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DER NEUE

Studiengru ndlagen NAHVERKEHR
"NXW.

NRW-Kundenbarometer 2006

Feldzeit:
16.03. 2006 bis 02.11. 2006

Interviews:
10004 Interviews ab 16 Jahren

Stichprobenziehung:

- Zufallsziehung in NRW

- Befragung von OPNV-Nutzern
- Nutzung min. 1 Mal pro Jahr

Die im Folgenden dargestellten Ergebnisse des Jahres 2006 sind signifikant
unterschiedlich zum Jahr 2004 ab einer Veranderung von 0,03 Punkten.
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Das Kundenbarometer

DER NEUE
NAHVERKEHR
IN
NRW,
NRW-Kundenbarometer 2006
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Globalzufriedenheit NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Basisleistung Angebot
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Nahverkehrsangebot am Wohnort
Linien- und Streckennetz
Taktfrequenz

Verbindungen und Anschliisse

& infratest
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Kunden
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NRW-Kundenbarometer 2006
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Nahverkehrs-Angebot am Wohnort NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
IN
Linien- und Streckennetz NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt- StraBen- Regional- Nahv.-
0 Woche im Monat seltener bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug

20

- 40

%

60

3.4 80

VN
-, v

&

A O ®

,0 100

w . 1 = vollkommen zufrieden . Lo My
NN [Z0ET Skala: g = ofrieden Basis 2006: n=10004 £
= infratest

= S Lo |
2006 Prozentangabe = Anteile enttauschter Kunden  Basis 2004: n=10007 KCM » KOMPETENZCENTER -
7 s



. . H H . DER NEUE
Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
NRW.
Ta ktfreq u e n Z NRW-Kundenbarometer 2006
OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt- StraBen- Regional- Nahv.-
~ 1,0 g Woche im Monat seltener bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
SR - FLLEL
1,4+
1,6+ 20
1,8+
2,0
2,21 40
2,4
%
2,64
2,8 60
3,0+
3,2
34 80
3,
(- -\ 3
&
4,0 100

,M . 1 = vollkommen zufrieden . L My
NN [Z0ET Skala: g = ofrieden Basis 2006: n=10004 £
> infratest

= = e
2006 Prozentangabe = Anteile enttiuschter Kunden  Basis 2004: n=10007 KCM » KOMPETENZCENTER -
8 i »



DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Verbindungen und Anschliisse NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel

mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt- StraBen- Regional- Nahv.-
0 Woche im Monat seltener bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug

20

- 40

%

60

34 80

VN
-, v

&

s oW oW

,0 100

,M . 1 = vollkommen zufrieden . L My
NN [Z0ET Skala: g = ofrieden Basis 2006: n=10004 £
> infratest

. S Lo |
2006 Prozentangabe = Anteile enttauschter Kunden  Basis 2004: n=10007 KM KOMPET e =
9 H L]



DER NEUE

Dimensionen der Kundenzufriedenheit Wt
Verkehrsmittel, Teil 1 NXW.

NRW-Kundenbarometer 2006

Anteil Anteil Anteil
N\ tiberzeugter zufriedener enttauschter : o
(ST Kunden v
\v/ Kunden Kunden . 2006

Schnelligkeit der Fahrverbindungen

Piinktlichkeit und Zuverlissigkeit 2,90

2,75

Fahrpersonal

Freundlichkeit des Personals 2,87
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Schnelligkeit der Fahrverbindungen NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel

mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt- StraBen- Regional- Nahv.-
tg Woche im Monat seltener bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn .

20

- 40

%

2, 60

34 80

3,
(=N 3
&,

0 100

w . 1 = vollkommen zufrieden . Lo My
NN [Z0ET Skala: g = ofrieden Basis 2006: n=10004 £
= infratest

. S Lo |
2006 Prozentangabe = Anteile enttduschter Kunden  Basis 2004: n=10007 KM KOMPET e =
11 "



DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Punktlichkeit und Zuverlassigkeit NIRW.

NRW-Kundenbarometer 2006
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. . . . . DER NEUE
Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
MNRW.
Fa h rpe rson al NRW-Kundenbarometer 2006
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Freundlichkeit des Personals NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Verkehrsmittel, Teil 2

DER NEUE
NAHVERKEHR

NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

Anteil Anteil Anteil
N\ tiberzeugter zufriedener enttauschter : o
(/) Kunden Kunden Kunden g~
2/ /2006
Sauberkeit im Fahrzeug 3,26
Komfort und Bequemlichkeit im Fahrzeug 2,94
Platzangebot im Fahrzeug 3,02
Informationen im Fahrzeug 2,79
Zugangs- und Einstiegsmoglichkeiten 317
ins Fahrzeug
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Sauberkeit im Fahrzeug NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Komfort und Bequemlichkeit im Fahrzeug NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NARVERKEHR
Platzangebot im Fahrzeug NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel

mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt- StraBen- Regional- Nahv.-
1 0= esamt tgl. Woche |m Monat seltener bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug

20

- 40

%

60

34 80

3
/'-\3
=,

0 100

;f,.f
PR [T Skala: | = Vollkommen zufrieden Basis 2006: n=10004 7
&mfratest

;
2006 Prozentangabe = Anteile enttduschter Kunden  Basis 2004: n=10007 KCM » KOMPE ‘mﬁé‘ﬁ,ﬁ{k’;ﬁ‘v -
18 ot



DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
IN
Informationen im Fahrzeug NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen
Zugangs- und Einstiegsmoglichkeiten ins Fahrzeug ...

-

2

OPNV-Nutzungshaufigkeit

DER NEUE
NAHVERKEHR

NRW.

enbarometer 2006
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Tarif / Vertrieb, Teil 1

DER NEUE
NAHVERKEHR

NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

Anteil Anteil Anteil

N\ tiberzeugter zufriedener enttauschter o
@ Kunden Kunden Kunden e 2006
Preis-Leistungs-Verhiltnis 3,63
Tarifsystem 3,33
Fahrkarten-Automaten 3,43
Fahrkartensortiment 3,00
Verkaufsstellen fiir die Fahrkarten 3,02
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Basis 2006: 10004 "*?5
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Preis-Leistungs-Verhaltnis NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Tarifsystem NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
NRW.
Fah rka rten-AUtomaten NRW-Kundenbarometer 2006
OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
IN
Fahrkartensortiment NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Verkaufsstellen fiir die Fahrkarten NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit

esamt tgl./ fast tgl. mehrm. die Woche mehrm. im Monat seltener
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Tarif / Vertrieb, Teil 2

DER NEUE
NAHVERKEHR

NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

Anteil Anteil Anteil

N\ tiberzeugter zufriedener enttauschter o
@ Kunden Kunden Kunden = 2006
Fahrplanauskiinfte im Internet 2,47
Fahrkartenkauf im Internet 2,77
Sonstige Informationen im Internet 2,77
Gedruckte Fahrplane fir zu Hause 2,53
Informationsbroschiiren, die Verbiinde und 2,85

Unternehmen herausgeben
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen

Fahrplanauskunfte im Internet

esamt
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NAHVERKEHR

NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Fahrkartenkauf im Internet NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
IN
Sonstige Informationen im Internet NIRW.

NRW-Kundenbarometer 2006
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen
gedruckte Fahrplane fur zu Hause
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR

T INNIP\M
Informationsbroschuren, die Verbunde und NRW_KundenmeE‘zﬁ
Unternehmen herausgeben

OPNV-Nutzungshaufigkeit
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DER NEUE

Dimensionen der Kundenzufriedenheit NAHVERKEHR
_ . "NRW.
Stationen / Informationen RWeKundonbaromoto 200,
Anteil Anteil Anteil
N\ tiberzeugter zufriedener enttauschter : o
[Q/_‘) Kunden Kunden Kunden = 2006
Beschilderung und Hinweisschilder 2,73
zur Orientierung
Fahrplan-Informationen an Stationen 2,79
Sauberkeit und Gepflegtheit der Stationen _ 3,31
Komfort und Ausstattung der Stationen _ 3,32
100% 80"’/0 60"’/0 40'% 20'% 0:% 20'% 40'% 60%
Basis 2006: 10004 "’?5
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR

IN
Beschilderung und Hinweisschildern zur OrlentlerunQW_KW,Wm,':IE\!(!L06
an Stationen

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel

mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt- StraBen- Regional- Nahv.-
s Woche im Monat seltener bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn I 0
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
IN
Fahrplan-Informationen an Stationen NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel

mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt- StraBen- Regional- Nahv.-
s Woche im Monat seltener bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn -I 0
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Sauberkeit und Gepflegtheit der Stationen NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel

mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt- StraBen- Regional- Nahv.-
0 Woche im Monat seltener bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
IN
Komfort und Ausstattung der Stationen NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel

mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt- StraBen- Regional- Nahv.-
tgl. Woche im Monat seltener bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
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DER NEUE

Dimensionen der Kundenzufriedenheit NAHVERKEHR
Sicherheit - NRW.
NRW-Kundenbarometer 2006
Anteil Anteil Anteil
N tiberzeugter zufriedener enttauschter ~ o
[Q/_‘) Kunden Kunden Kunden = 2006

Sicherheit tagsiiber im Fahrzeug

2,63

Sicherheit tagsiiber an Stationen

Sicherheit abends an Stationen 3,41

100% 80% 60% 40% 20% 0% 20% 40% 60%
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Sicherheit tagsiiber im Fahrzeug NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel

mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt- StraBen- Regional- Nahv.-
tg Woche im Monat seltener bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn .
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Sicherheit abends im Fahrzeug NIRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel

mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt- StraBen- Regional- Nahv.-
0 Woche im Monat seltener bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Sicherheit tagsiiber an Stationen NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel

mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt- StraBen- Regional- Nahv.-
109 t tgl. Woche im Monat seltener bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn .
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DER NEUE

Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen NAHVERKEHR
Sicherheit abends an Stationen NRW.

NRW-Kundenbarometer 2006

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt- StraBen- Regional- Nahv.-
B 1 0-_gesamt tgl. Woche im Monat seltener bahn bahn Stadtbus bus  S-Bahn g g
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