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Studiengrundlagen

Feldzeit:
28.08.2018 bis 20.11.2018

Interviews:
13.226 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
Wohnort

Linien- und
Streckennetz

Verbindungen und
Anschlusse

Taktfrequenz

Punktlichkeit und
Zuverlassigkeit

Schnelligkeit der
Fahrverbindung

Informationen im
Fahrzeug

Freundlichkeit des
Personals

Fahrpersonal

Sauberkeit im
Fahrzeug

Komfort und Bequem-
lichkeit im Fahrzeug

Platzangebot im
Fahrzeug

Zugang und
Einstiegsmogl|. f.
Mob.eingeschréankte

Preis-Leistungs-
Verhaltnis

Tarifsystem
Fahrkartensortiment

Fahrkarten-
Automaten

Verkaufsstellen fr
Fahrkarten

Fahrplanauskuinfte im
Internet

Genutzte OPNV-App

HandyTicket-Kauf

(neues Leistungsmerkmal)

Sauberkeit und Gepflegtheit

der Stationen

Komfort und Ausstattung der

Stationen

Fahrplan-Informationen an

Stationen

Beschilderung und Hinweis-

schilder zur Orientierung

Sicherheit tagsiiber im
Fahrzeug

Sicherheit abends im
Fahrzeug

Sicherheit tagstiber an
Stationen

Sicherheit abends an
Stationen
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Globalzufriedenheit

Lesebeispiel

Leistungsmerkmal

Untergruppe und Aus-
pragung der Unter-
gruppe

Dunkler Balken Mittel-
wert der aktuellen
Untersuchung, blasser
Balken Vorunter-
suchung

Skala:

1 = vollkommen zufrieden
2 = sehr zufrieden

3 = zufrieden

4 = weniger zufrieden

5 = unzufrieden

Globalzufriedenheit

10 -
© 12

14 |

16 |

OPNV-Nutzungshiufigkeit

ml@. Woche  Monat seltener

mehrm.  mehrm.

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

Hauptverkehrsmittel

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

Prozentwert der
enttauschten Kunden

Zufriedenheitswert in
der Untergruppe

Signifikante
Veranderung: griner
Pfeil besserer, roter

2,84 287 .
| 2% 2.94 e e 291 294 Pfeil schlechterer
34 | Wert
36
e | 11 1
® 4o o2 ne2783  m=1670  n=2653  neBit4 BT wfse eSest et el o000} foow Anzahl befragter
: — Personen in der
@ gggﬂm:;i; o E:wl:?r?ﬁnr‘f”en Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl U t
1 = vollkommen zufrieden ] (Skala 4 oder 5) Slonifianle Vesbessenng ntergruppe
5 = unzufrieden | sianifikante Verschlechterung s
Gelbes

Ausrufezeichen:
Vorsicht bei der
Interpretation, geringe
Fallzahl
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Globalzufriedenheit

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
1o Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug oo
) r (0]

©.,| B B B B B B B B

14 | - - - - - - - - -

1,6 | - - - - - - - - - - 20%

18 | — — — — — — — - -

20 | — — — — — — — — — =

22 | - - - - - - - - - - 40%

24 | - - - - - - - - - -

26 | — — — — — — — — =

28 | — — — — — — — — - 60%

2,84 2,87 - o |
30 296 2,94 289 291 294 301
3,2 3,07 !
' 3,14 3,16

34 80%

3,6

. ! ! ! ! !
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 10004

Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 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 &
Kompetenzcente
INFO o KO fomoein™™™ BARREN NRW s

ST T



Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Angebot

© ®

Anteil Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
wvollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden” (1)
und ,sehr zufrieden® und ,unzufrieden* 2018
Nahverkehrs-Angebot am Wohnort 38,1 20,2 2,77
Linien- und Streckennetz 38,4 2,73
Verbindungen und Anschlisse 24,3 2,94
Taktfrequenz 26,7 3,01

* 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

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
1o Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%
’ B 0
© ., B I B I I 'B R
14 | - - - - - - - - -
16 |- - - - - - - - - - - 20%
18 | — — — — — — — - -
20 | - - - - — — — — —
22 | . R - - - - R - - - 40%
24 | - - - - - - - - - -
26 | — — — — — — — =
2,57 2,51 2,60
28 2,77 2,64 2,70 2,69 273 - 60%
3,0 |
3,01
3,2 3,12 3,14
3.4 - 80%
3,6
3,8 l’ '; l' -l
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622
= 100%

© @ Zufriedenheit © Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl

3 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
~)
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Linien- und Streckennetz
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug
1,4 |- — — — — — — — — — —
16 |- - - - - - - - - —
18 |- — — — — — — — — —
2,0 | - - - - - - - - —
22 |- — — — — — — — — —
24 |- — — — — — — — — —
26 | 2 56 72,537 o 2,54 2 56 - - - N
) ’ 2,65
28 | 273 273 267 -
3,0 |
2,97 3.02

3,2 3,06 J

3,4

3,6

is 1 | | ! !

® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl
S Skala von 1 bis 5 S 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%
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Verbindungen und Anschlisse

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

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

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-

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

1,0
© .,
14 | - — - -
16 | — — — —
18 | - - — —
20 | — — — —
22 | - - — —
24 | - - — —
26 | — — — —

28 | - - - —
3,0 283 285

- 20%

- - . - — - 40%

— — — — — - 60%
2,84

2,94 292

2,99

32 3,10
34

80%

3,6

!

® 4.0 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2016
2016

Enttauschte Kunden

n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 100%

Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl

I signifikante Verbesserung Q
l signifikante Verschlechterung

unter 50
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Taktfrequenz

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
1o Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%
’ 0
© | B B B B B e
14 | - - - - - - - - -
16 | R - - - - - - - - 20%
18 | - - - - - - - -
20 | — — — — — — — — =
22 | — — — — — — — — - 40%
24 | - - - - - - - - - -
26 | — — — — — — — — — =
28 | B - - - - - - - - -+ 60%
30 | 287 - - |
32 ’ ! 3,10 315 3,08 |
! 3,22
3,4 80%
3,6
is 1 ! ! !
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 10004

© @ Zufriedenheit © Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl

3 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
BUSSE &
KCM fomperenzcemer - BERARENNIRW 10



Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Verkehrsmittel
Anteil Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
wvollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden” (0]
und ,sehr zufrieden® und ,unzufrieden* 2018
Freundlichkeit des Personals 32,4 8,0 2,66
Punktlichkeit und Zuverlassigkeit 35,5 22,7 2,86
Schnelligkeit der Fahrverbindung 43,7 2,55
Informationen im Fahrzeug 38,3 16,0 2,72
Fahrpersonal 39,1 2,56
Sauberkeit im Fahrzeug 21,3 2,95
Komfort und Bequemlichkeit im Fahrzeug 2,85
Platzangebot im Fahrzeug 20,4 2,94
Zugang und Einstiegsmogl.
fur Mob.eingeschrankte 26,1 3,03
* Anteil ,zufrieden” = aus Ubersichtlichkeitsgriinden nur als (Prozent-)Zahl, jedoch nicht grafisch dargestellt.
Ewro: M o BEEENRW 10




Freundlichkelt des Personals

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

mehrm.  mehrm.

Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  StralRen-  Stadt-
U-Bahn bahn bus bus

Regio.- Nahv.-
S-Bahn zug

1,0 - 0%
14 | R - - - - - - - - —
1,6 | - - - - - - - - - [ 20%
1,8 | - - - - - - - - - —
20 | S - - - - - - - - |
2,2 | - - - - - - - - - [ 40%
24 | - - - - - - - - - —
26 | S - - - - - - - o -

2,61 2,60 2,56

2,66 . B ’ 2,66 !
2,8 2,68 275 2,68 279 274 60%
3.0 ’ 2,86
3,2
3.4 80%
3,6
S | 1 ] 1 1 ] 1 1
® 40 n=11257 n=2301 n=1329 n=2185 n=5442 n=901 n=652 n=4700 n=501 n=843 n=3622 | 10004
9 @ Zufriedenheit ) Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 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: ( KM ST BARNEN NRW =

ST T



Punktlichkeit und Zuverlassigkeit
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-

1o Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%

’ B 0

©.,| B B B B B B B

14 | - - - - - - - - -
1,6 | — — — — — — — — — - 20%
18 | —— — — — — — — - -
20 | - - - - - - — — —
22 | — — — — — — — — — - 40%
24 | - - - - - - - - - -
26 | — — — — — — — — — =
28 | — - - i 267 - | so%

’ 2,74 2,72

2,80 2,78 2,80

50 | 2,86 2,82 - R
32 3,01 311

' ' 3,18
3,4 80%
3,6
S | 1 1 | ! 1

® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 10004
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 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 fompeeneener - ERERENNRW 13
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Schnelligkeit der Fahrverbindung
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug
1,0 - 0%
© ] H ' H'H B NN H B
1,2 - - - - - - - - - - -
1,4 - - - - - - - - -
1,6 - - - - - - - - -+ 20%
18 - - - - - - - - -
2,0 — — — — — — — — =
2,2 - - - - - - - - - 40%
2,4 - - - - - - - - -
g HE 2,44 2,46 BNy B
2,8 ' 60%
3,0
3,2
34 80%
3,6
R | 1 1 1 1 1
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 10004
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl
S Skala von 1 bis 5 . S Anteil in Prozent signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
BUSSE &
INFO' KCM fompeenzcener— BRREK NRW 14
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Informationen im Fahrzeug
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
1o Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug oo
) r (1]
14 | — - - - - - - - - - -
16 | — — — — — — — — — -+ 20%
18 | — - - - - - - - - -
2,0 | B — — — — — — — — =
22 | - - - - - - - — — - 40%
24 | — - - - - - - - - -
26 | B — — — — — — — — =
2,62 2,61
28 2,72 271 269 267 - e
: 281 , 2,80 2,79 2,83
3,0 )
3,2 3,02
3,4 80%
3,6
is 1 1 1 |
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 1000,

© @ Zufriedenheit © Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 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)

l signifikante Verschlechterung

A

unter 50

@!\!FQE

-~
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Fahrpersonal
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
1o Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug oo
©,[I'H H . H N =
12 | - - - - - - - - - - -
14 | - - - - - - - - -
1,6 | - - - - - - - - -+ 20%
18 | - - - - - - - - -
20 | — — — — — — — — =
22 | - - - - - - - - - 40%
24 | - - - - - - - - -
2,44 2 46
26 | - — = — — -0 2,
2,56 258 259 293 254 262 257 259
2,8 ' 2,70 60%
3,0
3,2
34 80%
3,6
S | 1 1 1 1 1 1
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 14004

© @ Zufriedenheit © Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl

3 Skala von 1 bis 5 3 Anteil in Prozent sanifi

= . < signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
BUSSE &
INFO' KCM fompeenzcemer— BROREXNRW 16
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Sauberkeit im Fahrzeug

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

mehrm.  mehrm.

Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener

Hauptverkehrsmittel

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

1,0
© .,
14 | - — - -
16 | — — — —
18 | - - — —
20 | — — — —
22 | - - — —
24 | - - — —
26 | — — — —
28 | — — — —

I h

— — - - — L 20%

— — - — — - 40%

272 o - 60%

30 2,88
2,95 2,97 2,98

3,2

3,13 3,09
80%

3,4
3,6

| | S |

® 4.0 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114

n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 100%

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2016
2016

Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl

I signifikante Verbesserung Q
l signifikante Verschlechterung

unter 50

@!\!FQE

-
BUSSE &
‘KC,M Komperenzoener - BUERENNRW 17



Komfort und Bequemlichkeit des Fahrzeuges
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%
10 - 0%
14 | - - - - - - - - - - -
1,6 | — — — — — — — — — - 20%
18 | - - - - - - - - - -
20 | — — — — — — — — — =
22 | — — — — — — — — — - 40%
24 | - - - - - - - - - -
26 | — — — — — — — — — =
28 | - - - - - 278 - - -+ 60%
J 2,82
3.0 2,85 2.88 2,84 285 2,84 — T 2,86 291
3,2 3,03
3,4 80%
3,6
N | 1 1 1 ! 1
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 10004
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 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 &
@NFO% oM fompeeneener EREREN NRW 18



Platzangebot im Fahrzeug

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-

Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug oo

1,0 - 0%
©.,| B B B B B B B B )
14 | - - - - - - - - - -
1,6 | - - - - - - - - - - 20%
18 | - - - - - - - - - -
20 | — — — — — — — — — =
22 | - - - - - - - - - - 40%
24 | - - - - - - - - - -
26 | — — — — — — — — =
28 | — — — — — — — — - 60%
2,83
30 2.94 285 289 2,89 ’ 289 2
is ! 302 299 297 297 3,02
34 80%
3,6
i | 1 1
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 14004
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 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: oM fompeeneener EREREN NRW 10
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Zugang und Einstiegsmaoglichkeiten fur

Mobilitatseingeschrankte

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
1o Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%
) B 0

©.,| B B B B B B B

14 | - - - - - - - - -

1,6 | — — — — — — — — — - 20%

18 | R — — — — — — - -

20 | - - - - - - — — —

22 | - o - - - - o - - L 40%

24 | - - - - - - - - - -

26 | — — — — — — — — — =

28 | - R - - - - - - - - 60%

2,81
30 | - - - 2,85 8 - |
52 303 298 1301 304 307 3,02 e i
’ ’ 3,17

34 3,25 3,24 80%

3,6

S | 1 1 1 1
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 14004

Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 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 &
Kompetenzcente

@vaog ( KCM Kompetenzcemer— BROREXNRW 20



Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Tarif/Vertrieb/Information

© ®

Anteil Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
wvollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden” (1)
und ,sehr zufrieden* und ,unzufrieden* 2018
Preis-Leistungs-Verhaltnis 44.4 3,49
Tarifsystem 3,30
Fahrkartensortiment 2,95
Fahrkarten-Automaten 3,25
Verkaufsstellen fur Fahrkarten 2,88
Fahrplanauskinfte im Internet 2,61
Hauptsachlich genutzte OPNV-App 2,35
HandyTicket-Kauf | 68,0 2,08

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

-~

) elenzee BUSSE &
@NFO% oM fompeeneener - ERERENNRW - 21




Preis-Leistungs-Verhaltnis
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl./fasttgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn 2ug 0%
© .,
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 3,27 - 80%
36 | 349 o as3 ass 34
38 3,60 3.65 ' ' 3,60 3,61
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 100%
Q @ Zufriedenhleit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl
S e |8l St T somane venessoung A
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

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




Tarifsystem
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%
o, ®# ©® B B B =B B B B B
14 | —— — — — —— — — — — —
16 | R - - - R - - - - - 20%
18 | — — — — —— — — — — —
20 | - - - - R - - - - -
22 | — — — — — — — — — — - 40%
24 | — — — — — — — — — — =
26 | - - - - - - - - - - |
28 | — — — — — — — — — — - 60%
30 | — — — — — — — — — — =
N TR e B e = 3,14 N B
34 3,24 - . — - 80%
3,6 >0 333 3,44 335 340 3,44 3 3,42
1 1 (I A |
® 4.0 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 10005
Q @ Zufriedenhleit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl
SR S en 8 [ fe et siiant Verbessenng A
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

-
BUSSE &
“INFO: o KO fomoein™™™ BARREN NRW =



Fahrkartensortiment

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

mehrm.  mehrm.

Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener

Hauptverkehrsmittel

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

1,0
oH B BN
14 | - - — -
16 | — — — —
18 | - - — —
20 | — — — —
22 | - - — —
24 | - - — —
26 | — — — —

28 - 2.76 o o

3,0

I I b

- - - - - L 20%
- - . - - L 40%

— — - — — - 60%

32 3,09

3,4

80%

3,6

T 1 1

| (R |

® 4.0 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2016
2016

n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 100%

Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl

I signifikante Verbesserung Q
l signifikante Verschlechterung

unter 50

)
KCM Kompetenzcenter

M fomzeene ERERENNRW 24



Fahrkarten-Automaten

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-

10 Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%
o, ® B B B B B B B

14 | - - - - - - - - -

1,6 | — — — — — — — — — - 20%

18 | - - - - - - - - -

20 | — — — — — — — — — |

22 | — — — — — — — — — - 40%

24 | - - - - - - . - - .

26 | — — — — — — — — — |

28 | — — — — — — — — — - 60%

30 | - - - - - - . - - .

32 | 3,10 - - — e — - — - - |

34 3,25 3,20 328 323 319 319 3,30 | 80%

3,37 3,41 '

3,6 3,48 !

38| 1 1 1 1 |
® 4.0 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 10004

© @ Zufriedenheit © Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 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

@!\!FQE

-
BUSSE &
‘KC,M Komperenzoener — BUERENNRW 25



Verkaufsstellen fur Fahrkarten

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
1o Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%
’ B 0
o:Tf  HIET] PR RERRI
14 | - - - - - - - - - -
1,6 | — — — — — — — — — - 20%
18 | - - - - - - - - - -
20 | — — — — — — — — — =
22 | - o - - - - o - - L 40%
24 | - - - - - - - - - -
26 | — — — — — — — — — =
28 | - - - - - - - 60%
2,77 2,79
3.0 2,88 2,88 2,88 2,83 2,83 - 2,84
3,01 3,02 2,98
3,2
34 80%
3,6
R | 1 1 ] 1
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 14004
© @ Zufriedenheit © Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl
3 Skala von 1 bis 5 3 Anteil in Prozent sanifi
= . < signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
R
BUSSE &

KCM Kompetenzcenter

Markeung NRW

(=

BAHNEN

NRW 2



Fahrplanauskunfte im Internet

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

mehrm.  mehrm.

Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener

Hauptverkehrsmittel

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

10
ol BN HN

14 | - - — —
16 | — — — —
18 | - — — —
20 | — — — —
22 | - — — —
24 | - — — —
2,6

l I . . I I- i

— — — — — - 20%

— — — — — - 40%

2,57
28 2,61 2,60 2,57 2.64

3,0

- 60%

3,2

3,4

3,6

80%

! LI

n=1243 n=559 n=4973 n=640 n=793 n=3401

® 4.0 n=11641 n=2472 n=1350 n=2316 n=5503

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2016
2016

100%

Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl

I signifikante Verbesserung Q
l signifikante Verschlechterung

unter 50

@!\!FQE

-
BUSSE &
‘KC,M Komperenzeenmer — BUERENNRW 27



Hauptsachlich genutzte OPNV-App
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%
o/ H/E NN [HIgEgER
1,4 |- — — — — — — — — — — —
1,6 |- e - - - e - - - - - - 20%
18 |- — — — — — — — — — — —
2,0 | e - - - e - - - - - —
22 | e - - - e - - —— . - - 40%
24 2,35 234 %% 233 234 2,30 232 937
26 2,44 2,51 ’
28 2,65 60%
3,0
3,2
34 80%
3,6
DR ! ! ! !
® 4.0 n=5834 n=1566 n=706 n=1226 n=2336 n=653 n=276 n=2232 n=291 n=438 n=1930 | 44904
Q @ Zufriedenhleit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl
&R S e 5 [ e A
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

—
BUSSE &
INFO : o KO fomoein™™™ BARREN NRW 2

ST T



HandyTicket-Kauf
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-

Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug
1,0 - - . - 0%
1,4
1,6 - 20%
1,8
2,0 1,86

, 1,97 1,98
2,2 2,08 2,04 2,10 2,08 2,07 2,12 © 40%
2,20
2,4 2,29
2,6
2,8 60%
3,0
3,2
3,4 80%
3,6
3,8
® 40 n=1746 n=335 n=219 n=435 n=757 n=236 n=75 n=568 n=88 n=142 n=636 | ;0006
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 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 2



Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Haltestellen und Stationen

© ®

. Anteil . Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
wvollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden” (1)
und ,sehr zufrieden* und ,unzufrieden* 2018

Sauberkeit und Gepflegtheit der Stationen 30,4 3,15

Komfort und Ausstattung der Stationen 33,6 3,25
Fahrplan-Informationen an Stationen 31,1 2,82
Beschilderung u. Hinweisschilder 299 278

zur Orientierung

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

-
' sencener BUSSES
@NFO% (KCM fomelieenes BARNEN NRW =0




Sauberkeit und Gepflegtheit der Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
1o Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%
’ B 0
o, ®# ©® B B B =B B B B B
14 | —— — — — —— — — — — —
16 | R - - - R - - - - - - 20%
18 | —— — — — — — — — — —
20 | - - - - - - - - - - B
22 | — — — — — — — — — — - 40%
24 | — — — — — — — — — — =
26 | - - - - - - - - - - |
28 | B - - - B - - - - - -+ 60%
30 | — — — — — — — — =
2,96 3,04
3.2 3.15 313 312 312 343 3,12 3,15 ' - o
34 ’ : 323 5oy
' 3,37
3,6
is 1 1
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 14004
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 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

ST T



Komfort und Ausstattung der Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

14
16
18
2,0
2,2
2,4
2,6
28
3,0
3.2
34
36
38

® 40

OPNV-Nutzungshéaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug
I o o o 3,09 - o - - n
3,20
3,25 3,22 3.24 3,22 3.29 3,22 3929 ] I
’ 3,36
1 1 1 1 R |
n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl
S Skala von 1 bis 5 S Anteil in Prozent signifikante Verbesserung

A

l signifikante Verschlechterung tnter 50

- 0%

- 20%

- 40%

- 60%

80%

100%

“INFO'

[T E——

-~
KCM Kompetenzcenter

Markeung NRW

Bannen NRW - =2



Fahrplan-Informationen an Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

14
16
18
2,0
2,2
2,4
2,6
28
3,0
3.2
34
36
38

® 40

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug oo
— — — - - - - - - 20%
- - - - - - — — - 40%
- 2,70 A A [ 60%
2,82 279 273 280 273 278
2,90 3 01*
3,09 3,12 !
80%
n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 1000
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl
S Skala von 1 bis 5 S Anteil in Prozent signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

(Skala 4 oder 5)

A

l signifikante Verschlechterung tnter 50

“INFO'

[T E——

-~
KCM Kompetenzcenter

Markeung NRW

Bannen NRW =3



Beschilderung und Hinweisschilder
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

mehrm.  mehrm.

Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener

Hauptverkehrsmittel

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

1,0
olfH RN

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

2.8 o271
- 278 2,73 280 283

l I l I I- i

— — — — — - 20%

— — — — — - 40%

2,73 o o [ 60%

3,2

3,4

3,6

80%

3,8

n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622

® 4.0 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2016
2016

100%

Veranderung 2016/2018 Geringe Fallzahl

I signifikante Verbesserung Q
l signifikante Verschlechterung

unter 50

)
KCM Kompetenzcenter

M fomzeene - ERERENNRW 3



Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Sicherheit

© ®

Anteil Anteil
Uberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
wvollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden” (1)

und ,sehr zufrieden® und ,unzufrieden* 2018

Sicherheit tagstiber im Fahrzeug 445 2,51
Sicherheit abends im Fahrzeug 19,2 2,97
Sicherheit tagsuber an Stationen 37,2 2,59
Sicherheit abends an Stationen 27,4 3,21

* 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

mehrm.  mehrm.

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-

Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug
1,0 - t- 0%
;@ TETEETH [N E'EgE=
14 | - - - - - - - - - -
1,6 | - - - - - - - - - -+ 20%
18 | - - - - - - - - - -
20 | — — — — — — — — — =
22 | - - - - - - - - - - 40%
24 | - - - - - - - - - -
2,45 2,46 - o
26 ) 2,48 — - 2,48
2,8 : 60%
3,0
3,2
34 80%
3,6
S | 1 1 1 1 1 1 1 1
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 10004
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 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 &
@NFO% o KO fomoein™™™ BARREN NRW ss



Sicherheit abends im Fahrzeug

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Gesamt tgl./fast tgl.

mehrm.
Woche

mehrm.
Monat

seltener

Hauptverkehrsmittel

Stadt-/
U-Bahn

Stral3en-

Stadt-
bahn bus bus

Nahv.-
S-Bahn zug

Regio.-

1,0
© .,
14 | - —
16 | — —
18 | - -
20 | — —
22 | - -
24 | - -
26 | — —
28 | — —
30 |

3,2

III -

- - - L 20%
. - - L 40%

- 60%

3,4

80%

3,6

1 1

1

1 T 1

3,8

n=13226 n=2783

n=1670

n=2659 n=6114

n=1377 n=652

n=5951 n=739 n=843 n=3622

® 40

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2016

2016

Enttauschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

Veranderung 2016/2018
signifikante Verbesserung

l signifikante Verschlechterung

100%

Geringe Fallzahl

A

unter 50

@!\!FQE

-~
KCM Kompetenzcenter

Markeung NRW

Bannen NRW =7



Sicherhelt tagstber an Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshaufigkeit

Hauptverkehrsmittel

mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
o Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%
L I I | | | 0%
ol e e T s e e B e )
14 | - - - - - - - - - -
1,6 | — — — — — — — — — - 20%
18 | - - - - - - - - - -
20 | — — — — — — — — — =
22 | — — — — — — — — — - 40%
24 | - - - - - - - - - -
20 559 252 253 257 258 2p1 204 - 2 .
2,8 ’ 2,67 ’ ' 2,66 2,62 2,65 60%
3,0
3,2
3,4 80%
3,6
S | 1 1 1 1 1 1 1 1
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 10004
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 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' ( KCM fompeenzcemer  BROREXNRW 38

[T E——



Sicherheit abends an Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshéaufigkeit Hauptverkehrsmittel
mehrm.  mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
1o Gesamt tgl./fast tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%
y r 0
o, ®# ©® B B B =B B B B B
14 | —— — — — —— — — — — —
16 | R - - - R - - - - - - 20%
18 | — — — — —— — — — — —
20 | - - - - - - - - - - |
22 | - - - - - - - - - - 1 40%
24 | — — — — — — — — — — =
26 | - - - - - - - - - - |
28 |- e - - - e - - - - - - 60%
30 | — — — — — — — — — — =
312 | S 73’157 731097 - - - 3,1173 167 - B
3,21 3,21 3.24 ’
34 333 : 334 3,28 80w
) ) 3,39
3,6
S | 1 1 1 1 1
® 40 n=13226 n=2783 n=1670 n=2659 n=6114 n=1377 n=652 n=5951 n=739 n=843 n=3622 | 000,
Q @ Zufriedenheit Q Enttauschte Kunden Veranderung 2016/2018 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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