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Studiengrundlagen

Feldzeit:
01.09.2010 bis 10.11.2010

Interviews:
10.215 Interviews ab 16 Jahren

Stichprobenziehung:

- Zufallsziehung in NRW

- Befragung von OPNV-Nutzern
- Nutzung mind. 1 Mal pro Jahr
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aktive Weiterempfehlung
und hohe Wiederwahlabsicht



Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Globalzufriedenheit

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

Woche |m Monat seltener Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn ZUgQ

P
4,0 100

PR BT Skala: ¢ = Volkommen zufrieden Basis 2010: n=10215
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Basisleistung Angebot

Nahverkehrsangebot am Wohnort

Linien- und Streckennetz
Verbindungen und Anschlisse

Taktfrequenz

& infratest

sanneN NRW

80%

Anteil Anteil Anteil
uberzeugter zufriedener enttauschter .
Kunden Kunden Kunden |
/2010
304 2,87
28,5 2,87
30,1 3,13
30,7 3,12
60I% 4OI% 20I% O‘I%) 20I% 4OI% 60I% 80%
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Nahverkehrs-Angebot am Wohnort

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

tgl. Woche |m Monat seltener Bahn bahn Stadtbus bus S Bahn ZUgQ
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW

Linien- und Streckennetz

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

tgl. Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus  bus S-Bahn zug
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Verbindungen und Anschllsse

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus  bus S-Bahn zug g
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Taktfrequenz

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus  bus S-Bahn zug g

__Gesamt tgl.
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i 2010 Prozentangabe = Anteile enttduschter Kunden  Basis 2008: n=10301
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Verkehrsmittel, Tell

Sauberkeit im Fahrzeug

Komfort und Bequemlichkeit
im Fahrzeug

Platzangebot im Fahrzeug

Informationen im Fahrzeug

Zugangs- und Einstiegs-
Moglichkeiten ins Fahrzeug

& infratest

1

sannen NRW

80%

Anteil Anteil Anteil
uberzeugter zufriedener enttauschter .
K K Kunden e
unden unden ~ 2010
60I% 4OI% 20% 0% 20% 40% 60I% 80%
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Sauberkeit im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-
1 0-_Gesamt tgl. Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus  bus S-Bahn zug g
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Komfort und Bequemlichkeit im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn ZUgQ
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12



Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW

Platzangebot im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

tgl. Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn ZUgQ
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Informationen im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn ZUgQ
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Zugangs- und Einstiegsmadglichkeiten ins Fahrzeug

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel

mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-
tgl. Woche im Monat seltener bahn Stadtbus bus S-Bahn ZUgQ
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Verkehrsmittel, Tell

Schnelligkeit der Fahrverbindungen
Punktlichkeit und Zuverlassigkeit
Fahrpersonal

Freundlichkeit des Personals

& infratest

2

sanneN NRW

80%

Anteil Anteil Anteil
uberzeugter zufriedener enttauschter .
Kunden Kunden Kunden e
unde unde ~ 2010
37,3 2,63
30,0 21,6 2,90
2,75
2,86
60I% 4OI% 20I% 0;/0 20I% 4OI% 60I% 80%
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Schnelligkeit der Fahrverbindungen

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-
_ . tgl. Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus  bus S-Bahn zug
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
PUnktlichkeit und Zuverlassigkeit

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

tgl. Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn ZUgQ
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Fahrpersonal

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

tgl. Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn ZUgQ
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Freundlichkeit des Personals

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn ZUgQ
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Tarif / Vertrieb, Teil 1

sannen NRW

Anteil Anteil Anteil
uberzeugter zufriedener enttauschter : .
Kunden Kunden Kunden e 2010

Preis-Leistungs-Verhaltnis

Tarifsystem

Fahrkarten-Automaten

Fahrkartensortiment

Verkaufsstellen fur die Fahrkarten

11,5 _ 39,8 3,43
15,3 - 19,2 3,07

80%

& infratest

60% 40% 20% 0% 20% 40% 60% 80%

Basis 2010: 10215 A
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen
Preis-Leistungs-Verhaltnis

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Gesamt tgl./ fast tgl. mehrm. die Woche

mehrm. im Monat

BUSSE &
BAHNEN

seltener

NRW
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen
Tarifsystem

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ fast tgl. mehrm. die Woche

mehrm. im Monat

BUSSE &
BAHNEN

seltener

NRW
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Fahrkarten-Automaten

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-
1 0-_Gesamt tgl. Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus  bus S-Bahn zug g
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i 2010 Prozentangabe = Anteile enttduschter Kunden  Basis 2008: n=10301 | ([: M !Kompetenzcemer
> infratest l I Signifikante Veranderung 2010/2008 \ e Marketing NRW
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Fahrkartensortiment

OPNV-Nutzungshaufigkeit

mehrm. die Woche mehrm. im Monat seltener

.« 1,0-
v/ 121
1,4-

1,6-

1,8-

2,0-
2,2-
2,4-
2,6-
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3,04
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= infratest

l I Signifikante Veranderung 2010/2008 Marketing NRW
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Verkaufsstellen fur die Fahrkarten

OPNV-Nutzungshaufigkeit

_ tgl./ fast tgl. mehrm. die Woche mehrm. im Monat seltener 0
\ 4
- 20
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%
- 60
o 1 1 1 *
3,6
@ 3,8
~
4,0 100

. 1 = vollkommen zufrieden : A
2010 § 2008 BIGIER 5 = unzufrieden Basis 2010: n=10215

W 2010 Prozentangabe = Anteile enttduschter Kunden  Basis 2008: n=10301
. KCM Kompetenzcenter
infratest

l I Signifikante Veranderung 2010/2008 Marketing NRW



Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Tarif / Vertrieb, Tell 2

sannen NRW

Fahrplanauskinfte im Internet

Fahrkartenkauf im Internet

Sonstige Informationen im Internet

Gedruckte Fahrplane fur zu Hause

Informationsbroschiren

80%

& infratest

Anteil Anteil Anteil
uberzeugter zufriedener enttauschter .
K K Kunden e
unden unden ~ 2010
12,2 m 75 2,91
60I% 4OI% 20I% 0‘;/0 20I% 4OI% 60I% 80%
Basis 2010: 10215 PR
M
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Fahrplanauskiinfte im Internet

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ fast tgl. mehrm. die Woche mehrm. im Monat seltener

1,0-
v,) 12
1,4-
1,6
1,8-

- 20

2,0
2,2
2,44
2,6
2,8 60
o ! ! !
3,4 80
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4,0 100
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Fahrkartenkauf im Internet

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ fast tgl. mehrm. die Woche mehrm. im Monat seltener

.« 1,0-
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1,4-

1,6-

1,8-

- 20
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Sonstige Informationen im Internet

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ fast tgl. mehrm. die Woche mehrm. im Monat seltener

1,0
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1,84
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
gedruckte Fahrplane flr zu Hause

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ fast tgl. mehrm. die Woche mehrm. im Monat seltener

« 10 -0
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Informationsbroschuren

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ fast tgl. mehrm. die Woche mehrm. im Monat seltener

1,0
U 1,2
1,44
1,6

1,84

- 20

2,0-
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2,8-
3,0
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4,0 100

. 1 = vollkommen zufrieden : A
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= infratest
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Stationen / Informationen

Beschilderung und Hinweisschilder
zur Orientierung

Fahrplan-Informationen
an Stationen

Sauberkeit und Gepflegtheit
der Stationen

Komfort und Ausstattung
der Stationen

& infratest

sannen NRW

80%

Anteil Anteil Anteil

uberzeugter zufriedener enttauschter .

Kunden Kunden Kunden e
unde unde ~ 2010
23,6 2,85
25,7 2,90
36,8 3,29
10,2 351 3,34

60I% 4OI% 20I% 0;/0 20I% 4OI% 60I% 80%
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW

Beschilderung und Hinweisschildern zur Orientierung
an Stationen

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn ZUgQ

il | | I 1 1 1
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Y
4,0 100
. 1 = vollkommen zufrieden . L
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34 u

2010 Prozentangabe = Anteile enttduschter Kunden  Basis 2008: n=10301 | <C M ’
= infratest



Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen

Fahrplan-Informationen an Stationen

OPNV-Nutzungshaufigkeit

mehrm.
tgl./ fast die mehrm.
tgl. Woche im Monat seltener

Stadt-/U- Strafl’en-
Bahn

sanneN NRW

Hauptverkehrsmittel

Nahv.-
S-Bahn ZUug

Regional-

bahn Stadtbus bus

100
. 1 = vollkommen zufrieden ; o
i VIOl [Z0l0) Skala: 5 - | noufrieden Basis 2010: n=10215 A
2010 Prozentangabe = Anteile enttduschter Kunden  Basis 2008: n=10301 KCM Kompetenzcemer
= infratest l I Signifikante Veranderung 2010/2008 (_  Markeing NRW
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Sauberkeit und Gepflegtheit der Stationen

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-
1 0-_Gesamt tgl. Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus  bus S-Bahn zug g
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. 1 = vollkommen zufrieden : A
2010 § 2008 BIGIER 5 = unzufrieden Basis 2010: n=10215

i 2010 Prozentangabe = Anteile enttduschter Kunden  Basis 2008: n=10301 | ([: M !Kompetenzcemer
> infratest l I Signifikante Veranderung 2010/2008 \ e Marketing NRW
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Komfort und Ausstattung der Stationen

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel

mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-
1 0-_Gesamt tgl. Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus  bus S-Bahn zug g
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. 1 = vollkommen zufrieden : A
2010 § 2008 BIGIER 5 = unzufrieden Basis 2010: n=10215

i 2010 Prozentangabe = Anteile enttduschter Kunden  Basis 2008: n=10301 | ([: M !Kompetenzcemer
> infratest l I Signifikante Veranderung 2010/2008 \ e Marketing NRW
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Sicherheit

Sicherheit tagstber im Fahrzeug
Sicherheit abends im Fahrzeug
Sicherheit tagsiber an Stationen

Sicherheit abends an Stationen

& infratest

sannen NRW

80%

Anteil Anteil Anteil
uberzeugter zufriedener enttauschter .
Kunden Kunden Kunden |
/2010
36,1 2,60
3,13
28,8 2,68
36,6 3,43
60I% 4OI% 20I% 0‘;/0 20I% 4OI% 60I% 80%
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Sicherheit tagsuber im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn ZUgQ

3,4 80

@ 3,8
Y
4,0 100

. 1 = vollkommen zufrieden : A
2010 § 2008 BIGIER 5 = unzufrieden Basis 2010: n=10215

W 2010 Prozentangabe = Anteile enttduschter Kunden  Basis 2008: n=10301 KCM ,Kompetenzcemer
> infratest l I Signifikante Veranderung 2010/2008 (_  Markeing NRW
39



Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Sicherheit abends im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel

mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-
tgl. Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus bus S-Bahn ZUgQ
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. 1 = vollkommen zufrieden : A
2010 § 2008 BIGIER 5 = unzufrieden Basis 2010: n=10215

W 2010 Prozentangabe = Anteile enttduschter Kunden  Basis 2008: n=10301 KCM !Kompetenzcemer
> infratest l I Signifikante Veranderung 2010/2008 \ e Marketing NRW
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Sicherheit tagstber an Stationen

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-

Woche im Monat seltener bahn Stadtbus bus S-Bahn ZUgQ

3,4 80

@ 3,8
Y
4,0 100

. 1 = vollkommen zufrieden : A
2010 § 2008 BIGIER 5 = unzufrieden Basis 2010: n=10215

W 2010 Prozentangabe = Anteile enttduschter Kunden  Basis 2008: n=10301 KCM ,Kompetenzcemer
> infratest l I Signifikante Veranderung 2010/2008 (_  Markeing NRW
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Zufriedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen sannen NRW
Sicherheit abends an Stationen

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.
tgl./ fast die mehrm. Stadt-/U- Stral3en- Regional- Nahv .-
1 0-_Gesamt tgl. Woche im Monat seltener Bahn bahn Stadtbus  bus S-Bahn zug g
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. 1 = vollkommen zufrieden : A
2010 § 2008 BIGIER 5 = unzufrieden Basis 2010: n=10215

i 2010 Prozentangabe = Anteile enttduschter Kunden  Basis 2008: n=10301 | ([: M !Kompetenzcemer
> infratest l I Signifikante Veranderung 2010/2008 \ e Marketing NRW
42



