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Presseinformation

Berlin, 25. Marz 2021

Der VBB Bus & Bahn-Begleitservice

Kundenbefragung 2020 - steigende Nach-
frage und hohe Kundenzufriedenheit!

Gemeinsam mit dem Institut fur Kultur-Markt-Forschung (IKMF) flihrte
der Verkehrsverbund Berlin- Brandenburg (VBB) eine Kundenbefra-
gung innerhalb seines Bus & Bahn-Begleitservices fur 2020 durch. Die
Ergebnisse stellen dem Begleitservice durchweg ein sehr gutes Zeug-
nis aus. Insbesondere attestiert die Umfrage dem VBB eine aufRerst
grofRe Kundenzufriedenheit und bestatigt insgesamt die sehr hohe Ak-

zeptanz und Qualitat der Dienstleistung.

Seit 2008 bietet der VBB Bus & Bahn-Begleitservice seine personalisierte
Dienstleistung im Berliner OPNV fiir mobilitatseingeschrankte Fahrgaste
stadtweit an und hat seitdem insgesamt rund 200.000 Begleitungen durch-
gefuihrt. Dieses besondere Angebot ist mdglich, weil beschéaftigungspoliti-
sche MalBhahmen des Senats und der Arbeitsagenturen mit der die dauer-
hafte Finanzierung der erforderlichen Organisations- und Forbildungsstruk-
turen durch das Land Berlin als OPNV-Aufgabentrager Hand in Hand ge-
hen. Die 74 Mitarbeiter*innen, die im 2-Schichtsystem von 7:00 — 22:00 Uhr
taglich Mobilitatsunterstiitzung leisten, haben im Jahr 2020 fast 18.000
Menschen zu Arzten, Amtern, Erledigungen und zuletzt auch zum Impfen
begleitet. Die neueste Befragung zeigt, dass die Kund*innen sehr zufrieden
mit dem Begleitservice sind und wiinschen sich sogar dessen Ausbau. Der
VBB Bus & Bahn-Begleitservice hat sich mittlerweile zu einem festen Ange-
bot zur Sicherung der Teilhabe in Berlin entwickelt.
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Eine mit dem Institut fur Kultur-Markt-Forschung (IKMF) durchgefiihrte Kun-
denbefragung fir 2020 bestatigt vor allem eine sehr grol3e Akzeptanz und
Quialitat der Dienstleistung. Insgesamt liegt die Kundenzufriedenheit in der
Gesamtbewertung bei 1,33 (Skala 1-6). Die hohe, konstante Zufriedenheit
ist auch bei Einzelaspekten wie Freundlichkeit der Telefonist*innen ( 1,21),
Punktlichkeit der Begleiter*innen ( 1,24), telefonischer Erreichbarkeit des
Begleitservice (1,32) oder Zeiten der Begleitung ( 1,46) sichtbar. Auch die
Online-Erreichbarkeit oder die Auswahl der Routen erhalten mindestens
85% sehr gute und gute Bewertungen. 86% geben die Bestnote in Bezug
auf eine insgesamt gute und sichere Begleitung. Knapp die Halfte der
Kund*innen nutzt den Begleitservice seit mindestens drei Jahren, rund ein

Drittel ist erst seit Kurzem oder bis zu einem Jahr dabei.

In den Befragungsergebnissen sind auch die ersten Erfahrungen der VBB-
Kund*innen mit dem zusatzlich entwickelten Angebot des Erledigungsser-
vice enthalten. Damit wurde zeitnah und schnell auf die Herausforderungen
der Corona-Pandemie reagiert und in Zeiten des Lockdowns ein Zeichen
der Hilfestellung fur mobilitdtseingeschrankte Menschen mit einer zusatzli-

chen Dienstleistung gesetzt.

Flexibel, niedrigschwellig und selbstbestimmt — der Begleitser-
vice bestatigt sein Konzept auch in der Corona-Pandemie

Das neue, zusatzliche Angebot ermdglicht den Kund*innen, die zum grof3en
Teil zur Hauptrisikogruppe gehoren, bei Bedarf zu Hause zu bleiben und
notwendige Erledigungen an den Begleitservice zu lUbertragen.Das zeigt,
dass das an den Bediirfnissen der Nutzer*innen angepasste Konzept auch,

und insbesondere in Zeiten der Pandemie den Erfordernissen entspricht.

Fazit: Die Kund*innen des VBB Bus & Bahn-Begleitservices empfinden sich
nicht als Bittstellende von Hilfeleistungen, sondern als vollumfanglich Teil-
habende mit einer selbstgewahlten, angemessenen Unterstitzung, die vom

VBB in hoher Qualitat flachendeckend umgesetzt wird.
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Mehr als ein Begleitservice — grof3artiger Nebeneffekt

Mdglich wurde dieser Erfolg durch ein gelebtes Dienstleistungskonzept dass
auf einer umfangreichen Qualifizierung der Mitarbeite*innen aufbaut und in-
dem die Hilfe nicht vorgeben wird, sondern entsprechend den differenzier-
ten Bedirfnissen mobilitatseingeschrankter Menschen immer wieder indivi-
duell verhandelt wird. Ein weiterer Punkt ist in der Gesamtschau der einzel-
nen Zufriedenheitsbewertungen bemerkenswert: 80% der Begleiter*innen
und sonstigen Teammitglieder haben hier eine neue berufliche Perspektive
gefunden und ein Teil wird Uber das Berliner Programm Solidarisches
Grundeinkommen finanziert. Das grofRe Engagement und die hohe Leis-
tung der Mitarbeitenden ist angesichts dieser sehr guten Bewertungen eine
weitere Erfolgsgeschichte sozialer Inklusion.

Susanne Henckel, Geschaftsfihrerin des VBB:

,Mobilitdt und Teilhabe ist ein Grundrecht fir alle. Es freut mich sehr, dass
unser Begleitservice durchweg top benotet wird und die Qualitat, besonders
auch die menschliche, sich in der hohen Kundenzufriedenheit niederschlagt.
Die Weiterentwicklung dieser Dienstleistung mit Erledigungsservice und nun
auch die Impfbegleitung zeigt, wie schnell und flexibel wir auf veranderte
Lebenssituationen unserer Fahrgaste reagieren kénnen. Der Dank gilt in
hdchstem Mal3e dem Begleitpersonal, das sich taglich uneigenniitzig fur

mobilitatseingeschrankte Menschen einsetzt.”

Regine Glinther, Senatorin fur Umwelt, Verkehr und Klima-

schutz:

,Der Begleitservice des VBB bietet — gerade in Zeiten der Pandemie — eine
sehr wichtige Dienstleistung fir Fahrgaste. Er bringt Hilfe und Unterstitzung
und ermoglicht damit eine selbstbestimmte Mobilitéat von Menschen, die sich
mit dieser Unterstltzung besser oder Gberhaupt erst auf den Weg machen
konnen. Das ist ein wichtiger Beitrag zur Sicherung von Teilhabe und, ganz
konkret, Bewegungsfreiheit. Dies spiegelt sich in der hervorragenden Be-
wertung durch die Fahrgaste wider. Mein Dank geht daher insbesondere an
das Begleitpersonal, das diesen Service so kundenfreundlich gewéhrleis-

tet.”
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Elke Breitenbach, Senatorin fur Integration, Arbeit und Soziales:
.Beim VBB-Begleitservice handelt es sich um ein bewahrtes Modell mit vie-
len Vorteilen. Zum einen ermoglicht der Begleitservice mobilitatseinge-
schrankten Menschen die selbstbestimmte Teilhabe am 6ffentlichen Leben.
Zum anderen fuhren diese Begleitungen Gberwiegend ehemals langzeitar-
beitslose Berlinerinnen und Berliner durch. Ein Grof3teil von ihnen hat im
Rahmen des Berliner Jobprogramms Solidarisches Grundeinkommen
(SGE) einen sicheren Arbeitsplatz erhalten. Die Beschaftigten durchlaufen
eine hochwertige Qualifizierung. Sie werden beféhigt, eine verantwortungs-
volle Tatigkeit zu ibernehmen und ihren Lebensunterhalt wieder selbst zu
bestreiten. Dies macht unsere Stadt sozialer und erdffnet benachteiligten
Personengruppen echte Perspektiven! Besonders freue ich mich, dass die
Anzahl der Begleiterinnen und Begleiter durch die Beschaftigten im Solidari-

schen Grundeinkommen noch einmal erhoht werden konnte.”

HINTERGRUND:

VBB Bus & Bahn-Begleitservice sichert Teilhabe fir mobilitats-
eingeschrankte Fahrgaste

Aktuell leben in Berlin 721.000 Menschen, die alter als 65 Jahre sind. Nach
der aktuellen Bevolkerungsprognose flir Berlin wird diese Altersgruppe in
den kommenden Jahren anwachsen. Damit wird auch der Anteil von Men-
schen groler, die Unterstlitzung benétigen, um ihr Recht auf eine selbstbe-
stimmte Mobilitat in Berlin wahrzunehmen. 77,1% der Kund*innen des VBB-
Begleitservices sind 60 Jahre und alter, mit einem Anteil der Gber 80-Jahri-
gen von 36,8%. Die haufigsten Einschrankungen sind: geheingeschrankt
(50,3%), Nutzung von Rollator oder Gehhilfe (42,9%), Unsicherheitsge-
fuhl/Orientierungslosigkeit (28,4%), Blindheit (23,9%), seheingeschrénkt
(23,7%), Rollstuhinutzung (23,2%) und Horschadigungen (18,2%).

Das Angebot ermdglicht den Kund*innen Aktivitaten fur vielféltige Lebens-

bereiche in unserer Stadt. Fir drei Viertel der Befragten ist mit Abstand die
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Sicherstellung der eigenen medizinischen Versorgung am wichtigsten, ge-
folgt von privaten Besuchen, allgemeiner Lebensfihrung und Behtrdengén-

gen.

Der VBB Bus & Bahn-Begleitservice richtet sich an Fahrgaste, die sich auf-
grund von Mobilitatseinschrankungen beim Bus- oder Bahnfahren unsicher
fuhlen. Begleitet wird im gesamten Berliner Stadtgebiet — von der Woh-
nungstur zur Zieladresse und auf Wunsch auch wieder zurtick. Das fur die
Kundinnen und Kunden kostenlose Angebot wird finanziert durch das Teil-
habechancengesetz ergdnzende Landesférderungen der Senatsverwaltun-
gen fur Integration, Arbeit und Soziales und Sen UVK
https://www.vbb.de/fahrplan/barrierefrei-fahren/vbb-bus-bahn-begleitservice

https://www.vbb.de/fahrplan/aktuelles/der-vbb-bus-bahn-begleitservice-hilft-
in-berlin?slug=der-vbb-bus-bahn-begleitservice-hilft-in-berlin
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