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Studiengrundlagen

Feldzeit:
01.09.2014 bis 21.11.2014

Interviews:
13.294 Interviews ab 16 Jahren

Stichprobenziehung:

- Zufallsziehung in NRW

- Befragung von OPNV-Nutzern
- Nutzung min. 1 Mal pro Jahr
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TNS © TNS 2014
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Modellbeschreibung
Kundenzufriedenheit als Vergleichsprozess und deren
Auswirkung auf die Kundenbindungsparameter

Der Vergleichsprozess zwischen Zufriedenheit ist das Ergebnis
der Soll-Komponente (Erwartung, - ergleichprozesses des Kunden zwischen
Einstellung und Wghrnehmung des . tungen und der wahrgenommenen Leistung.
Kunden) auf der einen und der
wahrgenommenen Ist-Leistung auf Der Kunde erhilt ...
der anderen Seite findet implizit |
statt. : s ... das, was er ... weniger als
. . . erwartet erwartet
Beide Faktoren sind durch eine . - ; :
hohen Subjektivitat des einzelnen , - (- -) @
. . J e
Kunden gepragt und konnen deshalb &= &
von Kunde zu Kunde deutlich - . weniger .
variieren. zufrieden i tieden unzufrieden
. . Uberzeugte zufrieden- enttduschte
Die Messung der allgemeinen Kunden gestellte Kunden
Kundenzufriedenheit mit dem Kunden
Verkehrsanbieter und der jeweiligen — = >
Leistungsmerkmale erfolgt anhand o \v/
einer Verbal-Skala, die diesen
Vergleichsprozess abbildet. - er ﬁ';?t::es::fzﬁiu ::; s\:‘;t:?'g:::)‘; :;iu:egr
Diese Skala wird seit Jahren iy oh i} inben sine S Dwan sine geringe
branchenubergreifend verwendet. Wiederwahlabsicht e
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Globalzufriedenheit A N

Y N

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl.”/ mehrm. mehrm. selte— Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv -
Gesamt fast tgl. Woche Monat ne U-Bahn bahn bus bus Bahn zu
0%
s w (o}
\/
20%
40%
60%
80%
s w
~ 100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Bas!s 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 8 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
5 = unzufrieden
TNS Infratest ) BUSSE &
KCM Kompetenzcenter NRW
TNS { Marketing NRW BAH N EN
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit A N
Angebot

Anteil Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden enttauschter Kunden

Nahverkehrs-Angebot am Wohnort
Linien- und Streckennetz

Verbindungen und Anschlisse

Taktfrequenz

TNS Infratest /-1
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Nahverkehrs-Angebot am Wohnort VAR

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./ mehrm. mehrm. selte- Stadt-/ Stral3en- Stadt- Regio.- S- Nahv -
Gesamt fast tgl. Woche Monat ne U-Bahn bahn bus bus Bahn zu
0%
o w (o)
\/
20%
40%
60%
80%
s v
C 100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 8 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
5 = unzufrieden
TNS Infratest )

: . BUSSE&
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Linien- und Streckennetz A N

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./ mehrm. mehrm. selte- Stadt-/ Stral3en- Stadt- Regio.- S- Nahv.-
Gesamt fast tgl. Woche Monat ner U-Bahn bahn bus bus Bahn zug
0%
o w 0
\/
20%
40%
60%
80%
s v
C 100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 8 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
5 = unzufrieden
TNS Infratest - BUSSE &
KCM Kompetenzcenter NRW
TNS ‘ Marketing NRW BAH N EN
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Verbindungen und Anschllsse VAR

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./ mehrm. mehrm. selte- Stadt-/ Stral3en- Stadt- Regio.- S- Nahv -
Gesamt fast tgl. Woche Monat ne U-Bahn bahn bus bus Bahn zu
0%
o w 0
\/
20%
40%
60%
80%
s v
C 100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 8 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
5 = unzufrieden

TNS Infratest
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Taktfrequenz VAR

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./ mehrm. mehrm. selte- Stadt-/ Stral3en- Stadt- Regio.- S- Nahv -
Gesamt fast tgl. Woche Monat ne U-Bahn bahn bus bus Bahn zu
0%
o w 0
\/
20%
40%
60%
80%
s v
C 100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 8 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
5 = unzufrieden

TNS Infratest
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit ) A S
Verkehrsmittel, Teil 1

Anteil Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden enttauschter Kunden

Schnelligkeit der Fahrverbindungen
Fahrpersonal

Freundlichkeit des Personals
Informationen im Fahrzeug

Punktlichkeit und Zuverlassigkeit

Komfort und Bequemlichkeit des
Fahrzeuges

22,1 15,5

TNS Infratest N
. BUSSE &
Jom e Baiven NRW
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Schnelligkeit der Fahrverbindungen

OPNV-Nutzungshaufigkeit

AN

Hauptverkehrsmittel

tgl./ mehrm. mehrm. selte- Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-
Gesamt fast tgl. Woche Monat ner U-Bahn bahn bus bus Bahn zug
0%
- w (o]
\/
20%
40%
60%
80%
s w
7\ 100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Bas!s 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 8 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014
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Fahrpersonal

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl.”/ mehrm. mehrm. selte-
Gesamt fast tgl. Woche

@ Zufriedenheit

AN

Hauptverkehrsmittel
Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-

Monat ner U-Bahn bahn bus bus Bahn zug

20%

40%

60%

100%

Enttauschte Kunden Verénderung 201272014 Basis 2014: 13.294

> skalavon 1bis5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 10.003
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014

BUSSE &
&M sompeiencene BAHNEN NRW

12



Freundlichkeit des Personals

OPNV-Nutzungshaufigkeit

AN

Hauptverkehrsmittel

tgl./
fast mehrm. mehrm. selte- Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-
Gesamt tal. Woche Monat ner U-Bahn bahn bus bus Bahn zug
0%
- w (o]
\/
20%
40%
60%
80%
s w
7\ 100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Bas!s 2014: 10.212
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 8 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014
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Informationen im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl.”/ mehrm. mehrm. selte-
Gesamt fast tgl. Woche

@ Zufriedenheit

AN

Y N

Hauptverkehrsmittel
Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-

Monat ner U-Bahn bahn bus bus Bahn zug

20%

40%

60%

100%

Enttauschte Kunden Verénderung 201272014 Basis 2014: 13.294

8 M Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014
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Punktlichkeit und Zuverlassigkeit

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl.”/ mehrm.
Gesamt fast tgl. Woche

@ Zufriedenheit

mehrm. selte-
Monat ner U-Bahn bahn bus bus Bahn zug

AN

Y N

Hauptverkehrsmittel
Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-

20%
40%

60%

100%

Enttauschte Kunden Verénderung 201272014 Basis 2014: 13.294

8 M Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014
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Komfort und Bequemlichkeit des Fahrzeuges

OPNV-Nutzungshaufigkeit

AN

Hauptverkehrsmittel

tgl.”/ mehrm. mehrm. selte- Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-
Gesamt fast tgl. Woche Monat ner U-Bahn bahn bus bus Bahn zug
0%
- w (o]
\/
20%
40%
60%
80%
s w
7\ 100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Bas!s 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 8 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014

BUSSE &
&M sompeiencene BAHNEN NRW

16



Dimensionen der Kundenzufriedenheit ) A S

Verkehrsmittel, Teil 2

Anteil
Uberzeugter Kunden

Platzangebot im Fahrzeug

Sauberkeit im Fahrzeug

Zugangs- und Einstiegsmoglichkeiten
des Fahrzeuges

22,4

20,8

22,2

Anteil (]
zufrieden enttauschter Kunden 2014

53,8 23,1 3,03

52,8 25,9 3,08

41,8 29,1 3,13

. TNS Infratest
TNS © TNS 2014
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Platzangebot im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl.”/ mehrm. mehrm. selte—
Gesamt fast tgl. Woche Monat ne

@ Zufriedenheit
Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2012
2014

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

AN

Y N

Hauptverkehrsmittel
Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv -
U-Bahn bahn bus bus Bahn zu

19 19 20
23 20%

40%

60%

100%

Basis 2014: 13.294
Basis 2012: 13.579

Verénderung 201272014
I signifikante Verbesserung
l signifikante Verschlechterung

TNS Infratest
TNS © TNS 2014
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Sauberkeit im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl.”/ mehrm. mehrm. selte—
Gesamt fast tgl. Woche

@ Zufriedenheit

AN

Y N

Hauptverkehrsmittel
Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-

Monat ne U-Bahn bahn bus bus Bahn zug

20%

40%

60%

100%

Enttauschte Kunden Verénderung 201272014 Basis 2014: 13.294

8 M Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014
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Zugangs- u. Einstiegsmoglichkeiten d. Fahrzeuges gy,

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Y N

Hauptverkehrsmittel

tgl.”/ mehrm. mehrm. selte— Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv -
Gesamt fast tgl. Woche Monat ne U-Bahn bahn bus bus Bahn zu
0%
- w (o]
\/
20%
40%
60%
80%
s w
7\ 100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Bas!s 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 8 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
5 = unzufrieden
TNS Infratest )

TN S © TNS 2014
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit A
Tarif/Vertrieb, Teil 1

Anteil Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden enttauschter Kunden

Fahrplanauskinfte im Internet 40,2

Fahrplane zu Hause <l 4.5

43,6 10,2
23,2 8,2
23,3 10,2

Kauf von Fahrkarten im Internet

Sonstige Informationen im Internet

Informationsbroschiiren der 10.4 7.7
Verkehrsunternehmen

Fahrkartenverkaufsstellen 18,7 14,9

TNS Infratest /-1
{nmneten7ee eI BUSSE&
L@M sompeeneentet B AHNEN NRW

© TNS 2014
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Fahrplanauskinfte im Internet

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ mehrm. mehrm. selte-
Gesamt fast tgl. Woche Monat ner
0%
o w
\/
20%
40%
60%
80%
s v
100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 9.449
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 9.467
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest - BUSSE &
KCM Kompetenzcenter NRW
TNS ‘ Marketing NRW BAH N EN
© TNS 2014
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Fahrplane zu Hause

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ mehrm. mehrm. selte-
Gesamt fast tgl. Woche Monat ner

0%
o w
\/
20%
40%
60%
80%
s v
100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest ) BUSSE &
KCM Kompetenzcenter NRW
TNS { Marketing NRW BAH N EN
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Kauf von Fahrkarten im Internet

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ mehrm. mehrm. selte-
Gesamt fast tgl. Woche Monat ner

o w
\/
20%
40%
60%
80%
s v
100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 1.828
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 1.637
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest ) BUSSE &
KCM Kompetenzcenter NRW
TNS { Marketing NRW BAH N EN
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Sonstige Informationen im Internet

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ mehrm. mehrm. selte-
Gesamt fast tgl. Woche Monat ner

o w
\/
20%
40%
60%
80%
s v
100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 6.497
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 6.296
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest ) BUSSE &
KCM Kompetenzcenter NRW
TNS { Marketing NRW BAH N EN
© TNS 2014
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Informationsbroschiuren der Verkehrsunternehmey\

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ mehrm. mehrm. selte-
Gesamt fast tgl. Woche Monat ner
0%
o w
\/
20%
40%
60%
80%
s v
100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 8 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
5 = unzufrieden
TNS Infratest - BUSSE &
KCM Kompetenzcenter NRW
TNS ‘ Marketing NRW BAH N EN
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Fahrkartenverkaufsstellen l\

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ mehrm. mehrm. selte-
Gesamt fast tgl. Woche Monat ner

o w
\/
20%
40%
60%
80%
s v
100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest ) BUSSE &
KCM Kompetenzcenter NRW
TNS { Marketing NRW BAH N EN
© TNS 2014
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit A
Tarif/Vertrieb, Teil 2

Anteil Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden enttauschter Kunden

Fahrkartensortiment
Fahrkartenautomaten

Tarifsystem

Preis-Leistungs-Verhaltnis 10,2 45,6

TNS Infratest
ompemener BUSSE&
. ( KCMfompeenyee™ BAHNEN NRW
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Fahrkartensortiment

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ mehrm. mehrm. selte-
Gesamt fast tgl. Woche Monat ner

o w
\/
20%
40%
60%
80%
s v
100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest ) BUSSE &
KCM Kompetenzcenter NRW
TNS { Marketing NRW BAH N EN
© TNS 2014
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Fahrkartenautomaten l\

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
tgl./ mehrm. mehrm. selte- Stadt-/ Stral3en- Stadt- Regio.- S- Nahv -
Gesamt fast tgl. Woche Monat ne U-Bahn bahn bus bus Bahn zu
. 0%
o w 0
\/ ,

25 20%
26
27 29

32 34 33
37 38 36

o

60%

s v
100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest - BUSSE &
KCM Kompetenzcenter NRW
TNS { Marketing NRW BAH N EN
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Tarifsystem VAN
» N

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ mehrm. mehrm. selte-
Gesamt fast tgl. Woche Monat ner
1,0 0%
o w
N/ 12
1,4
1,6 20%
1,8
2,0
2,2 40%
2,4
2,6
2,8 60%
3,0
3,2
3,4 80%
¥ 3
7N 28 . B
4.0 100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest - BUSSE &
KCM Kompetenzcenter NRW
TNS { Marketing NRW BAH N EN
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Preis-Leistungs-Verhaltnis

1,6
1,8
2,0
2,2
2,4
2,6
2,8
3,0
3,2
3,4
3,6

3,8

Gesamt

2012

2014

L

@ Zufriedenheit
Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

AN

A\

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ mehrm.
fast tgl Woche

mehrm. selte-
Monat ner

L)

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

1
!

0%

20%

40%

60%

80%

1T

100%

Veranderung 2012/2014 Basis 2014: 13.294
signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
signifikante Verschlechterung

LS

TNS Infratest
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit ) AN
Haltestellen/Stationen

Anteil Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden enttauschter Kunden

Beschilderung und Hinweisschilder zur
Orientierung

Fahrplan-Informationen an Stationen

Sauberkeit und Gepflegtheit der
Stationen

Komfort und Ausstattung der Stationen

TNS Infratest N
. BUSSE &
Jom e Baiven NRW

© TNS 2014
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Beschilderung u. Hinweisschilder zur Orientierung gy,

OPNV-Nutzungshaufigkeit
tgl.”/ mehrm. mehrm. selte-

Gesamt fast tgl. Woche Monat ner U-Bahn bahn bus bus Bahn zug

@ Zufriedenheit

Hauptverkehrsmittel
Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-

60%

80%

100%

Enttauschte Kunden Verénderung 201272014 Basis 2014: 13.294

> skalavon 1bis5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014
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Fahrplan-Informationen an Stationen

OPNV-Nutzungshaufigkeit
tgl.”/ mehrm. mehrm. selte—

Gesamt fast tgl. Woche Monat ne U-Bahn bahn bus bus Bahn zug

@ Zufriedenheit

AN

Hauptverkehrsmittel
Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-

60%

80%

100%

Enttauschte Kunden Verénderung 201272014 Basis 2014: 13.294

8 M Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014
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Sauberkeit und Gepflegtheit der Stationen

OPNV-Nutzungshaufigkeit
tgl.”/ mehrm. mehrm. selte—

Gesamt fast tgl. Woche Monat ne U-Bahn bahn bus bus Bahn

@ Zufriedenheit

AN

A\

Hauptverkehrsmittel
Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-
zug

60%

80%

100%

Enttauschte Kunden Verénderung 201272014 Basis 2014: 13.294

> skalavon 1bis5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014

BUSSE &
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Komfort und Ausstattung der Stationen

OPNV-Nutzungshaufigkeit
tgl.”/ mehrm. mehrm. selte—

Gesamt fast tgl. Woche Monat ne U-Bahn bahn bus bus Bahn

@ Zufriedenheit

AN

A\

Hauptverkehrsmittel
Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-
zug

60%

80%

100%

Enttauschte Kunden Verénderung 201272014 Basis 2014: 13.294

8 M Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit ) AN
Sicherheit

Anteil Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden enttauschter Kunden

Sicherheit tagsuber im Fahrzeug 39,4 5,8
Sicherheit tagstuber an Stationen 34,4 4,7

Sicherheit abends im Fahrzeug

Sicherheit abends an Stationen

TNS Infratest N
. BUSSE &
Jom e Baiven NRW

© TNS 2014
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Sicherheit tagsuber im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl./ mehrm. mehrm. selte-
Gesamt fast tgl. Woche

@ Zufriedenheit

AN

4.\

Hauptverkehrsmittel
Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-

Monat ner U-Bahn bahn bus bus Bahn zug

20%

40%

60%

100%

Enttauschte Kunden Verénderung 201272014 Basis 2014: 13.294

8 M Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014
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Sicherheit tagstuber an Stationen

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl.”/ mehrm. mehrm. selte-
Gesamt fast tgl. Woche

@ Zufriedenheit

AN

4.\

Hauptverkehrsmittel
Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-

Monat ner U-Bahn bahn bus bus Bahn zug

20%

40%

60%

100%

Enttauschte Kunden Verénderung 201272014 Basis 2014: 13.294

8 M Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 o 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
N 5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014
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Sicherheit abends im Fahrzeug

OPNV-Nutzungshaufigkeit

AN

4.\

Hauptverkehrsmittel

tgl.”/ mehrm. mehrm. selte— Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv.-
Gesamt fast tgl. Woche Monat ne U-Bahn bahn bus bus Bahn zug
0%
- w (o]
\/
20%
40%
60%
80%
s w
~\ 100%
N @ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2012/2014 Bas!s 2014: 13.294
= E Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung Basis 2012: 13.579
8 8 1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) l signifikante Verschlechterung
5 = unzufrieden
TNS Infratest -

TN S © TNS 2014
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Sicherheit abends an Stationen

OPNV-Nutzungshaufigkeit

tgl.”/ mehrm. mehrm. selte—
Gesamt fast tgl. Woche Monat ne

@ Zufriedenheit
Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2012
2014

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

AN

4.\

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/ StralRen- Stadt- Regio.- S- Nahv -
U-Bahn bahn bus bus Bahn Zu
I l l I I -
24 20%
32
40%
60%
80%
100%

Basis 2014: 13.294
Basis 2012: 13.579

Verénderung 201272014
I signifikante Verbesserung
l signifikante Verschlechterung

TNS Infratest
TNS © TNS 2014
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