NRW - Kundenbarometer

e =

[2a]

@\l FO:
(G

Markt- und Meinungsforschung

NRW gesamt

April 2023

>




Studiengrundlagen

Feldzeit:
01.09.2022 bis 05.12.2022

Interviews:

17.379 Interviews ab 16 Jahren
- davon ca. 70% telefonisch (CATI) und 30% online (Online-Access-Panel)

Stichprobenziehung:

- CATI-Zufallsziehung in NRW

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

Zufriedenheitsbewertung:

- Verbale Skala mit den Kategorien ,vollkommen zufrieden®, ,sehr zufrieden®, ,zufrieden®, ,weniger
zufrieden” und ,unzufrieden®

- Ergebnisdarstellung erfolgt in Zahlenwerten von 1 bis 5
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Methoden- und Modellbeschreibung

|dentifikation von Leistungspaketen - Faktorenanalyse

Kundenzufriedenheit im OPNYV besteht aus verschiedenen Bereichen, die jeweils unterschiedliche Aspekte der Dienst-
leistung OPNV beleuchten. Diese Bereiche werden mit Hilfe einer Faktorenanalyse definiert, die Leistungsmerkmale
werden diesen Bereichen zugeordnet.

Angebot Verkehrsmittel UED VETE ) Haltestellen/Stationen
Information

Linien- und
Streckennetz

Verbindungen und
Anschlisse

Fahrplantakt

Pinktlichkeit und
Zuverlassigkeit

Schnelligkeit der
Fahrverbindung

Informationen im
Fahrzeug

Fahrpersonal

Sauberkeit im
Fahrzeug

Komfort und Bequem-
lichkeit im Fahrzeug

Platzangebot im
Fahrzeug

Zugang und
Einstiegsmogl. f.
Mob.eingeschrankte

Preis-Leistungs-
Verhaltnis

Tarifsystem

Fahrkarten-
Automaten

Verkaufsstellen fur
Fahrkarten

Informationen der
hauptsachlich
genutzten OPNV-App

HandyTicket-Kauf

Luftlinientarif eezy

Sauberkeit und Gepflegtheit

der Stationen

Informationen an Stationen
bei aktuellen
Stoérungen/Verspatungen

Fahrplan-Informationen an
Stationen

Sicherheit tagstiber im
Fahrzeug

Sicherheit abends im
Fahrzeug

Sicherheit tagsiber an
Stationen

Sicherheit abends an
Stationen
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Globalzufriedenheit
Lesebeispiel

_Globalzufriedenheit
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM
Leistungsmerkmal
) ) ) ) Prozentwert der
OPNV-Nutzungshiufigkeit Hauptverkehrsmittel enttéuschten Kunden
Untergruppe Und AUS' %ﬁast mehrm.  mehrm. Stadt-/ Straflen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
prégung der Unter- 1 Gesamt 1gl. Woche  Monat  seltener U-Bahn  bahn bus bus S-Bahn zug
1,0 0%
gruppe © 12
14 Zufriedenheitswert in
_ . 20% der Untergruppe
Dunkler Balken Mittel- 18
20
wert der aktuellen //22 ) o
Untersuchung, blasser 4 Signifikante
Balken Vorunter- 26 Veranderung: griner
suchung 28 50% Pfeil besserer, roter
30 2,92 i
. 297 ap 204 302 30 Pfeil schlechterer
34 328 . Wert
36 'y
i | N A B | | I N S |
Skala: ® 40 n=17378 n=2842 n=2308 n=3291 n=8037 n=1408 =802 n=6B15 n=1624 n=1128 —_n=5478 ro0% | Anzahl befragter
;= volt:komfn]eg zufrieden | Personen in der
= sehr zufrieden 9 Zufriedenheit Enttéuschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
3 = zufrieden AL I (Sl & o 3) }?3"?2":" ety Untergruppe
. . 5 = unzufrieden signifikante Verschlechterun —
4 = weniger zufrieden e
5 = unzufrieden
Gelbes

Ausrufezeichen:
Vorsicht bei der
Interpretation, geringe
Fallzahl
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Globalzufriedenheit
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraRen-  Stadt- Regio.- Nahv.-

10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug
oMl TH H TH B H

14 | — — — — — — — — —

1.6 | _— — — — — — — — —

18 | — — — — — — — — —

20 | — — — — — — — — —

22 | S - - - - - - - -

24 | — — — — — — — — — -

26 | — — — — — — — — — =

28 | — . — — — — — — -

3,0 — .

32 311 300 297 301 YR 3,06 .

34 | 3,28 3,20 _

, 3,37

3,6

W | | I I R | 1 | R R R |
® 40 n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476

Q 1] Zufriedenhgit Q Enttéqschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
3 Skala von 1 bis 5 ] Anteil in Prozent signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

A\

l signifikante Verschlechterung unter 50
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Angebot

©

Linien- und Streckennetz

Verbindungen und Anschlisse

Fahrplantakt

®

Anteil Anteil
tiberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
»vollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden” (1)
und ,sehr zufrieden* und ,unzufrieden* 2022
26,7 2,92
19,4 29,5 3,13
21,0 30,8 3,15

* Anteil ,zufrieden“ = aus Ubersichtlichkeitsgriinden nur als (Prozent-)Zahl, jedoch nicht grafisch dargestellt.
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Linien- und Streckennetz
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

1.4
1,6
1,8
2,0
2.2
24
26
2.8
3,0
32
34
36
38

® 40

OPNV-Nutzungshiufigkeit

tgl./fast

Gesamt tgl.

mehrm.
Woche

mehrm.
Monat seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

2,70

2,78

2,80 2,79

2,92

! !

1 1

! !

i1 1 1 1

n=17379 n=2842

n=2309

n=3291 n=8937

n=1499 n=608

n=6816 n=1624 n=1128 n=5476

2020

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2020

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

Veranderung 2020/2022
signifikante Verbesserung

l signifikante Verschlechterung

Geringe Fallzahl

A\

unter 50

- 0%

- 20%

- 40%

- 60%

- 80%

100%
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Verbindungen und Anschlusse

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stralen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug
O, @ B B B BB R B
14 | S - - - - - - - -
16 | — — — — — — — — —
18 | - - - - — — — — —
20 | — — — — — — — — —
22 | e - - - - - - - - .
24 | S . - - - - - - - .
26 | — — — — — — — - - .
28 | e — — — — — — - - .
zz 298 305 305 300 308 3,06 |
, 313 3,11 ) , J
34 3,27 3,22 330
3,6
W | ! | | ! | ! ! | | |
® 40 n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476
Q 1] Zufriedenhgit Q Enttéqschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
3 Skala von 1 bis 5 ] Anteil in Prozent signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

A\

l signifikante Verschlechterung unter 50

- 0%

- 20%

- 40%

- 60%

- 80%

100%
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Fahrplantakt
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stralen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug o
’ B (]

o, '@ '#H B B B B B B B B

14 | — — — — — — — — - -

16 | — — — — — — — — — — - 20%

18 | — — — — —_ - - - - -

20 | S - - - S o o o - o

22 | — — — — — — — — — — - 40%

24 | — — — — — — — — — — —

26 | S - - - S - o o o o =

28 | — — — — — — — — — — - 60%

3,0 — — — . —

3,03 3,03 3,05 7

3,2 3,15 314 3,09 3,0 3,12 .

3,4 3,25 3,26 3 337- 80%

3,6

R | 1 | | 1 | 1 1 1 1
® n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476

4,0 100%

S @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
S Skalavon 1bis5 S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Verkehrsmittel

©

Puanktlichkeit und Zuverlassigkeit
Schnelligkeit der Fahrverbindung
Informationen im Fahrzeug

Fahrpersonal

Sauberkeit im Fahrzeug

Komfort und Bequemlichkeit im Fahrzeug

Platzangebot im Fahrzeug

Zugang und Einstiegsmdgl.
far Mob.eingeschrankte

Anteil Anteil

®

tiberzeugter Kunden zufrieden * enttiduschter Kunden
,vollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden® [0)]
und ,sehr zufrieden* und ,unzufrieden” 2022

29,2

32,0

28,9

35,2

21,4

21,2

3,11

2,72

2,86

2,62

3,00

2,89

2,98

3,01

* Anteil ,zufrieden“ = aus Ubersichtlichkeitsgriinden nur als (Prozent-)Zahl, jedoch nicht grafisch dargestellt.
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Punktlichkeit und Zuverlassigkeit
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

mehrm.  mehrm.
Woche Monat

tgl./fast

Gesamt tgl. seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-

U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%
B 0

14 | - - - -
16 | — — — —
18 | — — — —
20 | — — — —
22 | - - - -
24 | - - - -
26 | — — — —

- 20%

- 40%

3,0

— - 60%
2,78

2,88 2,93 — —
3,03

3.2 3,11 309 305 309

3.4

3,20

- 80%

3,6

3,39

! i 1 1 1

3,8

n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937

® 40

[ R R A -

n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476

100%

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2020
2020

Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl

I signifikante Verbesserung é

l signifikante Verschlechterung unter 50
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Schnelligkeit der Fahrverbindung
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

tgl./fast
Gesamt tgl.

mehrm.
Woche

mehrm.
Monat

seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/
U-Bahn

Stralen-  Stadt- Regio.-
bahn bus bus

Nahv.-
S-Bahn zug

14 |
16 | — —
18 | — —
20 | — —
22 | - -
24 | - -

. ' B 0N

2,6

2,66

2,56 2,65

2,8 2,72 2,69

3,0

2,69 2,77

3.2

3.4

3,6

!

1 1

! 1 1 | . |

s ¥ !

® n=17379 n=2842
4,0

n=2309

n=3291 n=8937

n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2020

2020

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

Veranderung 2020/2022
signifikante Verbesserung

Geringe Fallzahl

A\

l signifikante Verschlechterung unter 50

0%

20%

- 40%

60%

80%

100%
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Informationen im Fahrzeug
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

14
1,6
1,8
2,0
2,2
24
26
28
3,0
32
34
36
3.8

® 40

OPNV-Nutzungshiufigkeit

Hauptverkehrsmittel

Nahv.-

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug
2,79 2,77 2,79
2,86 2,89 2.93 2,85 2.93 2,85

2,98 2,94

! !

!

1 1

! !

!

!

1 1

n=17379 n=2842

n=2309

n=3291

n=8937

n=1499 n=608

n=6816

n=1624

n=1128 n=5476

2020

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2020

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

Veranderung 2020/2022
signifikante Verbesserung

l signifikante Verschlechterung

Geringe Fallzahl

A\

unter 50

- 0%

- 20%

- 40%

- 60%

80%

100%
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Fahrpersonal

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug
1,0 -
©.,,['ll H B = B =
12 | - - - - - - - - - - .
14 | - - - - - . - - .
16 | — — — — — — — — .
1.8 - - - - — — — — — N
20 | — — — — — — — — — .
22 | - - - - - - - - - .
24 | - - - - - . - ———
26 o 2,54
2,60 2,58 2,59 ’
28 2,62 265 2,61 2,62 2,67 268 2,64
3,0
3.2
3,4
3,6
N ! ! | ! ! ! ! ! 1 1
® 40 n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
3 Skala von 1 bis 5 ] Anteil in Prozent signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

A\

l signifikante Verschlechterung unter 50

0%

- 20%

- 40%

60%

80%

100%

@!\!FQE

Kompetenzcenter

Marketing NRW

> .



Sauberkeit im Fahrzeug
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0
) B 0
© 1 ,2 | I I I I I —— — — —
14 | — — — — — — — — - - —
16 | — — — — — — — — — — F20%
18 | —_ — — — —_ - - - - - —
20 | S - - - S o o o o o =
22 | S . - - S - - - - - | 40%
24 | — — — — — — — — — — —
26 | S - - - S - o o o o =
| [ — o o [ o o I B o . 0,
2,8 2,75 60%
30 204 o 2,83 s 0
' 2,97 ;
32 3,00 3,00 3’03 3,06,
’ 3,18 3,18
3,4 3.23 80%
3,6
N ! ! ! ! !
® n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476
4,0 100%
S @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
S Skalavon 1bis5 S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

=z Kompetenzcenter
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Komfort und Bequemlichkeit des Fahrzeuges
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stralen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug
o WMEILT J QR aian
14 | S - - - - - - - - - .
16 | — — — — — — — - - .
18 | _— — — — — — — — — N
20 | — — — — — — — - - .
22 | e - - - - - - - - .
24 | S . - - - - - - - .
26 | — — — — — — — - - .
28 - o o o -  5an 275 - -
30 | 2,89 285 288 287 5 2,82 291 286
32 3,06 3,02
3,4
3,6
W | ! | ! | ! |
® 40 n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476
Q 1] Zufriedenhgit Q Enttéqschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
3 Skala von 1 bis 5 ] Anteil in Prozent signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

A\

l signifikante Verschlechterung unter 50

- 0%

- 20%

- 40%

- 60%

80%

100%
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Platzangebot im Fahrzeug
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

tgl./fast
Gesamt tgl.

mehrm.
Woche

mehrm.
Monat

seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/
U-Bahn

Stralen-  Stadt- Regio.-

bahn bus bus S-Bahn

Nahv.-

zug

14 | - -
16 | — —
18 | — —
20 | — —
22 | - -
24 | - -
26 | — —
28 | — —

3,0
2,98

3.2

3.4
3,6

! !

3,8

!

1 1

! 1 1

n=17379 n=2842

® 40

n=2309

n=3291 n=8937

n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128

n=5476

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2020

2020

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

Geringe Fallzahl

A\

unter 50

Veranderung 2020/2022
signifikante Verbesserung

l signifikante Verschlechterung

- 0%

- 20%

- 40%

- 60%

80%

100%
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Zugang und Einstiegsmoglichkeiten fur

Mobilitatseingeschrankte

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

mehrm.  mehrm.
Woche Monat

tgl./fast

Gesamt tgl. seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

1,0
© 1,2

1,4

16 | — — — —
18 | — — — —
20 | — — — —
22 | - - - -
24 | - - - -
2,6

2,8

I I :

— — — — — L 20%
— — — — — L 40%

— — — - 60%

288 2,81 - |

3,0
3,01 291 2,98

3,08 |

3,2 ' 3,06 3,08
3,4

3,20 3,16 3,15

80%

3,6

! i 1 1 1

3,8

! 1 1

n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937

n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476
100%

® 40

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2020
2020

Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl

I signifikante Verbesserung é

l signifikante Verschlechterung unter 50

@"FO
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Tarif/\Vertrieb/Information

© ®

Anteil . Anteil
tiberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
»vollkommen zu_frieden“ ~weniger zuf.riederl“ (1)
und ,sehr zufrieden” und ,unzufrieden 2022
Preis-Leistungs-Verhaltnis 52,1 3,65
Tarifsystem . 454 3,59
Fahrkarten-Automaten 3,26
Verkaufsstellen fur Fahrkarten 3,01
Informationen d. hauptséachlich 270
genutzten OPNV-App** ’

HandyTicket-Kauf | 67,3 2,08
Luftlinientarif eezy 2,50

* Anteil ,zufrieden* = aus Ubersichtlichkeitsgriinden nur als (Prozent-)Zahl, jedoch nicht grafisch dargestellt.
** bis 2020 Abfrage der Zufriedenheit mit der App allgemein, ab 2022 neue Formulierung

3 N Kompetenzcenter [ 19
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Preis-Leistungs-Verhaltnis

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stralen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0
’ B (]
© 1,2
1,4
1,6 - 20%
1,8
2,0
2,2 - 40%
2,4
2,6
2,8 - 60%
3,0
3,2
l | l | | | | l ! |
3,4 - 80%
3,42
3,6 ! 3,50
3,55 )
sg | 365 1 3,63 370 9 3,63
) 3,73 ) 3,75
® 40 3,84 100%
n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476
Q @ Zufriedenheit Q Enttiauschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
3 Skala von 1 bis 5 ] Anteil in Prozent signifikante Verbesserung ﬁ

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

l signifikante Verschlechterung Unter 50

@"FO

Kompetenzcenter
Marketing NRW




Tarifsystem
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug o
y B (]

©.,| - B B B B B B B

14 | — — — — — — — — — —

16 | _ — — — _ — — — — — - 20%

1.8 | S - - - - - - - - -

20 | —_ — — — _ — — — — —

22 | _— — — — _— — — — — — - 40%

24 | e — — — — — — — — —

26 | _ — — — _ — — — — — -

28 | _ — — — _ — — — — — - 60%

30 | — — — — — — — — .

32 | — — — _ — . — — -

3,4 B | || . | BB

3,35
3,47 3,44 -
36 3,54 ’
3,59 : 3,59 3,62

3.8 ' 3,68 3,68 y
PN | | N N T T S I | 374

4,0 = - - - - - — - - — - 100%

n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
S Skalavon 1bis5 S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

Kompetenzcenter

INFO: Marketing NRW
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Fahrkarten-Automaten
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug
o, @ B B B "B B B B B
14 | S - - - - - - o o .
16 | — — — — — — — - - .
18 | _— — — — — — — — — N
20 | — — — — — — — - - .
22 | e - - - - - - - - .
24 | S . - - - - - - - .
26 | — — — — — — — - - .
28 | e — — — — — — - - .
30 | S . - - - - - - - .
32 | 3,05 - - . e |
34 3,26 330 % 336 s g 331 > 326
3,6
DRI | ! ! !
® 40 n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476
Q 1] Zufriedenhgit Q Enttéqschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
3 Skala von 1 bis 5 ] Anteil in Prozent signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

A\

l signifikante Verschlechterung unter 50

- 0%

- 20%

- 40%

- 60%

80%

100%

INFO:

SR T
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Verkaufsstellen fur Fahrkarten
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug o
’ B (]
14 | — — — — — — — — — .
16 | — — — — — — — — - 20%
18 | - - - - - - - - 5
20 | — — — — — — — — -
22 | — — — — — — — — L 40%
24 | — — — — — — — — .
26 | — — — — — — — — -
28 | - - - - - - - - ~+ 60%
2,82
30 - 2,91 2,98 .
a2 3,01 299 302 3,03 ) 302 3,02
' 3,15 3,15
3,4 80%
3,6
W | ! | | ! ! ! | | |
® n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476
4,0 100%
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
3 Skala von 1 bis 5 ] Anteil in Prozent signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

A\

l signifikante Verschlechterung unter 50

@"FO

Kompetenzcenter
Marketing NRW
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Informationen der hauptsachlich genutzten OPNV-App*
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-  StralRen- Regio.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener /U-Bahn bahn  Stadt-bus bus S-Bahn Nahv.-zug %
SRR
14 | — — — — — - - - - —
16 _— — — - - - - - - - - 20%
18 | —_ — — — —_ - - - - - —
20 | S - - - S o o - o o
22 | e — — — — — — — — — L 40%
2,4 - - |
2,6 |
28 2,70 2.71 273 2,61 2.71 269 268 264 267 269 g7g 60%
3,0
3.2
3,4 80%
3,6
5| ¥ ! ! | ! ! ! ! ! ! !
® 40 n=11192 n=2039 n=1515 n=2164 n=5474 n=989 n=366 n=3937 n=985 n=827 n=3955 100%

* bis 2020 Abfrage der Zufriedenheit mit der App allgemein, ab 2022 neue Formulierung

S @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
S Skalavon 1bis5 S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

24

=z Kompetenzcenter
INFO: Marketing NRW
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HandyTicket-Kauf
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug .
® " - = § . - B e poE gy %
12 | _ - - - S - - o o o |
14 | — — — - - - - - —
16 | - e e - - o - - ~F 20%
18 | —_ — — - S - - - - - =
2,0 — e — S — — — — — 1 937 —
2,01 2,01 ’
22| 2,08 2,11 oy 0 213 243 208 210 40%
2.4 ’
2,6
2,8 60%
3,0
3.2
3,4 80%
| 1 11 1
3,8
® n=5674 n=819 n=704 n=1205 n=2946 n=552 n=163 n=1766 n=459 n=469 n=2200

4,0 100%

S @ Zufriedenheit Q Enttduschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl

S Skalavon 1bis5 S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

Kompetenzcenter

INFO: Marketing NRW
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Luftlinientarif eezy

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug
® . I O i, ||
IS IS IS
14 S K] &)
' g S |8
o O
16 0 0 0 - 20%
[ © ©
1,8 £ £ RS
£ £ £
2,0 o o o
2 B RS
| 0,
2,2 g g g 40%
2.4 = < = < =<
2,33 E S ~§ S }E S
26 2,50 255 =8 253 =2 =
2,59 ’ 2,60 L € ’ S S 2,57
28 2,72 oD oD oD - 60%
> S > S > S
3.0 £3 £3 £3
) =] E S E S E
34 N © N © N © - 80%
iy A A A
3,8
® 40 | =425 n=91 n=72 n=100 n=162 n=65 n=18 n=127 n=41 n=42 n=124_ | oo
’ (4]
o @ Zufriedenheit o Enttauschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
S Skala von 1 bis 5 S Anteil in Prozent ani
< ) < signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden

l signifikante Verschlechterung Unter 50

@NFQE
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Haltestellen und Stationen

©

®

Sauberkeit und Gepflegtheit der Stationen

. Anteil . Anteil
tiberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
»vollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden”
und ,sehr zufrieden” und ,unzufrieden”
15,4 Ilg 33,7

Informationen an Stationen bei
aktuellen Stérungen/Verspatungen

Fahrplan-Informationen an Stationen

11,9 ik 43,1

21,1

* Anteil ,zufrieden“ = aus Ubersichtlichkeitsgriinden nur als (Prozent-)Zahl, jedoch nicht grafisch dargestellt.

2022
3,25

3,49

2,96

@\!HFQE

Kompetenzcenter
Marketing NRW
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Sauberkeit und Gepflegtheit der Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

tgl./fast

Gesamt tgl.

mehrm.
Woche

mehrm.
Monat seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

14 |
16 |
1.8 |
20 |
22 |
24 |
26 |
28 |
30 |

3.2
3.4

3,25 3,25

3,23

3,25 3,17

3,6

336 335

3,8

! !

!

1 1

! !

! !

® 4

n=17379 n=2842

n=2309

n=3291 n=8937

n=1499 n=608

n=6816 n=1624 n=1128 n=5476

2020

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2020

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

Veranderung 2020/2022
signifikante Verbesserung

l signifikante Verschlechterung

Geringe Fallzahl

A\

unter 50

- 0%

- 20%

- 40%

- 60%

80%

100%

@"FO
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Infos an Stationen bei aktuellen Storungen/Verspatungen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-

10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

© 1,2
1,4
1,6
1,8
2,0
2,2
2,4 -
2,6 |
2,8 |
3,0 |
3.2 |
34 3,23 |

3,36 44

36 | 3,49 350 345 348 350 3, 3,47
3.8 3,63 3,64

® 40 n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476

Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
3 Skala von 1 bis 5 ] Anteil in Prozent signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

l signifikante Verschlechterung

A\

unter 50

- 0%

- 20%

- 40%

- 60%

80%

100%

@"FO

Kompetenzcenter
Marketing NRW
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Fahrplan-Informationen an Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug
14 | e - - - e - - - - - .
16 | — — — — — — — — — — .
1.8 - - - - — — — — — N
20 | — — — — — — — — — .
22 | - - - - - - - - - .
24 | e - - - - - . - - .
26 | — — — — — — — — — .
28 | o - - - - =
2,84 2,82 o a
00 296 290 205 293 ., 293 o
32 ’ 3,09 3,08
3,4
3,6
N ! ! | ! ! ! ! 1 1
® 40 n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
3 Skala von 1 bis 5 ] Anteil in Prozent signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

A\

l signifikante Verschlechterung unter 50

0%

- 20%

- 40%

60%

80%

100%

@"FO

Kompetenzcenter
Marketing NRW
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Sicherheit

© ®

Anteil Anteil
tiberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
»vollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden” (1)

und ,sehr zufrieden* und ,unzufrieden* 2022

Sicherheit tagsliber im Fahrzeug 33,8 2,66
Sicherheit abends im Fahrzeug 3,03
Sicherheit tagsiber an Stationen 30,5 2,68
Sicherheit abends an Stationen 29,7 3,28

* Anteil ,zufrieden“ = aus Ubersichtlichkeitsgriinden nur als (Prozent-)Zahl, jedoch nicht grafisch dargestellt.

3 N Kompetenzcenter 31
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Sicherheit tagsuber im Fahrzeug
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

mehrm.  mehrm.
Woche Monat

tgl./fast

Gesamt tgl. seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

14 | - - - -
16 | — — — —
18 | — — — —
20 | — — — —
22 | - - - -
24 | - - - -

0
I N B B e

PR EEE Ik

-+ 20%

| 40%

2,6

2,62 2,59
28 | 266 2,64 271

2,68 60%

3,0

2,74

3.2

3.4

80%

3,6

e | ¥ i 1 1 1

! 1 1 1 1

® 40 n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937

n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476
100%

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2020
2020

Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl

I signifikante Verbesserung é

l signifikante Verschlechterung unter 50

@"FO

Kompetenzcenter
Marketing NRW
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Sicherheit abends im Fahrzeug
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-

10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%

, B (]

O, @ ' B B B B B B B B B

14 | — — — — — — — — - - —
16 | R - - - R - - - - - -+ 20%
18 | —_ — — — —_ - - - - - —
20 | S - - - S o o o o o =
22 | e — — - S - - - - - - 40%
24 | — — — — — — — — — — —
26 | S - - - S - o o o o =
2,8 | R - - - R - - — . - - 60%
3,0 - — - — 2,88 .

' 2,95 2,93 2,93 ’
- 3,03 3,01 , 3,03

) 3,12 3,16 3,15 3,15
3,4 80%
3,6
N ! | ! ! ! !

® n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476
4,0 100%
S @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
S Skalavon 1bis5 S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

Kompetenzcenter

INFO: Marketing NRW
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Sicherheit tagsuber an Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit

mehrm.  mehrm.
Woche Monat

tgl./fast

Gesamt tgl. seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  Stralen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

1,0
@ 1,2 .7

1,4

16 | — — — —
18 | — — — —
20 | — — — —
22 | - - - -
24 | - - - -
2,6 —

B E R P

— — — — — L 20%

— — — — — | 40%

2,62 2,67 2,66

28 2,68 2,64 2,65 2,65

3,0

273 ’ ’ 2,74 2,72 | 60%

3.2
3.4

80%

3,6

e | ¥ i 1 1 1

! 1 1 1 1

® 40 n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937

n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476

100%

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2020
2020

Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl

I signifikante Verbesserung é

l signifikante Verschlechterung unter 50

@"FO
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Sicherheit abends an Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn ug %
o, @ ©® B B B '©®B B B B B B
14 | S - - - S - - - - - .
16 | — — — — — — — — — — - 20%
18 | - - - - - - - - - - =
20 | — — — — — — — — — — =
22 | — — — — — — — — — — - 40%
24 | S - - - S - - - - - .
26 | — — — — — — — — — — =
28 | - - - - - - - - - - - 60%
30 | S - - - S - - - - - .
32 3,20 3,18 3237 S o 3,20 3,17 o |
34 3,28 ’ 3.39 3,30 3,31 3,38 336 80%
3,6
5| ¥ ! ! ! ! ! !
® 40 n=17379 n=2842 n=2309 n=3291 n=8937 n=1499 n=608 n=6816 n=1624 n=1128 n=5476 100%
Q 1] Zufriedenhgit Q Enttéqschte Kunden Veranderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
SR oIy e SR T s vevessenng A
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

Kompetenzcenter

INFO: Marketing NRW

SR T
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