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Studiengrundlagen

Feldzeit:
03.09.2020 bis 13.01.2021

Interviews:

15.465 Interviews ab 16 Jahren
- davon ca. 80% telefonisch (CATI) und 20% online (Online-Access-Panel) -

Stichprobenziehung:

- CATI-Zufallsziehung in NRW

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

Zufriedenheitsbewertung:

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

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

|dentifikation von Leistungspaketen - Faktorenanalyse

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

Globalzufriedenheit
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

Leistungsmerkmal

Prozentwert der

OPNV-Nutzungshsufigkeit* Hauptverkehrsmittel en tta SCh ten K n den
u u
Untergruppe Und AUS' /gl_ﬂast mehrm.  mehrm. Stadi  Stralen-  Stadt-  Regio.- Nahv -
prégung der Unter- . Gesamt Woche U-Bahn  bahn S-Bahn -

tgl. Monat  seltener bus bus zug

gruppe ©

1.4 Zufriedenheitswert in
1,6

20% der Untergruppe
Dunkler Balken Mittel- 18
wert der aktuellen 22
Untersuchung, blasser /ii \S/igqifil;ante )
Balken Vorunter- 26 eranderung: gruner
suchung 28 277 280 0% Pfeil besserer, roter
2,87 2,85 ! ! 2,8 2,83

30 Pfeil schlechterer
32 Wert
3.4 80%
3,6
) N | 1 1 1 1 1 1 1 I 1
Skala ® 40 n=15485 n=32036 n=2300 n=3458 n=85671 n=1479 n=504 n=G558 n=1ZW:43ID 00% Anzahl befragter
= i ! i en der a-Pandemie nur &kt mo 5. Eda war den Zufr E \j\ .
; Vo:komfmeg zufrieden ~Vergshtanaituegen dr Corona Pande: ‘ Personen in der
= senr zurrieden B Zufri P Enttauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl Unterg ruppe
3 = zufrieden IR oot BRI soans vevessoung
4 = weniger zufrieden 5= unzufriedan | signiicante Verschiechtenung imer 50

5 = unzufrieden

Gelbes
Ausrufezeichen:
Vorsicht bei der
Interpretation, geringe
Fallzahl
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Einordnung und Vergleichbarkeit der OPNV-
Nutzungshaufigkeit 2020

= Um die Auswirkungen der 2020 andauernden Corona-Pandemie abbilden zu kénnen, erfolgten verschiedene
Anpassungen am Fragebogen des NRW-Kundenbarometers 2020.

- Wichtig fiir nachfolgende Darstellungen ist die 2020 geanderte, dreigeteilte Abfrage der OPNV-Nutzungshaufigkeit
sowie deren anschlielende Zuordnung:

- Zunachst wurde gefragt, wann der Befragte zuletzt innerhalb der letzten 12 Monate den OPNV genutzt hat:
(1) zuletzt zwischen Juni 2020 und dem Befragungszeitpunkt oder
(2) wahrend der ersten Corona-Hochphase (Marz bis Mai 2020) oder
(8) noch vor der Corona-Pandemie (vor Marz 2020).
AnschlieRend erfolgt die Abfrage der OPNV-Nutzungshaufigkeit separat fiir alle bis zu drei in Frage
kommenden Zeitraume.

- FUr die Auswertungen wurde die jeweils aktuellste OPNV-Nutzungshaufigkeit verwendet, die nicht wahrend
der ersten Hochphase stattfand, also entweder (1) oder (3). Die OPNV-Nutzungshaufigkeit wahrend der
ersten Corona-Hochphase (2) wurde nur dann in die Auswertungen Ubernommen, wenn der Befragte
wahrend der (ibrigen Zeitrdume den OPNV nicht genutzt hat.

- Aufgrund dieser Einordnung sowie dem generellen Einfluss der Corona-Pandemie u.a. auf die OPNV-
Nutzungshaufigkeit, ist die Vergleichbarkeit der 2020 ermittelten Nutzergruppen mit den Vorganger-Studien nur
eingeschrankt moglich. Dies ist bei der Ergebnisinterpretation zu beriucksichtigen.
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Globalzufriedenheit
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StraRen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

1,0
@ 12 | E — — — E — — — — . |

14 | — — — — — — — — — — N

- 0%

16 S = = = S = = = = - L 20%

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

28 | - -
3,0 2,87 2,85

3.2

o o o o o L 60%

283 28 288 |
2,98 3,01

3.4 - 80%

| (D D I | T 1 R O |

3,8
® 4.0 n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319

*Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrénkt méglich (s. Erlduterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

100%

© @ Zufriedenheit © Enttiauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
& . = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Angebot

©

Linien- und Streckennetz
Verbindungen und Anschlisse

Fahrplantakt

Anteil
tiberzeugter Kunden
»vollkommen zufrieden”
und ,sehr zufrieden”

zufrieden *

®

Anteil
enttiduschter Kunden
~weniger zufrieden”
und ,unzufrieden”

38,1

23,8

27,4

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

2020
2,71

2,94

2,99

@ INFO
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Linien- und Streckennetz
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StraBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

1,0 - 0%
i WA WAL

14 | - - - - - - - - - - .
16 | - - - - - - - - - - L 20%

22 | - - - - - - - - - - - 40%
24 | - - - - - - - - - - .

26 | - - - - - .
’ 2,55 2,57
2,59 267 || eon
2,80

28 1 2,71 285 o730 268
3,0 2,88 2,93

3.2

3,4 - 80%
| 1 1 1
3,8
® n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319
’ *Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

100%

© @ Zufriedenheit © Enttiauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
& . = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
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Verbindungen und Anschlusse
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

1,0
@ 12 | [ - - - [ - - - - -

14 | - - - - - - - - - -

0%

16 | — — — — — — — — — — 20%

18 | — — — — — — — — — —

22 | S - - - S - - - - - L 40%
24 | S - - - S - - - - - .
26 | e — — — e — — — — — N

28 | - o - - 279 - - . . | 60%
2,84 ,

3.0 2,94 2,86 293 290 293 301 293 n
3,2 3,08 ’ 3,08

3,4 80%

38 1 1 1

® n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 100%
’ *Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

3,6

© @ Zufriedenheit © Enttiauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
& . = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
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Fahrplantakt (bis einschl. 2018: Taktfrequenz)
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

@ 1,0

1,2
1,4
1,6
1,8
2,0
2,2
2,4
2,6
2,8
3,0
3.2
3.4
3,6
3,8

® 40

OPNV-Nutzungshiufigkeit*

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug o
(]
— o - - I - - - - - 20%
— - e o S o o - o o -t 40%
— - o o e o o - o o -+ 60%
- 291 06 286 290 595 —MS o 8
2,99 2,99 2,96 3.06 2,95 2,98
’ 3,18 3,14
80%
n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 100%
*Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)
@ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl

Skala von 1 bis 5
1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2018
2018

Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

signifikante Verbesserung
l signifikante Verschlechterung

A\

unter 50
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Dimensionen der Kundenzufriedenheit

Verkehrsmittel
Anteil Anteil
tiberzeugter Kunden zufrieden * enttiduschter Kunden
,vollkommen zufrieden“ ~weniger zufrieder:“ [0)]

und ,sehr zufrieden* und ,unzufrieden 2020
Freundlichkeit des Personals 35,3 8,1 2,60
Punktlichkeit und Zuverlassigkeit 34,5 22,3 2,87
Schnelligkeit der Fahrverbindung 43,5 2,56
Informationen im Fahrzeug 39,0 15,7 2,71
Fahrpersonal 42,0 2,52
Sauberkeit im Fahrzeug 21,8 2,94
Komfort und Bequemlichkeit im Fahrzeug 14,2 2,83
Platzangebot im Fahrzeug 19,0 2,88

Zugang und Einstiegsmog|.
fur Mob.eingeschrankte 20,7 el

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

OPNV-Nutzungshiufigkeit*

tgl./fast
tgl.

Stadt-/
U-Bahn

Stralten-
bahn

mehrm.  mehrm.

Gesamt Woche Monat  seltener

Stadt-
bus

Hauptverkehrsmittel

Regio.- Nahv.-
bus S-Bahn zug

@ 1,0

1,2

1,4
16 |
1.8 |

24 |
26 |

0o 2,58 2,57
06 2,60 265 2,60

3,0

l g

S -+ 20%

o L 40%

60%

3.2

3.4

80%

3,6

1 T 1 1 1

1 1

3,8

n=13908 n=2675 n=2045 n=3063 n=6125 n=961 n=594

n=5727 n=1067 n=1120 n=4319

100%

@ 40

*Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2018

2018

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

Veranderung 2018/2020
signifikante Verbesserung

l signifikante Verschlechterung

Geringe Fallzahl

A\

unter 50
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Punktlichkeit und Zuverlassigkeit
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug o
’ (]
O, B B B BB B B
14 | e e e e e e e e
16 | e e e e B e e e e e 20%
1,8 | - - - - - - - -
2,0 | e e e e e e e e e e
22 |- - — — — - — — — — — —+ 40%
24 |- e e e e e e e e e e —
26 | S - - - S - - - - - —
2,8 | —— — S 2 73 2,68* . -T 60%
2,78 d
30 | 287 287 283 280 2,82 o .
2,97
32 3,17 3,14
3,4 - 80%
3,6 l
3,8
® n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 .

4,0 *Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen) 100%

© @ Zufriedenheit © Enttduschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl

9 ) & o

S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50
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Schnelligkeit der Fahrverbindung
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stralen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn ug 0%
. 'l W' A'H'"R B 0} 5 N0
14 | e — — — — — — — — .
16 | — — — — — — — — — — F20%
1.8 | S - - - S - - - - - =
20 | — — — — — — — — -
22 | e — — — e — — — — — L 40%
24 | e — — — e — — — — — .
v | 2% 20 amm 254 g Y2 e e 286 60%
3,0
3.2
3,4 80%
3,6
26 ! !
® , n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 | 4000,

*Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

© @ Zufriedenheit © Enttiauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
& . = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

~INFO Kempsensaner ') @ 14



Informationen im Fahrzeug
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stralen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0
o)f'E THH'H'E H'RB'I'D
14 | e - - - S - - . - - .
16 | — — — — — — — — — — F20%
1.8 - - — — _— — — — — — N
20 | — — — — — — — — .
22 | S . - - S - - - - - | 40%
24 | e - - - S - - . - - .
26 | — — — — — — — . ITE — .
2,64 ’ 0
28 2,71 272 272 272 268 2,66 6 .
2,78 )
3.0 ’ 2,85
3.2
3,4 80%
1 T 1t 1
3,8
® n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 | 4000,

*Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

© @ Zufriedenheit © Enttiauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
& . = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

~INFO S ') @ 15



Fahrpersonal

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit*

tgl./fast mehrm. mehrm.

Gesamt tgl. Woche Monat  seltener

Hauptverkehrsmittel

Nahv.-
zug

Stadt-/
U-Bahn

Stralken-  Stadt-
bahn bus

Regio.-

bus S-Bahn

@ 1,0 -

1,2

1,4

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

2,52
28

| %%

2,38

-+ 20%

| 40%

2,48 2,45

60%

3,0

3.2

3.4

80%

3,6

1 1

3,8

1 1

n=2300 n=3458 n=6671

@ 40

n=15465 n=3036

n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319

100%

*Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2018
2018

Veranderung 2018/2020
signifikante Verbesserung

l signifikante Verschlechterung

Geringe Fallzahl

A\

unter 50

INFO:

S
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Sauberkeit im Fahrzeug
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stralen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

1,0 - 0%
@ 12 | S - - - S - - - I - .

14 | - - - - - - - - - - .

16 | - - - - - - - - - - - 20%
18 | - - - - - - - - - - .

22 | - - - - - - - - - - | 40%
24 | - - - - - - - - - - .
26 | — — — — — — — — — — .
28 | - - - - - - - | 60%

00 204 205 292 292 594 o 29

32 3,11 3,17 3.20
3.4 80%

3,8 I

® n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 100%
’ *Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

3,6

© @ Zufriedenheit © Enttiauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
& . = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

~INFO Kempsensaner ') @ 17




Komfort und Bequemlichkeit des Fahrzeuges
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug o
3y B (]

14 | S - - - S - - . - - .
16 | B - - - S - - - - - S 20%
18 | _— — — — _— — — — — — N
20 | — — — — — — — - .
22 | — — — — — — — — - 40%
24 | S . - - S - - . - - .
26 | — — — — — — — — — — .
28 | — — — — 2,70 — - 60%

2,80 282 2,78 2,76
30 2,83 ; 2,84 2,86 291

3,00 2,98 ’
3.2
3,4 80%
3,6
S | 1 1 1
® 40 n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 100%
’ *Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)
@ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl

Skala von 1 bis 5
1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

2018
2018

signifikante Verbesserung

A\

l signifikante Verschlechterung unter 50
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Platzangebot im Fahrzeug
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stralen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

1,0
@ 12 | [ - - - [ - - - - - |

14 | - - - - - - - - - - .

- 0%

16 | - - - - - - - - - - - 20%
18 | - - - - - - - - - - .

22 | S - - - S - - - - - L 40%
24 | S - - - S - - - - - .
26 | — — — — — — — — — — =
28 | S - - - S - - - o - L 60%
3,0 2,88 : 284 285 286 294 288 288 20 o83 286
3,2
3,4 80%

e T 1 1 1

® n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 100%
’ *Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

3,6

© @ Zufriedenheit © Enttiauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
& . = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

~INFO S ') @ 19



Zugang und Einstiegsmoglichkeiten fur

Mobilitatseingeschrankte
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

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

10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn ug %
@ 12 | — — — _— — — — I — =

14 | — — — — — — — — — .

16 | _ — — — _ — — — — — - 20%

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

20 | _ — — — _ — — — — — -

22 | _ — — — _ — — — — — L 40%

24 | e — — — e — — — — — .

26 | _ — — — _ — — — — — -

28 - 0go o o D o 271 278 o | 80%

30 | 2,89 ’ 287 290 5,95 293 289 — N

3.2 313 3,05 |

34 80%

3,6

NI | 1 1 1 1 1 1 1 1 1
® 4 n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 | 4000,

*Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

© @ Zufriedenheit © Enttiauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
& . = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

Emro. S ') @ 20



Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Tarif/\Vertrieb/Information

© ®

Anteil . Anteil
liberzeugter Kunden zufrieden * enttduschter Kunden
»vollkommen zu_frieden“ ~weniger zuf.riederl“ (1)
und ,sehr zufrieden“ und ,unzufrieden 2020
Preis-Leistungs-Verhaltnis 43,0 3,43
Tarifsystem 3,27
Fahrkarten-Automaten 3,20
Verkaufsstellen flr Fahrkarten 2,87
Hauptséchlich genutzte OPNV-App 2,34
HandyTicket-Kauf 2,02

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

@NFO% Fompstemarntr ') @ 21




Preis-Leistungs-Verhaltnis
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0
y r (J
O
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 3,23 3.32 - 80%
; 3,36 3,38
36 3,43 3,44 3,45
, 3,51 60 3,51 3,55
38 1 1 f 1 1 T
® n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 100%
’ *Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen) °
© @ Zufriedenheit © Enttduschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
w ) = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

“INFO' Kempsenscemr ') @ 22



Tarifsystem
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

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

10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn ug %
o, ® ©®B B B B B B B B B B

14 | S - - - S - - - - - .

16 | — — — — — — — — — — - 20%

18 | - - - - - - - - - - =

20 | — — — — — — — — — — =

22 | _— — — — _— — — — — — |+ 40%

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

26 | — — — — — — — — — — =

2,8 | — — — — — — — — — — - 60%

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

32 | 3,07 — — [ — I o — — |

3,4 3,27 320 330 3.27 10 320 329 | 80%

3,6 ’ 3,45 e 3,49

1 1 [ I |
® 40 n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 | 4009

*Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

© @ Zufriedenheit © Enttiauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
& . = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

~INFO S ') @ 23




Fahrkarten-Automaten
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

@ 1,0

1,2
14
1,6
1,8
2,0
2,2
24
26
28
3,0
32
34
36
38

® 40

OPNV-Nutzungshiufigkeit*

Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug o
(]
- I — — — — — — — — 20%
= — — — — — — — — — 1 40%
- — — — — — — — — — - 60%
3,05
- P 314 31 — o "
3,20 3,14 3,19 3,20 3,21 3.24 3,19 323
3,33 ’ T 80%
n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 100%
*Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)
@ Zufriedenheit Enttauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl

Skala von 1 bis 5
1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2018

2018

Anteil in Prozent

signifikante Verbesserung
(Skala 4 oder 5)

A\

l signifikante Verschlechterung unter 50

Kompetenzcenter
Marketing NRW

>3 -



Verkaufsstellen fur Fahrkarten
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stralen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

1,0 - 0%
T MW FERER]

1,4

16 | — — — — — — — — — — - 20%
18 | - - - - - - - - - - .

22 | — — — — — — — — — — L 40%
24 | - - - - - - - - - - .
2,6

28 | 974 - - - - - - - - L 60%
30| 2,87 ’ 281 o8 285 593 285 285 5,9, 288
3.2

3,4 80%
1 1
3,8
® n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319
’ *Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

100%

© @ Zufriedenheit © Enttiauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
& . = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

~INFO S ') @ 25



Hauptsachlich genutzte OPNV-App
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit*

mehrm.  mehrm.
Woche Monat

tgl./fast
Gesamt tgl.

seltener

Hauptverkehrsmittel

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

@ 1,0

1,2

1,4 - - -
16 | — — — —

18 | — — — —

22 | S - - -

24 234 230 232 230
2,6

2,43

B H N g " EH”

+ 20%

L 40%

231 234 233 2,31
244 2,37

2,8

60%

3,0

3.2

3.4

80%

3,6

!

1 1

3,8

n=894 n=306 n=3288 n=665 n=763 n=2921 100%

® 4 n=8896 n=2056 n=1348 n=2009 n=3483

*Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

@ Zufriedenheit
Skala von 1 bis 5

2018
2018

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent

Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl

signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

A\

unter 50

(Skala 4 oder 5)
l signifikante Verschlechterung

Kompetenzcenter
Marketing NRW

>3 -



HandyTicket-Kauf

nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit*

tgl./fast  mehrm.
Gesamt tgl. Woche

Hauptverkehrsmittel

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

Nahv.-
zug

1,0
©,,[I'. H B
14
16
18
2,0
2,2 2,02 2,03 2,07
2,4
2,6
2,8
3,0
32
3,4
36

s | T !

® 4.0 n=3888 n=682 n=543

198202 L4 2,02
2,27
n=466 n=135 n=1211 n=275 n=382

1

n=1389

*Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2018
2018

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent

(Skala 4 oder 5)
l signifikante Verschlechterung

Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl

signifikante Verbesserung

unter 50

0%

20%

40%

60%

80%

100%

INFO:

S

Kompetenzcenter
Marketing NRW

27



Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Haltestellen und Stationen

© ®

. Anteil . Anteil
tiberzeugter Kunden zufrieden * enttauschter Kunden
»vollkommen zufrieden” ~weniger zufrieden” (1)
und ,sehr zufrieden* und ,unzufrieden* 2020
Sauberkeit und Gepflegtheit der Stationen 32,0 3,17
Fahrplan-Informationen an Stationen 31,4 2,81

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

@NFO% Fompstemarntr ') @ 28




Sauberkeit und Gepflegtheit der Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit*

tgl./fast
Gesamt tgl.

mehrm.
Woche

mehrm.
Monat

Hauptverkehrsmittel

Nahv.-
zug

Stadt-/
U-Bahn

Stralten-
bahn

Stadt-
bus

Regio.-

seltener bus S-Bahn

- 0%

@ 1,0

12
14
16 |
18 |

24 |
26 |
28 |
30 |
3.2

-+ 20%

L 40%

~ 60%

3,09 -

3.4

3,18
80%

3,6

3,42

3,8 l

n=15465 n=3036

n=2300

n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319

100%

® 40

*Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2018

2018

Geringe Fallzahl

A\

unter 50

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

Veranderung 2018/2020
signifikante Verbesserung

l signifikante Verschlechterung

Kompetenzcenter
Marketing NRW

>3 -



Fahrplan-Informationen an Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

1,0 - 0%
@ 12 | S - - - - I _ _ _ _ .

14 - - o o - - o . - - .

16 | - - - - - - - - - - - 20%
18 | - - - - - - - . - - .

22 |- S o o o e o - o - - o 40%
24 | —— - - - E . . - . o ]
26 | — - . . [ - o o o o |
28 | - 2,68 . - o L 80%
2,81 2,77 2,77 2.80 2.75 2,72

3.0 2,87 2,92 = :
3.2 3,01 3,01

3.4 80%

1 T |

® n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 100%
’ *Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

3,6

© @ Zufriedenheit © Enttiauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
& . = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

~INFO S ') @ 30



Dimensionen der Kundenzufriedenheit
Sicherheit

© ®

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

und ,sehr zufrieden* und ,unzufrieden* 2020

Sicherheit tagsliber im Fahrzeug 43,4 2,53
Sicherheit abends im Fahrzeug 21,2 2,96
Sicherheit tagsiber an Stationen 39,6 2,57
Sicherheit abends an Stationen 29,4 3,22

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

@NFO% Fompstemarntr ') @ 31




Sicherheit tagsuber im Fahrzeug
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

1,0 - 0%
©TH B 'E'N B [ EEE =W

1,4
16 | - - - - - - - - - - - 20%

18 | — — — — — — — — — — a

22 | - - - - - - - - - - | 40%
24 | - - - - - - - - - - .

2,44
26 2,53 2,49 2,51 250 558 2,56 2,56 2,54 2,53 2,57
28 60%

3,0

3.2
3.4 80%

3,6

26 ! 1

® n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 100%
’ *Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

© @ Zufriedenheit © Enttiauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
& . = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

~INFO S ') @ 32



Sicherheit abends im Fahrzeug
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel
tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  Stralen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
10 Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug 0%
, B (]
o THHEE BER'E
14 | e e e e e e e e e e —
16 | - — — — - — — — — — —+ 20%
1,8 | e e e e e e e e e e —
2,0 | - - - - - - - - —
22 |- - — — — - — — — — — —+ 40%
24 |- e e e e e e e e e e —
26 | S - - - S - - - - - —
28 | S - - - S - - 2,71 - -+ 60%
3,0 2,88 - - . 2,86 -
2,96 2,90 2,96 2,92
32 3,07 314 314
3,21
3,4 80%
3,6
3,8
® n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 | 4400,
’ *Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)
© @ Zufriedenheit © Enttduschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
9 ) & o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

~INFO S ') @ 33



Sicherheit tagsuber an Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel

tgl./fast mehrm. mehrm. Stadt-/  StralBen-  Stadt- Regio.- Nahv.-
Gesamt tgl. Woche Monat  seltener U-Bahn bahn bus bus S-Bahn zug

OYFM 'H H ETE TEHI§g " g Em"H"”

1,2 . ]

1,4
16 | — — — — — — — — — — L 20%
18 | — — — — — - - - - - |

22 | - - - - S - - - - - L 40%
24 | - - o o - o o - - - .

26 2,51 252 255 255
2,57 ' 258 2,56 , 2,55 255 2,59
28 2,62 2,66 261 .

3,0

3.2
3,4 80%

e 1 1 1

® n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319 100%
’ *Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

3,6

© @ Zufriedenheit © Enttiauschte Kunden Veranderung 2018/2020 Geringe Fallzahl
& . = o
S Skalavon 1bis5 3 Anteil in Prozent I signifikante Verbesserung

1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5)

5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung unter 50

~INFO S ') @ 34



Sicherheit abends an Stationen
nach OPNV-Nutzungshaufigkeit und HVM

OPNV-Nutzungshiufigkeit* Hauptverkehrsmittel

Stadt-/
U-Bahn

Stralten-
bahn

Stadt-
bus

Nahv.-
zug

tgl./fast
Gesamt tgl.

3,22

mehrm.
Monat

mehrm.
Woche

Regio.-

seltener bus S-Bahn

0%

@ 1,0

12 |
14 |
16 | 20%

1.8 |

- L 40%
24 |
26 |
28 | — | 60%
30 |

32 |

3,27 | 80%

3,14

3.4 3,30
3,6

3,8 l

3,43

n=15465 n=3036 n=2300 n=3458 n=6671 n=1479 n=594 n=6558 n=1270 n=1120 n=4319

® 40

*Vergleichbarkeit wegen der Corona-Pandemie nur eingeschrankt mdglich (s. Erlauterungsseite vor den Zufriedenheitsergebnissen)

100%

@ Zufriedenheit

Skala von 1 bis 5

1 = vollkommen zufrieden
5 = unzufrieden

2018

2018

Geringe Fallzahl

A\

unter 50

Enttduschte Kunden
Anteil in Prozent
(Skala 4 oder 5)

Veranderung 2018/2020
signifikante Verbesserung

l signifikante Verschlechterung

Kompetenzcenter
Marketing NRW

>3 -
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