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Studiengrundlagen

Feldzeit:
05.09.2016 bis 06.12.2016

Interviews:
14.792 Interviews ab 16 Jahren

Stichprobenziehung:

- Zufallsziehung in NRW

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

Zufriedenheitsbewertung:

- Verbale Skala mit den Kategorien ,vollkommen zufrieden®, ,sehr zufrieden®, ,zufrieden®,
sweniger zufrieden* und ,unzufrieden®

- Ergebnisdarstellung erfolgt in Zahlenwerten von 1 bis 5
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Methoden- und Modellbeschreibung
|dentifikation von Leistungspaketen - Faktorenanalyse

Kundenzufriedenheit im OPNV 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 et/ Vert_rleb/ Haltestellen/Stationen Sicherheit
Information

Nahverkehrsangebot am  Punktlichkeit und Preis-Leistungs- Sauberkeit und Gepflegtheit Sicherheit tagsiiber im
Wohnort Zuverlassigkeit Verhaltnis der Stationen Fahrzeug
Linien- und Schnelligkeit der Tarifsystem Komfort und Ausstattung der  Sicherheit abends im
Streckennetz Fahrverbindung Stationen Fahrzeug
Verbindungen und Informationen im Fahrkartensortiment Fahrplan-Informationen an Sicherheit tagstiber an
Anschlisse Fahrzeug Stationen Stationen
Taktfrequenz Freundlichkeit des Fahrkarten- Beschilderung und Hinweis- Sicherheit abends an
Personals Automaten schilder zur Orientierung Stationen
Fahrpersonal Verkaufsstellen fur
Fahrkarten
Sauberkeit im Fahrpléne zu Hause
Fahrzeug
Komfort und Bequem- Informations-
lichkeit im Fahrzeug broschuren der
Verkehrsunternehmen
Platzangebot im Fahrplanauskiinfte im
Fahrzeug Internet
Zugangs- und Genutzte OPNV-App

Einstiegsmaglichkeiten
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Globalzufriedenheit

Lesebeispiel
Globalzufriedenheit
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM
Leistungsmerkmal
OPNV-Nutz haufigkeit Hauptverkeh ittel Prozentwert der
utzungshau aup ehrsmi ..
enttauschten Kunden
Ur?.tergruppe und Aus- Mu mehrm. Stadt-f  Strakan- Regio.- Nahv.-
pragung der Unter- o Gesamt Woche Munat seltener U-Bahn bahn  Stadtbus bus S-Bahn zug -
gruppe © 12 I
14 Zufriedenheitswert in
e % der Untergruppe
Dunkler Balken Mittel- /;/
wert der aktuellen 22 o o
Untersuchung, blasser 24 Signifikante
Balken Vorunter- 26 Veranderung: griner
suchung is 280 280 . 2o 200 22 II;;e!: beslserr(]ar, roter
. ; 308 eil schlechterer
34 &0 Wert
NI | S | 11 1 1
Skala ® a0 n=14782 n=3362 n=1584 =247z n=rafd4 n=1208 =679 n=6025 n=1272 n=g51 n=4574 100% Anzahl befragter
= 1 \ .
1 _ VOIIkommen ZUfrIeden = @ Zufriedenheit - Enttéuschte Kunden Verdnderung 2014/ 2016 Geringe Fallzahl Personen In der
2= sehr zufrieden Siamyon 18 a et i Proen ts,g,,fﬁkm Verbessenung Untergruppe
3 = zufrieden 5 = unnfrieden | sionifkante Verschicchterng £
4 = weniger zufrieden
5 = unzufrieden
Gelbes

Ausrufezeichen:
Vorsicht bei der
Interpretation, geringe
Fallzahl

“INFO'

)
KCM Kompetenzcenter

Markeung NRW

BUSSE &
BAHNEN

NRW




Globalzufriedenheit
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./fast
Gesamt tgl.

mehrm.
Woche

mehrm.
Monat

seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/
U-Bahn

Nahv.-
S-Bahn zug

Strafl3en-
bahn

Regio.-

Stadtbus bus

1,0

16 | D -
18 | - -
20 | - -
22 | B -
24 | - -
26 | - -

2,82 2,83

3,0 2,91

2,96

2,89 2,90

3,2

3,05 3,06

- 0%

- 20%

- 40%

- 60%

3,4

80%

3,6 I

3,8

1 1

! ! 1 1

n=14792 n=3362

® 40

n=1584

n=2472 n=7374

n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2014

2014

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

Veranderung 2014 / 2016
signifikante Verbesserung

Geringe Fallzahl

A

l signifikante Verschlechterung tnter 50

100%

INFO:
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Angebot

© ®

. Anteil . Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
wvollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden” (0]
und ,sehr zufrieden” und ,unzufrieden” 2016
Nahverkehrs-Angebot am Wohnort 36,3 19,8 2,77
Linien- und Streckennetz 36,5 2,72
Verbindungen und Anschliisse 22,4 2,95
Taktfrequenz 25,9 3,00
* Anteil ,zufrieden” = aus Ubersichtlichkeitsgriinden nur als (Prozent-)Zahl, jedoch nicht grafisch dargestellt.
)
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Nahverkehrsangebot am Wohnort
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

tgl./fast mehrm. mehrm.
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  Stral3en- Regio.-
U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn

Nahv.-
zug

1,0
12 | - - - -
14 | - - - -
16 | D o - o
18 | - - - -
20 | - - - -
22 | B - - -

24 | - - - -

26 | —— - - -
2,8 2,68 2,63 2,67

258 254

2,77

2,72

3,0 2,92

- 20%

- 40%

- 60%

3,2
3,4

- 80%

A | 1 1

3,8
® 40 n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374

n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951

n=4574

@ Zufriedenheit Enttauschte Kunden
Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden

2014
2014

Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

I signifikante Verbesserung Q

l signifikante Verschlechterung tnter 50

100%

@!\!FQE

N BUSSE &
Kompetenzcenter
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Linien- und Streckennetz
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StraBen- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
(:> 1,0 - 0%
14 | B - - - - - - - - B
1,6 | — — — — — — — — — [ 20%
18 | A - - o - - - o - B
20 | A - - o - - - o o B
22 - - - - - - - - - - 40%
24 | A - - o - - - o o B
il 2,58 0 " 2,58 o - o i
' 2,60 ) 2,58
2,8 2,72 2,64 2,67 2,71 - 60%
30 2,89 2,87 201
3,2
3,4 80%
I | | S A A | 1 1
3,8
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

4,0 100%

< @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

s Skala von 1 bis 5 3 Anteil in Prozent sanifi

S ¢ . < signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) o
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
SR
KCM Kompetenzcenter  BUSSE & NRW

@!\!FQE

Markeung NRW
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Verbindungen und Anschlisse

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
@ 1,0 - 0%
12 | D - - - - - - - - B
14 | D - - - - - - - - B
16 B o - - - - - o - - 20%
18 | - - - - - - - - - B
20 | - - - - - - - o - B
2,2 | - - - - - - - - - - 40%
24 | - - - - - - - o o B
26 | - - - - - - - - - -
28 | - o o - - o o - - - 60%
Sy 286 2,85 2,83 - |
310 2,95 2190 2788 2191 2’92
3,2 3,06 3,10 3,09
3,4 80%
O | | R T S | 1 1
3,8
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574
4,0 100%
A @ Zufriedenheit s Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl
S Skala von 1 bis 5 . S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

@!\!FQE
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Taktfrequenz

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

tgl./fast
Gesamt tgl.

mehrm.
Woche

mehrm.
Monat

seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/
U-Bahn

Nahv.-
S-Bahn zug

Strafl3en-
bahn

Regio.-
Stadtbus bus

1,0

16 | - -
18 | - -
20 | - -
22 | B -
24 | - -
26 | - -

30

3,00 3,01

2,94

2,89

2,91 2,96 - . |

3,2

3,05

3,02
810 13,16

- 20%

- 40%

- 60%

3,4

80%

3,6 I

3,8

1 1

! 1 1

n=14792 n=3362

® 40

n=1584

n=2472 n=7374

n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2014

2014

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

Veranderung 2014 / 2016
signifikante Verbesserung

Geringe Fallzahl

A

l signifikante Verschlechterung tnter 50

100%

INFO:

ST T
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Verkehrsmittel
Anteil Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
wvollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden” (0]
und ,sehr zufrieden® und ,unzufrieden* 2016
Freundlichkeit des Personals 31,2 2,73
Punktlichkeit und Zuverlassigkeit 32,7 22,8 2,89
Schnelligkeit der Fahrverbindung 40,4 2,59
Informationen im Fahrzeug 36,0 2,75
Fahrpersonal 33,9 2,65
Sauberkeit im Fahrzeug 23,8 3,01
Komfort und Bequemlichkeit im Fahrzeug 2,89
Platzangebot im Fahrzeug 21,0 2,98
Zugangs- l...lnd E|r_1§t_|_egs_mogllchk__e|ten 26,9 3.07
far Mobilitatseingeschrankte
* Anteil ,zufrieden” = aus Ubersichtlichkeitsgriinden nur als (Prozent-)Zahl, jedoch nicht grafisch dargestellt.
@NFO% L.@M ml;]fn]rfn[lfiuum”[U EgailEEEI NRW 11




Freundlichkeit des Personals
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

1,0
1,2
1,4
16
18
2,0
2,2
2,4
2,6
2,8
3,0
3,2
3,4
3,6
38

® 40

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
] B iR REEREEEE
o o o o o o - - - 20%
- - - - - - - - - 40%
269 2,69 2,67 2,68 60%
2,73 282 2,71 2,80 2,79 2,75 2,72
80%
n=13361 n=2785 n=1387 n=2210 n=6979 n=909 n=679 n=5317 n=850 n=951 n=4574
100%

2014

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2014

Veranderung 2014 / 2016
signifikante Verbesserung

l signifikante Verschlechterung

Geringe Fallzahl

A

unter 50

)
KCM Kompetenzcenter
L/ Markeung NRW

Bannen NRW



Punktlichkeit und Zuverlassigkeit
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

1,0
1,2
1,4
16
18
2,0
2,2
2,4
2,6
2,8
3,0
3,2
3,4
3,6
38

® 40

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

tgl./fast

Gesamt tgl.

mehrm.
Woche

mehrm.
Monat

seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/
U-Bahn

Strafl3en-
bahn

Regio.-

Stadtbus bus S-Bahn

Nahv.-
zug

2,73 2,72

2,76

2,81 2,79

2,90

17

2,89
3

- 20%

- 40%

- 60%

80%

! !

!

n=14792 n=3362

n=1584

n=2472

n=7374

n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951

n=4574

2014

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2014

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

Geringe Fallzahl

A

unter 50

Veranderung 2014 / 2016
signifikante Verbesserung

l signifikante Verschlechterung

100%

@!\!FQE
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KCM Kompetenzcenter

Markeung NRW

BUSSE &
BAHNEN
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Schnelligkeit der Fahrverbindung
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

1,0
1,2
1,4
16
18
2,0
2,2
2,4

2,6 |

2,8
3,0
3,2
3,4
3,6
3,8

® 4:0

Gesamt

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./fast
tgl.

mehrm.
Woche

mehrm.
Monat seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  Stral3en- Regio.-
U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn

Nahv.-
zug

B

- 0%

- - - - - - - - - 20%
- o - - - - o o - 40%
2,42
2,59 263 259 2t 260 2,56 2,60 =4 y
: : 2,66 ’ 2,64 6095
80%
n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574
100%
< @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl
§ Skala von 1 bis 5 § Anteil in Prozent

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

I signifikante Verbesserung Q
l signifikante Verschlechterung

unter 50

PR

Kompetenzcenter ~ BUSSE &
{ KCM MarkenEngHRW BAHNEN

NRW



Informationen im Fahrzeug

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./fast mehrm. mehrm.
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug

1,0
©, N B I I

14 | - - - o
16 | - - - -
18 | - - - -
20 | - - - -
22 | B - - -
24 | - - - -
26 | - - -

III III II|_-096

- - -+ 20%
— — | 40%
2,67 2,68

28 2,75 2,74

- S 60%

3,0 2,90

3,2
3,4

80%

3,6

! T 1

M | T 1

n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

® 40 n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2014
2014

Enttauschte Kunden

100%

Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

I signifikante Verbesserung Q

l signifikante Verschlechterung tnter 50

@!\!FQE

-
BUSSE &
‘KC,M Komperenzoenmer — BUERENNRW 15



Fahrpersonal
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
I o e Nk
oifN [T EE ETRRNEE
1.4 | - - - - - - - - - - |
16 - o o o - o o o - - - 20%
1,8 | - - - - - - - - |
2,0 | - - - - - - - - |
22 | - - - S - - - - - - 40%
2,4 | - - - - - - - - |
26 - - - e 257 " - 0 o 2,56
) 2,60 J
’ 2,76 ,
3,0
3,2
3,4 80%
1 | |
38
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574
4,0 100%
A @ Zufriedenheit s Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl
S Skala von 1 bis 5 . S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
~)

BUSSE &
INFO' ‘KCM komperenzcenter — BROSEX NRW 16
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Sauberkeit im Fahrzeug

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
(:) 1,0 - 0%
12 | - - - - - - - -
14 | - - - - - - - -
16 - o o - - o o - o o - 20%
18 | - - - - - - - - - -
20 | - - - - - - - - - - B
2,2 | - - - - - - - - - - - 40%
24 | - - - - - - - - o o B
26 | - - - - - - - - - - -
28 | - - - - - - o - - 60%
2,80
3,0 [ e - - - e - 2,89 - —
3,01 3,01 3,03 3,01 3,01
32 313 314 310
3,4 3,27 80%
A | 1 T 1 | B | 1
3,8
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

4,0 100%

< @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

b Skala von 1 bis 5 3 Anteil in Prozent sanifi

S . < signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
~)
KCM Kompetenzcenter  BUSSE & NRW 17
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Komfort und Bequemlichkeit des Fahrzeuges
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./fast
Gesamt tgl.

mehrm.
Woche

mehrm.
Monat

seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  Stral3en-
U-Bahn bahn

Regio.- Nahv.-
Stadtbus bus S-Bahn zug

1,0

14
16 |
18
2,0
2,2
2,4
2,6 |
2,8 |

2,89

3,0

12 B -

291 204

l I [- §

- - - - - - 20%

— — — — — - 40%

o o 275 o | 8%

2,86 2,88

3,2

3,4
3,6

80%

1 1

3,8

1

n=14792 n=3362

® 40

n=1584

n=2472 n=7374

n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2014

2014

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

100%

Geringe Fallzahl

A

unter 50

Veranderung 2014 / 2016
signifikante Verbesserung

l signifikante Verschlechterung

INFO:

ST T

-~
KCM Kompetenzcenter

Markeung NRW

Bannen NRW 12



Platzangebot im Fahrzeug

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./fast mehrm. mehrm.
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug

1,0
12 B - - -
14 B - - -
16
18

20 | . - - -
22 | B - - -
24 | - - - -
26 | - - - -
28 | - - - -
B 286
2,98

30 2,98 2,92

- 20%

— — — — — - 40%

- - - - - - 60%

3,2 3,11
3.4

3,6

80%

o 1 1

n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

® 40 n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2014
2014

Enttauschte Kunden

100%

Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

I signifikante Verbesserung Q
l signifikante Verschlechterung

unter 50

@!\!FQE

-
BUSSE &
‘KC,M Komperenzoener — BUERENNRW 19



Zugangs- und Einstiegsmaglichkeiten fir Mobilitatseingeschrankte
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

tgl./fast
Gesamt tgl.

mehrm.
Woche

mehrm.
Monat

seltener

Hauptverkehrsmittel

Nahv.-
S-Bahn zug

Stadt-/  Stral3en-
U-Bahn bahn

Regio.-
Stadtbus bus

1,0

14 | - -

16 - —

18
2,0
2,2
2,4
2,6 |
2,8 |
3,0 |

3,07

3,2

3,4

12 B -

- 20%

- - - o o - 40%

- - - o o [ 60%

312 3,16

3,36 80%

3,6

1 1

3,8

1 1

1 1 T 1

n=14792 n=3362

® 40

n=1584

n=2472 n=7374

n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2014

2014

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

100%

Veranderung 2014 / 2016
signifikante Verbesserung

Geringe Fallzahl

A

l signifikante Verschlechterung tnter 50

“INFO'

[T E——

-~
KCM Kompetenzcenter

Markeung NRW

Bannen NRW' 20



Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Tarif/Vertrieb

© ®

Anteil Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
»vollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden” (0]
und ,sehr zufrieden“ und ,unzufrieden* 2016
Preis-Leistungs-Verhaltnis 42,6 3,47
Tarifsystem 3,32
Fahrkartensortiment 2,99
Fahrkarten-Automaten 3,30
Verkaufsstellen fur Fahrkarten 2,92
Fahrpléne zu Hause 2,69
Informationsbroschiiren 290
d. Verkehrsunternehmen !
Fahrplanauskinfte im Internet 2,59
Hauptsachlich genutzte App 60,6 2,31

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

-
. ompetencener BUSSES
@NFO% ( KCM o™ BARNEN NRW =




Preis-Leistungs-Verhaltnis
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
@ 1,0 - 0%
12 | D - - - D - - - - -
14 | D - - - D - - - - -
16 B - - - B - - - o - - 20%
18 | D - - - D - - - - -
20 | D - - - D - - - - -
2,2 | B - - - - - - - - - - 40%
24 | - - - - R - - - - - B
26 | - - - - - - - - - - -
28 | - o o o - o o o - - - 60%
30 | e - - - e - - - - - —
32 | - o o o - o o o - - -
| R B S S - S S e B R L 0,
34 3,31 3,38 3,28 80%
3,6 3’47 3,44 3,477 o 3.5
3,59 360 392 3,61 !
® o | 1 | . | 1
4,0 100%
n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574
< @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl
s Skala von 1 bis 5 3 Anteil in Prozent sanifi
S . < signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

/ﬁ
BUSSE &
@NFO% o KO fomoein™™™ BARREN NRW =2




Tarifsystem
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
@ 1,0 - 0%
1,2 | - - - - - - - -
14 | - - - - - - - -
16 - - - - - - o - - 20%
1,8 | B - - - B - - - - -
20 | - - - - B - - - - -
22 | S - - - S - - - - - - 40%
2,4 | - - - - - - - - - - |
26 | S - - - S - - - - - |
28 | - o o o - o o o - - - 60%
30 | e - - - e - - - - - —
32 | - o o o - o — - - -
3,20 3,19 3,17
3,4 332 3,27 327 332 - | so%
! 3 45 3,40 !
W | 1 I | T > F
38
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

4,0 100%

A @ Zufriedenheit s Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

S Skala von 1 bis 5 . S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

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

—
BUSSE &
INFO : o KO fomoein™™™ BARREN NRW =z

ST T



Fahrkartensortiment

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
@ 1,0 - 0%
14 | - - - - - - - - B
16 - - s o - - - - - - 20%
18 | - - - - - - - o o B
20 | - - - - - - - o o B
2,2 | - - - - - - - - - - 40%
24 | - - - - - - - o o B
26 | - - - - - - - - - -
28 | - - - - - - o - - - 60%
2,85
30 | 2,88 - - T : - - —
2,99 2’99 2,95 300 308 2799 2,94
3,2 , ,
313 314
3,4 80%
A | T 1 | B |
3,8
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

4,0 100%

< @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

b Skala von 1 bis 5 3 Anteil in Prozent sanifi

S . < signifikante Verbesserung

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

KCM Kompetenzcenter
L/ Markeung NRW

BAHNEN

NRW



Fahrkarten-Automaten
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
@ 1,0 - 0%
1,2 | B - - - B - - - - -
14 | B - - - B - - - - -
16 B - o - B - - - o - - 20%
1,8 | - - - - B - - - - -
20 | - - - - - - - - - - |
22 | S - - - S - - - - - - 40%
2,4 | - - - - - - - - - - |
26 | S - - - S - - - - - |
28 | - o o o - o o o - - - 60%
30 | e - - - e - - - - - —
32 | - - - o - o o - - - -
' 3,16
' 3,22 3,20
3.4 3,30 331 324 329 T 330 8%
3,40 3,41 3,38
O | 1 T 1 1 T 1 1
38
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

4,0 100%

< @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

b Skala von 1 bis 5 S Anteil in Prozent sanifi

= ) = signifikante Verbesserung

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

-
BUSSE &
@NFO% o KO fomoein™™™ BARREN NRW =




Verkaufsstellen fur Fahrkarten
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
@ 1,0 - 0%
14 - - - - e - - - - - =
16 o o o o o o - - - 20%
18 - - - - - - o o B
2,0 - - - - - - o o B
2,2 - - - - - - - - [ 40%
2,4 - - - - - - o o B
2,6 - - - - - - - - -
2,8 - - - - - - - - - 60%
2,84
30 2,92 2,86 2,87 201 292 288 284 -
2,99 2,98
, 3,01
3,2
3,4 - 80%
A | B | 1 1
3,8
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574
4,0 100%
A @ Zufriedenheit s Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl
S Skala von 1 bis 5 . S Anteil in Prozent signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) o
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
BUSSE &
KCM fomperencener - BREREN NRW 26
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Fahrplane zu Hause
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
© [ e B B B I B B
1,2 | - - - - - - - - - - |
1.4 | - - - - - - - - - - |
16 - o o o - o o o - - - 20%
1,8 | - - - - - - - - |
2,0 | - - - - - - - - |
22 | - - - S - - - - - - 40%
2,4 | - - - - - - - - |
26 | - - - - - - - - |
2,63 266 263 2,61
y ] -+ 0,
2,8 2,69 2,69 2.75 2.75 2,69 2,70 2,71 [ 60%
3,0
3,2
3,4 80%
3,6 l
38
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

4,0 100%

= @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

S Skala von 1 bis 5 . S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

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

Kompetenzcenter ~ BUSSE &
INFO: ( KCM fompeens Bainen NRW 27
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Informationsbroschuren

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./fast mehrm. mehrm.
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug

1,0 - 0%
® O HE e ol N TN T e TH

1,2 | S R R - o - - - - |

1,4 | S R R - o - - o - |

16 - - - - - - - - - - 20%

1,8 | S R R - o - - o - |

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

22 N o - - o o - o o - 40%

24 S R R - o - - - - m

26 | - - - - - - - - - N

28 | - o D - - - - - 60%

3,0 2,90 2 68 280 2,87

’ ) ) 2,92 3,02 2,95 2,92 2,99 2,99

3,2

3,4 - 80%

3,6

N | 1 1 1 1
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

4,0 100%

s @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl
S Skala von 1 bis 5 . S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) o
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
BUSSE &
INFO' L..@M komperenzcenter  BROSEX NRW 28
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Fahrplanausklnfte im Internet
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./fast

Gesamt tgl.

mehrm.
Woche

mehrm.
Monat

seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  Stral3en-
U-Bahn bahn

Regio.-
Stadtbus bus S-Bahn

Nahv.-
zug

1,0

1,2

14

16 |

18

2,0
2,2

2,4

2,6 o
259 2,52

2,8

2,55

2,59

2,66

2,54
2,66

|

- 0%

- 20%

- 40%

60%

3,0

3,2

3,4
3,6

- 80%

3,8

1

! 1

1

n=13031 n=2982

® 40

n=1301

n=2095 n=6653

n=1107 n=584 n=5025 n=1080 n=886

=4286

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2014

2014

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

Geringe Fallzahl

A

Veranderung 2014 / 2016
signifikante Verbesserung

l signifikante Verschlechterung

100%

unter 50
BUSSE &
Kompetenzcenter
INFO: KCM fompeens pannen NRW

ST T

(=



Hauptsachlich genutzte OPNV-App (2016 neu!)
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
ORI HNE E =
H
1,4
1,6 - 20%
1,8
2,0
2,2 201 - 40%
24| 231 224 221 2,26 2,32 2,24 ’
’ J 2,35
26 2,44 2,43
2,8 - 60%
3,0
3,2
34 - 80%
3,6
3,8
® n=5703 n=1807 n=598 n=960 n=2338 n=492 n=247 n=1975 n=478 n=438 n=2057

4,0 100%

= @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

S Skala von 1 bis 5 . S Anteil in Prozent signifikante Verbesserung

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

KCM Kompetenzcenter  BUSSE &

INFO: (L Makemnm pannen NRW

ST T

30



Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Haltestellen und Stationen

© ®

Anteil Anteil

Uberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
wvollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden” (0]
und ,sehr zufrieden® und ;unzufrieden* 2016
Sauberkeit und Gepflegtheit der Stationen 19,4 31,2 3,16
Komfort und Ausstattung der Stationen 34,4 3,28
Fahrplan-Informationen an Stationen 28,7 2,81
Beschilderung u. Hinweisschilder
zur Orientierung A, 2

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

)

' BUSSE &
@NFO% .KEM Komperenzcener — BVERENNRW 31



Sauberkeit und Gepflegtheit der Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
@ 1,0 - 0%
1,2 | B - - - - - - -
14 | B - - - - - - -
16 B - - o - - o - - 20%
1,8 | B - - - - - - -
20 | - - - - - - - -
22 | S - - - - - - - - 40%
2,4 | - - - - - - - - |
26 | S - - - - - - - |
28 | - o o o o o - - - 60%
310 [ - . . 2,95 . . B - B
32 | : - 3,07 - o
3,16 318 315 314 317 311 319 305
3,4 3,34* ’ I 80%
A | 1 T 1 1 1 1
38
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574
4,0 100%
< @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl
b Skala von 1 bis 5 S Anteil in Prozent inifi
= = signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

A

l signifikante Verschlechterung tnter 50

INFO:

ST T

-~
KCM Kompetenzcenter

Markeung NRW

Bannen NRW - =2



Komfort und Ausstattung der Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
@ 1,0 - 0%
12 | D - - - - - - - -
14 | D - - - - - - - -
16 - o o o o o o - o - 20%
18 | D - - - - - - - -
20 | - - - - - - - o -
2,2 | - o - - - - - - - - 40%
24 | - - - - - - - o - B
26 | - - - - - - - - - -
28 | - - - - - - - - - - 60%
30 | - - - - - - - - - —
32 | - o o - - o - B
3,21 3 3,17
3,4 3,28 3.33 3,27 ! 3,26 3,26 3,28, S - 80%
36 ’ 346 341
W | T 1 1
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

4,0 100%

= @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

S Skala von 1 bis 5 . S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
BUSSE &
INFO oM fompeneener EREREN NRW 33

ST T



Fahrplan-Informationen an Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
@ 1,0 - 0%
1.4 | e - - - - - - - - |
16 - o o o o o - - - 20%
1,8 | - - - - - - - - |
2,0 | - - - - - - - - |
22 | S - - - - - - - - 40%
2,4 | - - - - - - - - |
26 | S - - - - - - - |
28 | WS 2,69 - - - 60%
2,81 2,79 276 278 g, 273 276 i
30 ’ S0 293 205
3,2
3,4 80%
A | 1 1 T 1
38
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574
4,0 100%
< @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl
b Skala von 1 bis 5 3 Anteil in Prozent inifi
S < signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

A

l signifikante Verschlechterung tnter 50

INFO:

ST T

-~
KCM Kompetenzcenter

Markeung NRW

BanneN NRW 34



Beschilderung und Hinweisschilder
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./fast mehrm. mehrm.

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-

Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
@ 1,0 - 0%
1,4 | S - R - S - o - o o ]
16 - - - - - - - - - - 20%
1,8 | S - R - - o - o o ]
20 | S - R - - o - o o ]
22 - - - - - - - o o - 40%
24 S - R - o o - o o |
26 | - - - - o o - - - N
2.8 2,71 o | 60%
2,79 279 272 277 281 o83 279 276 281 281
3,0 !
3,2
3,4 - 80%
1 1 1
3,8
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574
4,0 100%
s @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl
S Skala von 1 bis 5 . S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
~)

BUSSE &
‘KC,M Komperenzoener - BUERENNRW 35



Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Sicherheit

© ®

Anteil Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
wvollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden” (0]

und ,sehr zufrieden® und ,unzufrieden* 2016

Sicherheit tagsiiber im Fahrzeug 37,5 2,60
Sicherheit abends im Fahrzeug 3,04
Sicherheit tagstiber an Stationen 32,0 2,65
Sicherheit abends an Stationen 29,1 3,28

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

-~

' sencener BUSSES
@NFO% (KCM fomelieenes BARNEN NRW s



Sicherheit tagsuber im Fahrzeug
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-

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

i | H B N [] BN m e
erTH NN NN EHIj N ETE[NE
1.4 | - - - - - - - - - - |
16 - o o o - o o o - - - 20%
1,8 | - - - - - - - - - - |
2,0 | - - - - - - - - - - |
22 | S - - - S - - - - - - 40%
2,4 | - - - - - - - - - - |
2,6 -
2,60 253 259 259 2,53 261 253 S 258
2.8 2,65 272 ! 60%
3,0
3,2
3,4 80%
N | |
38
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

4,0 100%

= @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

S Skala von 1 bis 5 . S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
BUSSE &
~INFO: L..@M komperenzcenter - BREREN NRW 37



Sicherheit abends im Fahrzeug

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./fast mehrm. mehrm.

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-

Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
@ 1,0 - 0%
BN N
1.4 | S - o - - o - o o ]
16 - - o o - o o - o o - 20%
1,8 | S - R - S S o - o o ]
20 | S - R - S - o - o - ]
2,2 | - - - - - - - - - - - 40%
24 S - R - S o o - o o |
26 | - - - - - o o - - - N
| - S S S - S S S - - R L 0,
2,8 2,75 60%
30 | o - - o B
304 297 3,00 292
32 ' 3,09 3,09 - - 3,07
3,15
3,4 3,24 3,27 80%
3,6 I I
3,8
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

4,0 100%

s @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

S Skala von 1 bis 5 . 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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Sicherhelt tagstber an Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-

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

1,0 - 0%
oMl | NN B BB Rk
1,2 | R - - - e - - - - - |
1.4 | - - - - - - - - - - |
16 - o o o - o o o - - - 20%
1,8 | - - - - - - - - - - |
2,0 | - - - - - - - - - - |
22 | S - - - S - - - - - - 40%
2,4 | - - - - - - - - - - |
281 2,58 - - 2,56 u o |
) 2,62 ) 2,62
28 265 2,66 272 2,70 29 271 571 0%
3,0
3,2
3,4 80%
3,6
N | ] 11
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574

4,0 100%

= @ Zufriedenheit < Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

S Skala von 1 bis 5 . S Anteil in Prozent signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) o
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
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Sicherheit abends an Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stral3en- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn zug
@ 1,0 - 0%
12 - - - - - - - - - -
1,4 - - - - - - - - - -
16 B - - - B - - - o - - 20%
1,8 - - - - - - - -

20 R - - - - - - - - - —
22 e - - - - - - - - - - 40%
24 R - - - - - - - - - —
2,6 e - - - S - - - - - —
28 | B - - - E - - - o o - 60%
30 e - - - S - - - - - —
32 | - A - A — - 3,13 S —
3,28

3,23 3,18
34 3,25 325 333 330 335 337 8
N | 1 Tt 1 A |
3,8
® n=14792 n=3362 n=1584 n=2472 n=7374 n=1208 n=679 n=6025 n=1272 n=951 n=4574
4,0 100%

@ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2014 / 2016 Geringe Fallzahl

< <
3 Sk_ala von1bis5 S Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

—
BUSSE &
@NFO% o KO fomoein™™™ BARREN NRW «




	Foliennummer 1
	Foliennummer 2
	Foliennummer 3
	Foliennummer 4
	Foliennummer 5
	Foliennummer 6
	Foliennummer 7
	Foliennummer 8
	Foliennummer 9
	Foliennummer 10
	Foliennummer 11
	Foliennummer 12
	Foliennummer 13
	Foliennummer 14
	Foliennummer 15
	Foliennummer 16
	Foliennummer 17
	Foliennummer 18
	Foliennummer 19
	Foliennummer 20
	Foliennummer 21
	Foliennummer 22
	Foliennummer 23
	Foliennummer 24
	Foliennummer 25
	Foliennummer 26
	Foliennummer 27
	Foliennummer 28
	Foliennummer 29
	Foliennummer 30
	Foliennummer 31
	Foliennummer 32
	Foliennummer 33
	Foliennummer 34
	Foliennummer 35
	Foliennummer 36
	Foliennummer 37
	Foliennummer 38
	Foliennummer 39
	Foliennummer 40

