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Kleines NRW-Zwischen-Kundenbarometer 2011

Studiengrundlagen

® Feldzeit: Ende Sept. — Ende Okt.

® |nterviews: 2.269 (deutlich reduzierte Fallzahl im Vergleich zum
NRW-Kundenbarometer 2010 mit n = 10.215)

® Methode: CATI-Interviews (computergestitzte Telefoninterviews)

® Zielgruppe: OPNV-Nutzer in NRW ab 16 Jahren
(Nutzung mind. 1 mal pro Jahr)

® Fragebogen: deutlich verkirzter Fragebogen des

NRW-Kundenbarometers 2010

® Durchfihrendes
Institut: TNS Infratest
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Globalzufriedenheit 3
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Rangreihe der Kundenzufriedenheit

Vergleich 2010 /2011 — Teil 1
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Rangreihe der Kundenzufriedenheit

Vergleich 2010 /2011 — Teil 2
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen

Basisleistung Angebot
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen 7

Nahverkehrsangebot am Wohnort
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen 8

Linien- und Streckennetz
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen

Verbindungen und Anschliisse

Gesamt
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen 10

Taktfrequenz
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen

Basisleistung

Verkehrsmittel
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen 12

Sauberkeit im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshiufigkeit Hauptverkehrsmittel
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Skala: 1 = vollkommen zufrieden Basis 2011: n= 2.269 2010 N NRW-ZWISChen-KUba 2011
5 = unzufrieden Basis 2010: n=10.215
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen 13

Komfort und Bequemlichkeit im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshiufigkeit Hauptverkehrsmittel
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Skala: 1 = vollkommen zufrieden Basis 2011: n= 2.269 2010 N NRW-ZWISChen-KUba 2011
5 = unzufrieden Basis 2010: n=10.215
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen
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Platzangebot im Fahrzeug

Gesamt

3,05
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen 15

Plinktlichkeit und Zuverlédssigkeit

OPNV-Nutzungshiufigkeit Hauptverkehrsmittel
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Skala: 1 = vollkommen zufrieden Basis 2011: n= 2.269 2010 N NRW-ZWISChen-KUba 2011
5 = unzufrieden Basis 2010: n=10.215
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen

Tarif / Vertrieb
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen

17

Preis-Leistungs-Verhdltnis

Gesamt
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen
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Fahrkarten-Automaten

Gesamt
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen

Haltestellen und

Stationen / Informationen
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen 21

Fahrplan-Informationen an Stationen
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen

Sicherheit
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen 23

Sicherheit abends im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshiufigkeit Hauptverkehrsmittel
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Skala: 1 = vollkommen zufrieden Basis 2011: n= 2.269 2010 N NRW-ZWISChen-KUba 2011
5 = unzufrieden Basis 2010: n=10.215
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Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen
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Sicherheit abends an Stationen

Gesamt
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