilstrecken ein. Dadurch
Einflisse waren im Jahr 2024 zu verzeichnen: weichen sie deutlich vom Fahrplan ab.
Die aufgeftihrten Stérungen und Behinderungen
wirken sich direkt auf die Punktlichkeit vieler Auch nach Behebung der Stérung kann es zu Fol-
Busse oder Bahnen aus - bei langerer Dauer geverspatungen kommen, bis der Regelbetrieb
kénnen sie sogar den gesamten Linienbetrieb vollstandig wiederhergestellt ist. Diese EinflUsse
erheblich beeintrachtigen. schlagen sich spirbar in der gemessenen Plnkt-

lichkeit nieder.
Dauert eine Beeintrachtigung voraussichtlich 30
Minuten oder lédnger, leiten wir Bahnen auf Aus-

1.3 ANSCHLUSSE

Direkte Leistungsmessung Betrieblich gesicherte Anschlisse (Ziel: 87,5%)
Anteil der eingehaltenen Anschlisse mit
Anschlussgarantie von der Gesamtzahl

garantierter Anschliisse. 2024 87.2%

2023 93,6%

2022 97,4%
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1 Angebot und Leistungen

Direkte Leis-

tungsmessung Januar Februar  Marz April Mai Juni Juli August  September Oktober November Dezember
2024 92,0% 792% 72,0% 740% 845% 91,8% 91,9% 92,6% 91,7% 92,1% 91,5% 92,9%
Kundenbarometer Anschlsse (Ziel: 2,80)

Kundinnen und Kunden werden befragt,
wie sie die AnschlUsse, also die Umsteige-

moglichkeiten, bewerten. 2024 3,17 —. . |
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1.4 BEDIENUNGSHAUFIGKEIT

Kundenbarometer Taktfrequenz (Ziel: 3,0)
Kundinnen und Kunden werden befragt,
wie sie die Haufigkeit der Abfahrten bewerten.

unzufrieden = 5 | vollkommen zufrieden = 1

2022 3,27

1.5 PLATZANGEBOT

Kundenbarometer Platzangebot im Fahrzeug (Ziel: 3,0)
Kundinnen und Kunden werden befragt,
wie sie das Platzangebot in Bussen und
Bahnen bewerten.

2024 2,94
5 4 3 2 1
unzufrieden =5 | vollkommen zufrieden = 1 2023 295 — 1 ‘
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Unsere Mitarbeitenden im direkten Kundenkontakt sind
das Gesicht der Rheinbahn. Sie pragen maBgeblich den
Eindruck, den unsere Fahrgaste von unserer Servicequali-
tat gewinnen. In den Bewertungen zum Personal stehen
insbesondere Auftreten und Kompetenz der Fahrer*innen
im Fokus. Auch das Sicherheits- und Servicepersonal hat
groBen Einfluss auf das Sicherheitsempfinden und das
personliche Wohlgefiihl wahrend der Fahrt.




Fahrpersonal im Fokus

Um Fluktuation und Krankenstand im Fahrdienst
zu senken, haben wir 2024 verschiedene MaBnah-
men umgesetzt und neue Projekte angestoBen:

* Projekt gegen Fruhfluktuation: Ziel ist es, Mit-
arbeitende starker zu binden, insbesondere
in den ersten zwolf Monaten. Dieses Projekt
wurde 2024 gestartet.

¢ Denkfabrik zur Verbesserung der Arbeitsbedin-
gungen im Fahrdienst:

¢ Eine Initiative zur Starkung des Berufsbilds
der Fahrer*innen haben wir 2024 gestartet.
Die Umsetzung beginnt 2025.

¢ Ein Frauennetzwerk zur Férderung von Fah-
rerinnen wurde ebenfalls 2024 initiiert und
geht 2025 an den Start.

* Neue Arbeitszeitmodelle haben wir 2024 kon-
zipiert - sie sollen ab 2026 eingeftihrt werden.

¢ Resilienz- und Aufmerksamkeitstrainings wur-
den im Dezember 2024 eingefihrt. Sie helfen
Fahrer*innen, besser mit Belastungssituationen
umzugehen.

Deeskalationstrainings im Bahnbereich haben
wir fur November und Dezember 2025 geplant.
Busfahrer*innen werden bereits seit 2020 regel-
maBig geschult.

Die Einfihrung von Tablets im Fahrdienst haben
wir 2024 vorbereitet. Der Rollout ist von Ende
2025 bis April 2026 vorgesehen. Die Gerate
sollen das Berufsbild starken, den Kundendienst
verbessern und die Arbeitsprozesse erleichtern.

Um die Flexibilitat in der Dienstbesetzung zu
erhéhen, haben wir 2024 begonnen, mehr Fah-
rer*innen fur Bus und Bahn gleichzeitig zu qua-
lifizieren. Zusatzlich haben wir neue Funktionen
im Dispositionssystem - etwa Dienstversteige-
rung und Diensttausch - erfolgreich getestet. Ab
2025 kommen diese Tools flachendeckend zum
Einsatz.

2 Personal

Personalgewinnung in Zeiten

des Fachkraftemangels

Der Fachkraftemangel stellt auch fur die Rhein-
bahn eine zentrale Herausforderung dar - insbe-
sondere im Fahrdienst. Um dem entgegenzuwir-
ken, wurden im Jahr 2024 zahlreiche MaBnhahmen
zur Personalgewinnung und -bindung ergriffen:

¢ Bewerbungstage auf den Betriebshofen: Seit
September 2024 bieten wir regelmaBig Be-
werbungstage an. Interessierte erhalten dabei
die Moglichkeit, die Rheinbahn als Arbeitge-
berin kennenzulernen und einen Einblick in
die Arbeitswelt auf unseren Betriebshofen zu
gewinnen.

Kooperation mit Social Bee: Zur erfolgreichen
Integration geflichteter Menschen in den
Arbeitsmarkt kooperieren wir mit dem Sozial-
unternehmen Social Bee. Das ganzheitliche
Konzept umfasst Rekrutierung, Qualifizierung,
interkulturelle Trainings sowie Unterstiitzung
beim Abbau burokratischer Hurden.

e Zusammenarbeit mit der Agentur fur Arbeit: Im
Rahmen einer engen Partnerschaft setzen wir
auf abgestimmte RekrutierungsmaBnahmen
und gezielte Férderprogramme.

Forderprogramm ,Steig ein, Lenk mit”: In
Zusammenarbeit mit der Agentur fur Arbeit
und der IHK wurde ein spezielles Einstiegspro-
gramm fur angehende Fahrer*innen initiiert.
Ziel ist es, durch gezielte Sprachférderung und
praxisnahe Einsatze den Einstieg in den Beruf
zu erleichtern.

Attraktivitat als Arbeitgeberin steigern: Zuséatz-
liche Entlastungstage, eine optimierte Dienst-
plangestaltung, bessere Betriebsverpflegung
sowie familienfreundliche Angebote starken
unsere Attraktivitat als Arbeitgeberin.

Berufsausbildung bei der Rheinbahn: Im Jahr
2024 begannen 44 Auszubildende ihre berufli-
che Laufbahn in einem von sieben Ausbildungs-
berufen. Die Rheinbahn Gberzeugt weiterhin
mit einer hohen Ubernahmequote nach erfolg-
reichem Abschluss.

Starkung der Arbeitgebermarke: Dartber
hinaus wurden 2024 verschiedene Projekte zur
Weiterentwicklung unserer Arbeitgebermar-
ke gestartet — mit dem Ziel, die Rheinbahn als
attraktive Arbeitgeberin noch sichtbarer und
profilierter zu positionieren.
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Fahrausweispriifung

Der positive Trend bei der Bewertung unseres
Prufpersonals aus den letzten Jahren hat sich
2024 nicht fortgesetzt. Besonders bei den Aspek-
ten Freundlichkeit und Ansprache/BegriBung gab
es Ruckgange. Um die Servicequalitat zu verbes-
sern, setzen wir auf gezielte Anweisungen und
erganzende Schulungen fur das Prifpersonal.

Sicherheitspersonal

Im Jahr 2024 lagen die Bewertungen weiterhin
auf hohem positiven Niveau. Bei vier von funf Kri-
terien wurde ein Erfullungsgrad von mindestens
99 Prozent erreicht. Optimierungspotenziale
greifen wir in den regelmaBigen Schulungen und
Unterweisungen gezielt auf.

2.1 FAHRERINNEN UND FAHRER

Testkundenverfahren extern

Externe Testkundinnen und Testkunden prifen
nach vorgegebenen Parametern zum einen die
Kommunikationsfahigkeit, das Erscheinungsbild,
die Nutzbarkeit der Auskunft sowie die
Freundlichkeit und die Fahrweise. Der Prozent-
satz beschreibt den prozentualen Anteil der
erfullten Vorgaben.

Fahrerinnen und Fahrer (Ziel: 90,0%)

24

Fahrkomfort (Ziel: 98,5%)

2024 100%



Kundenbarometer

Kundinnen und Kunden werden befragt, wie
sie zum einen die Kompetenz, zum anderen
die Freundlichkeit der Fahrerinnen und Fahrer
bewerten.

Kompetenz des Fahrpersonal (Ziel: 2,7)
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Freundlichkeit des Fahrpersonals (Ziel: 2,7)
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2.2 SICHERHEIT UND SERVICE
& FAHRAUSWEISPRUFUNG

Testkundenverfahren extern

Externe Testkundinnen und Testkunden prufen
nach vorgegebenen Parametern die Kommuni-
kationsfahigkeit sowie das Erscheinungsbild und
die Freundlichkeit. Der Prozentsatz beschreibt
den prozentualen Anteil der erflllten Vorgaben.

Sicherheit und Service (Ziel: 98,0%)

2024 96,1%
2023 96,1%

2022 95,0%

Fahrausweisprufer (Ziel: 94,5%)

2024 98,0%
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3 VORVERKAUF
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Ein unkomplizierter, barrierefreier Zugang zum Ticketkauf
ist entscheidend fiir die Wahl des 6ffentlichen Nahver-
kehrs. Deshalb haben wir das Erscheinungsbild und die
Funktionalitat unserer Vertriebskanale genau unter die
Lupe genommen - von den KundenCentern liber ausge-
wahlte VertriebsPartner bis hin zu Fahrkartenautomaten
und digitalen Lésungen wie dem mobilen Ticketing.

KundenCenter

Im Jahr 2024 war die Personalsituation in den
KundenCentern angespannt. Erst im vierten
Quartal konnten wir mit der Einstellung von
sieben neuen Mitarbeitenden eine splrbare
Entlastung erreichen. Einige von ihnen brachten
bereits Erfahrung aus dem Einzelhandel mit.

Die hohe Arbeitsbelastung zu Beginn des Jahres
fuhrte zu einem leichten Rickgang des Kompe-
tenzwerts. Um dem entgegenzuwirken, setzen
wir auf regelmaBige Austauschrunden, in denen
Kundensituationen, Kommunikation und Deeska-
lation im Mittelpunkt stehen.

Ein externes Schulungsangebot fir alle Mitarbei-
tenden findet einmal jahrlich statt. Zusatzlich
wahlen einzelne Mitarbeitende gezielt Weiter-
bildungen aus unserem internen Bildungspro-
gramm.

Auch bei der Sauberkeit konnten wir klare Ver-
besserungen erzielen: Graffiti entfernen wir
schneller, und Grundreinigungen finden nun
regelmaBig statt.

Externe VertriebsPartner

Das Deutschlandticket hat 2024 zu einem Riick-
gang der Umsatze bei unseren VertriebsPartnern
gefuhrt. Dennoch bleiben sie ein wichtiger
Bestandteil unseres flachendeckenden Vertriebs-
netzes.

Um die Zusammenarbeit zu starken, haben wir
ein neues VertriebsPartner-Konzept entwickelt.
Im Mittelpunkt stehen eine intensivere Betreu-
ung, gezielte Informationsangebote, regelma-
Bige Besuche und angepasste Provisionsmodelle
zur Steigerung der Motivation.

Auch kunftig wollen wir unsere Partner fruhzei-
tig Uber relevante Themen informieren und sie
aktiv in Entwicklungen einbinden.

Digitale Vertriebswege

2024 haben wir die alte App ,Fahrplanauskunft”
abgeschaltet und unsere Teilnahme an der App
~Handyticket Deutschland” beendet. Ziel war es,
die digitale Vertriebsinfrastruktur zu vereinfa-
chen und fur unsere Kund*innen tbersichtlicher
zu gestalten.

Parallel haben wir die Weiterentwicklung unse-
rer Apps vorangetrieben — mit besonderem Fokus
auf digitale Barrierefreiheit und individuelle
Einstellungsmoglichkeiten. Damit schaffen wir
einen leichteren Zugang fur alle Gruppen von
Nutzer*innen.

Auch interne Prozesse wurden optimiert, insbe-
sondere im Bereich des Kundensupports, um die
Servicequalitat entlang der Prozesse spurbar zu

verbessern.

Mit dem Projekt ,Calo”, einer bargeld- und
papierlosen Ticketlésung, die wir 2024 gestartet
haben, bereiten wir einen weiteren wichtigen
Schritt zur Vereinfachung des Ticketkaufs vor.

3 Vorverkauf
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3.1 VERTRIEBSPERSONAL
KUNDENCENTER

Testkundenverfahren extern

Externe Testkundinnen und Testkunden prifen
nach einem vorgegebenen Szenario die Kom-
petenz der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.
Je mehr der abgepriften Szenarien, etwa ein
Ticketkauf und eine dazugehorige Beratung, als
erfullt anzusehen sind, desto hdher ist der ab-
gebildete Prozentsatz.

Kundenbarometer

Kundinnen und Kunden werden befragt, wie
sie zum einen die Fahrkarten-Verkaufsstellen,
zum anderen die persdnliche Beratung in den
KundenCentern der Rheinbahn bewerten.

Fahrkarten-Verkaufsstellen der Rheinbahn (Ziel: 2,7)
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KundenCenter (Ziel: 90,0%)

2024

2023

2022

84,6%

86,0%

86,0%

unzufrieden = 5 | vollkommen zufrieden = 1

Beratung in den KundenCentern (Ziel: 2,7)

2024

2023

2022

2,71

2,8
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3.2 VERTRIEBSPERSONAL

3 Vorverkauf

EXTERNE VERTRIEBSPARTNER

Kundenbarometer
Kundinnen und Kunden werden befragt, wie sie
die privaten Fahrkarten-Verkaufsstellen bewerten.

Private Fahrkartenverkaufstellen (Ziel: 2,7)
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3.3 INTERNE VORVERKAUFSSTELLEN

KUNDENCENTER

Testkundenverfahren extern

Externe Testkundinnen und Testkunden prufen
nach einem vorgegebenen Szenario das Erschei-
nungsbild des KundenCenters und der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter. Je mehr der abge-
pruften Szenarien, etwa die Verfuigbarkeit von
Informationsmaterial, als erftillt anzusehen sind,
desto hoher ist der abgebildete Prozentsatz.

KundenCenter (Ziel: 93,0%)

2024 94,1%
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Rheinbahn Qualitatsbericht 2024 Kreis Mettmann

3.4 EXTERNE VORVERKAUFSSTELLEN

Testkundenverfahren intern Premium Vertriebspartner (Ziel: 90,0%)
Interne Testkundinnen und Testkunden prufen
das Erscheinungsbild des VertriebsPartners sowie

des Verkaufers. Zudem werden die Verfugbarkeit 2024 847%
und Erkennbarkeit des Infomaterials eingerech-
net. Je mehr dieser Parameter positiv festgestellt 2023 882%

wurden, desto hoher ist der Prozentsatz.

2022 88,3%

3.5 FAHRAUSWEISAUTOMATEN

Direkte Leistungsmessung Verfugbarkeit gesamt (Ziel: 99,0%)
Das System errechnet automatisiert, wie hoch bei

den Automaten der Anteil des storungsfreien

Betriebs im Verhaltnis zur Gesamtlaufzeit war. 2024 99,9%

2023 99,8%

2022 99,9%
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3.6 MOBILES TICKETING (HANDYTICKET)

Kundenbarometer

Kundinnen und Kunden werden befragt, wie sie
die Rheinbahn-App und die mobilen Informatio-
nen Uber das Smartphone bewerten. Der Wert
bildet das Ergebnis der Abfrage ,Wie zufrieden
sind Sie mit den Apps und den mobilen Informa-
tionen?” ab, da der Ticketverkauf zum GroBteil
Uber die Fahrplanauskunft gefiihrt wird.

unzufrieden =5 | vollkommen zufrieden = 1

HandyTicket (Ziel: 2,7)

2024

2023

2022

2,72

2,56

2,75

3 Vorverkauf
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4 FAHRZEUGE




Saubere und funktionstiichtige Fahrzeuge sind die
Grundlage fiir guten Service im Nahverkehr. Unser Ziel ist
es, unseren Fahrgasten eine angenehme Fahrt zu ermog-
lichen - komfortabel, zuverlassig und stérungsfrei. Da-
mit sie sich wohlfiihlen und entspannt ans Ziel kommen,
legen wir groBen Wert auf Sauberkeit und technische
Verlasslichkeit unserer Fahrzeugflotte.

Optimierung unserer Reinigungsprozesse

Die Reinigungsprozesse wurden auch im Jahr
2024 gezielt weiterentwickelt, um die Sauber-
keit der Fahrzeugflotte nachhaltig zu verbes-
sern. Durch die Optimierung der eingesetzten
Reinigungsmittel fur die AuBenwasche konnte

eine héhere Reinigungsqualitat erzielt werden.

Im Bahnbereich des Betriebshofs Lierenfeld
wurde der nachtliche Reinigungsprozess tber-
arbeitet und neu strukturiert. Diese Optimie-
rung ermdglicht nun eine haufigere nachtliche
Reinigung der Niederflurbahnen, was zu einer

splrbaren Verbesserung des Erscheinungsbilds
sowie der Hygienestandards im taglichen Fahr-
betrieb beitragt.

Daruber hinaus erfolgt die Innenreinigung

der Fahrzeuge seit Februar 2024 auf Basis

eines Uberarbeiteten und praziser definierten
Leistungsverzeichnisses fur die externen Reini-
gungsfirmen. Diese Anpassung stellt sicher, dass
die Reinigungsstandards noch gezielter um-
gesetzt werden und eine gleichbleibend hohe
Qualitat gewahrleistet ist.

4 Fahrzeuge
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4.1 SAUBERKEIT UND SCHADENSFREIHEIT

DER FAHRZEUGE

Testkundenverfahren intern

Die internen Testkundinnen und Testkunden der
Rheinbahn bewerten die Sauberkeit der Fahrzeu-
ge von innen und von auBen. Je mehr Fahrzeuge
als sauber bewertet wurden, desto hoher ist der
angegebene Prozentsatz.

34

Sauberkeit (Ziel: 92,5%)

2024 92,5%

2023 89,0%

2022 90,3%

Schadensfreiheit (Ziel: 96,0%)

2024 96,8%

2023 96,7%

2022 96,2%

Fahrgasteinrichtung funktionsfahig (Ziel: 99,0%)

2024 99,7%

2023 99,7%

2022 99,3%



4 Fahrzeuge

4.2 SAUBERKEIT UND GEPFLEGTHEIT
IN DEN FAHRZEUGEN

Kundenbarometer Sauberkeit und Gepflegtheit im Fahrzeug (Ziel: 3,1)
Kundinnen und Kunden werden befragt, wie sie

die Sauberkeit und Gepflegtheit in Bus oder Bahn

bewerten. 2024 3,07

4
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5 HALTESTELLEN




Haltestellen sind zentrale Schnittstellen zwischen Fahrgas-
ten und Rheinbahn. Ob beim Ein-, Aus- oder Umsteigen - sie
sind Orte des Ankommens, Wartens und Weiterfahrens.
Damit dieser Ubergang angenehm gelingt, achten wir be-
sonders auf saubere Sitzmoglichkeiten, Witterungsschutz
und gut sichtbare, aktuelle Informationen zu Fahrpldnen

und Linienverlauf.

Haltestellen-Instandhaltung als Bestandteil
interkommunaler Zusammenarbeit

Die Instandhaltung und die Pflege der Haltestel-
len erfolgen im Rahmen einer engen und struk-
turierten Zusammenarbeit zwischen den betei-
ligten Akteuren. Ziel ist es, ein sauberes, sicheres
und funktionsfahiges Umfeld fur die Fahrgaste
im 6ffentlichen Nahverkehr zu gewahrleisten.
Im Jahr 2024 wurden insgesamt 904 Meldungen
zu Reinigungs- und Instandhaltungsmangeln an
Haltestellen im Kreis Mettmann erfasst. Diese
Hinweise gingen aus unterschiedlichen Quellen
ein, unter anderem durch Testkundinnen und
Testkunden, Fahrerinnen und Fahrer sowie durch
Ruckmeldungen von Fahrgasten. 425 dieser
Meldungen wurden durch eigene Serviceteams
bearbeitet. Weitere 479 Falle wurden zur Be-

arbeitung an die zustandigen Stadte im Kreis
weitergeleitet.

Diese kooperative Bearbeitung von Mangelrtck-
meldungen unterstreicht die Bedeutung der ge-
meinsamen Verantwortung fir die nachhaltige
Qualitatssicherung im Haltestellenbereich.

Umbau von Haltestellen mit noch héherem Fo-
kus auf die Kundenerwartungen

Im Jahr 2024 wurden insgesamt 43 Bussteige

im Kreis Mettmann barrierefrei ausgebaut. Dies
ermdglicht es den Fahrgasten, niveaugleich in
Busse und Niederflur-StraBenbahnen einzustei-
gen. Fur die Jahre 2025 und 2026 ist die barriere-
freie Umgestaltung von weiteren acht Steigen
vorgesehen.

5 Haltestellen
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5.1 SAUBERKEIT AN HALTESTELLEN

Testkundenverfahren intern Sauberkeit (Ziel: 72,0%)
Die Bewertung durch interne Testkundinnen und

Testkunden der Rheinbahn umfasst die Sauber-

keit von Aufenthaltsflachen, Wartehallen, Spritz- 2024 80,2%
schutzwanden und Notrufsaulen.

2023 74,5%

2022 75,4%

5.2 SAUBERKEIT UND GEPFLEGTHEIT
DER HALTESTELLEN

Kundenbarometer Sauberkeit und Gepflegtheit der Haltestellen (Ziel: 3,2)
Kundinnen und Kunden werden befragt, wie sie
die Sauberkeit und Gepflegtheit der Haltestellen
bewerten. 2024 3,32

unzufrieden =5 | vollkommen zufrieden = 1 2023 329

2022 3,44
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5 Haltestellen

5.3 AUSSTATTUNGSGRADE

Anteil des barrierefreien Haltestellenausbaus an Bahnsteigen Anteil des barrierefreien Haltestellenausbaus an Bussteigen

2024 100,0% I 2022 37,0 [

*ohne Burgerbus

Ausstattungsgrad Fahrgastunterstande

39




Rheinbahn Qualitatsbericht 2024 Kreis Mettmann

6 FAHRGAST-
INFORMATION

™




6 Fahrgastinformation

Gut informiert unterwegs - von der Planung bis zur
Ankunft: Unsere Fahrgaste benotigen vor und wah-
rend der Fahrt verlassliche Informationen zu Fahrpla-
nen, Umsteigemdglichkeiten oder kurzfristigen Ande-
rungen. Bei Fragen, Feedback oder Beschwerden steht
ihnen unser Kundendialog sowie die schlaue Nummer/
Hotline als zentrale Anlaufstelle zur Verfligung.

Arbeitsgruppe zur Optimierung der Haltestellen-
daten gestartet

Seit Oktober 2024 besteht eine Arbeitsgruppe
des VRR zur Verbesserung der Datenqualitat an
Haltestellen. Die Basis dafur bildet das DELFI-
Handbuch, das zentrale Grundlagen und Emp-
fehlungen zur einheitlichen und nutzerfreundli-
chen Bereitstellung barrierefreier Informationen
im 6ffentlichen Personenverkehr enthalt.

Teilnehmende der Arbeitsgruppe sind unter an-
derem die Stadt Dusseldorf, der Kreis Mettmann
und die Rheinbahn.

Kundendialog

Trotz eines Anstiegs des Anfragevolumens um
14,5 Prozent blieb der Wert der direkten Leis-
tungsmessung nahezu konstant.

Im Jahr 2024 pragten neue Themen den Kun-
dendialog — darunter der RheinTakt, der veran-

derte Ticketverkauf im Fahrzeug sowie das Ende
der Zusammenarbeit mit HandyTicket Deutsch-
land. Die Medienberichterstattung tber die
geplante Einfuhrung von ,,Calo” fiihrte bereits
Ende des Jahres zu ersten Ruckfragen, auf die
wir schnell reagieren konnten.

Weitere Themen wie die Streiktage zu Jahresbe-
ginn oder verschiedene Ersatzverkehre sorgten
fur deutliche Spitzen bei den Anfragen und
erforderten schnelles und lésungsorientiertes
Handeln.

Um die Bearbeitungsdauer von Kundenanlie-
gen weiter zu reduzieren, haben wir bestehen-
de Prozesse optimiert. Zudem wurde gepruft,
inwieweit sich Kunstliche Intelligenz (KI)
sinnvoll in die Bearbeitung integrieren lasst.
Ein entsprechendes Testprojekt wurde gestar-
tet, um herauszufinden, ob auch individuelle
Anfragen zuverlassig durch Kl beantwortet
werden kdénnen.
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6.1 INFORMATION VOR FAHRTANTRITT

Testkundenverfahren intern Informationsbezug tber Liniennetz- und Fahrpléne an
Die internen Testkundinnen und Testkunden den Haltestellen (Ziel: 98,0%)

prufen regelmaBig an den Haltestellen, ob die
Liniennetz- und Fahrplane vorhanden sind. Wird
einer der beiden Pléane nicht vorgefunden, ver-
mindert dies den dargestellten Prozentsatz.

2024 99,5%

2023 99,4%

2022 99,5%

Kundenbarometer Fahrplan-Informationen an den Haltestellen (Ziel: 2,8)
Kundinnen und Kunden werden befragt, wie sie
die Fahrplan-Informationen an den Haltestellen

pewerten —— |
2024 2,94 !
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2023 3,06 ! !
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Ausstattungsgrad dynamische Fahrgastinformation*

2024 78% [

“Dies ist der Ausstattungsgrad seitens der Rheinbahn.
Seitens der Stadte wurden teilweise weitere Systeme
installiert.
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6 Fahrgastinformation

6.2 INFORMATION WAHREND DER FAHRT

Kundenbarometer

Kundinnen und Kunden werden befragt, wie
sie die Informationen im Fahrzeug, also die
Durchsagen, Anzeigen, die Plane und Hinweise,
bewerten.

unzufrieden = 5 | vollkommen zufrieden = 1

6.3 KUNDENDIALOG

Direkte Leistungsmessung

Das System dokumentiert sowohl den Zeit-
punkt, an dem das Anliegen der Kundinnen

und Kunden eintraf, als auch den Versand des
detaillierten Antwortschreibens. Daraus wird die
Erfullungsquote errechnet.

Antwortquote innerhalb von 14 Tagen,
bezogen auf alle Eingange.

Informationen im Fahrzeug (Ziel: 2,9)

w2 200 NN @0

5 4 3 2 1
2023 20 NN = 2 |
5 4 3 2 1
2022 30 NN . |
5 4 3 2 1

Bearbeitung Anliegen der Kund‘innen (Ziel: 92,0%)

2024 95,4%

2022 92,8%
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7 SICHERHEIT

Unsere Fahrgaste sollen sich jederzeit sicher fiihlen — sowohl am
Tag als auch in den Abend- und Nachtstunden. Sicherheit ist fiir
uns ein zentrales Qualitatsversprechen und ein fester Bestandteil
unserer taglichen Arbeit.
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Technik fiir mehr Sicherheit im StraBenverkehr
Im Rahmen des europaischen GSR-Pakets (Gene-
ral Safety Regulation) statten wir alle 136 neuen
Busse mit modernen Assistenzsystemen aus. Diese
Technologien unterstitzen das Fahrpersonal aktiv
und erhohen die Sicherheit fur alle Verkehrsteil-
nehmenden - insbesondere fur ungeschitzte wie
FuBgénger*innen und Radfahrer*innen.

Folgende Systeme sind integriert:

¢ Kollisionswarnsystem (kamerauntersttzt)
Erkennt Personen und Objekte im Frontbereich
(z. B. FuBganger*innen, Radfahrende)

* Totwinkelassistent (kameraunterstitzt)
Warnt vor Personen im rechten toten Winkel

e Midigkeitserkennung
Uberwacht den Aufmerksamkeitsgrad
des Fahrpersonals

7 Sicherheit

¢ Intelligenter Geschwindigkeitsassistent (ISA)
UnterstUtzt bei der Einhaltung der zulassigen
Hoéchstgeschwindigkeit

* Notbremswarnsystem (ESS)
Aktiviert bei starken Bremsvorgangen eine blin-
kende Bremsleuchte

¢ ReifendruckUberwachungssystem
Ermdoglicht eine frihzeitige Erkennung von
Druckverlust und beugt Ausfallen vor

Zudem haben wir im Bereich Sicherheit 2024
zehn weitere Busse mit Abbiegeassistenzsyste-
men ausgestattet — unterstltzt durch eine ent-
sprechende FérdermaBnahme.

7.1 PERSONLICHE SICHERHEIT

Kundenbarometer
Gemessen an der subjektiven Sicherheit im Fahr-
zeug und an Haltestellen.

unzufrieden = 5 | vollkommen zufrieden = 1

Personliche Sicherheit tagstber (Ziel: 2,5)
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Personliche Sicherheit abends (Ziel: 3,1)
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Unser Ziel ist es, immer mehr Menschen zum Umstieg
vom Auto auf Bus und Bahn zu bewegen. Wir sehen es
taglich als Herausforderung, die Mobilitatswende zu
meistern und den Anteil der Rheinbahn am Modal Split in
Diisseldorf und der Region zu erhéhen. Mit stetigen Ver-
besserungen steigern wir unsere Attraktivitat und stellen
nachhaltige Qualitat sicher. Diesen Weg werden wir auch
im nachsten Jahr weiter gehen - fiir einen qualitativen
Nahverkehr und zufriedene Kund*innen.
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Digitalisierung im Fahrdienst

Zwischen Ende 2025 und April 2026 ist die
Einfihrung von Tablets fur das Fahrpersonal
vorgesehen. Die neuen Gerate sollen die Arbeits-
qualitat verbessern, den Kundendienst unterstit-
zen und das Berufsbild unserer Fahrerinnen und
Fahrer aufwerten und attraktiver machen.

MaBnahmen zur Stabilisierung

der Fahrpersonalsituation

Zur Reduzierung von Fluktuation und Kranken-
stand im Fahrdienst wurde ein umfassendes MaB3-
nahmenpaket entwickelt. Erste MaBnahmen sind
bereits umgesetzt, weitere folgen im Laufe des
Jahres 2025. Ziel ist es, personell bedingte Ausfal-
le spUrbar zu senken und so die Zuverlassigkeit
im Fahrbetrieb dauerhaft zu verbessern.

Einsatz von Kl zur Optimierung

der Reinigungsprozesse

Aktuell entwickeln wir ein Kl-gestitztes Modell
zur frihzeitigen Erkennung von Verschmut-
zungen und Mangeln an Haltestellen sowie

im Innenraum der Fahrzeuge. Ziel ist es, Reini-
gungsprozesse effizienter zu steuern und die
Sauberkeit, sowohl im Bereich der Rheinbahn
als auch in den Kommunen im Kreis Mettmann
splrbar zu verbessern.

Ausblick

Ausweitung der untertdgigen Reinigung

an Endhaltestellen

Seit Februar 2024 setzen wir an Endhaltestellen
in DUsseldorf gezielt untertagige Reinigungen
ein — mit nachweisbar positiven Effekten auf
Sauberkeit und Aufenthaltsqualitat. Im Jahr
2025 startet eine Testphase an ausgewahlten
Haltestellen im Kreis Mettmann, um dieses
Reinigungskonzept auf weitere Standorte zu
Ubertragen.

Auslieferung neuer Busse

Zwischen Mitte 2025 und Ende 2026 wird die
Auslieferung von neuen Bussen fortgesetzt. Die
modernen Fahrzeuge tragen zur Stabilisierung
der betrieblichen Zuverlassigkeit bei und verbes-
sern gleichzeitig den technischen Zustand sowie
die Sauberkeit unserer Flotte.

Neue Buswaschanlage im Betriebshof Heerdt

Im Jahr 2025 nehmen wir im Betriebshof Heerdt
eine neue Buswaschanlage in Betrieb. Damit
erhéhen wir die Qualitat der Fahrzeug-AuBen-
reinigung deutlich. Seit dem Brand der Bushalle
im Jahr 2021 war die Reinigung am Standort nur
eingeschrankt moéglich — mit der neuen Anlage
schaffen wir hier wieder einen vollwertigen
Standard.
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