IKANTAR <2

eeeeeeee
ol ein-pyrmo”

OPNV-Kundenbarometer 2022
Ergebnis-Charts



OPNV-Kundenbarometer
Ihre Ansprechpartner

Christian Jodden
Director
t (+49) 89 5600 1558

e christian.joedden@kantar.com

Anselm Speich
Senior Consultant
t (+49) 89 5600 1123

e anselm.speich@kantar.com

Dr. Adi Isfort

Freier Mitarbeiter Kantar

t (+49) 160/ 718 02 36

e adi.isfort@verkehrsforschung.de

ICANTAR

e
.
FRlL

@(.:C/ G';*s

I-

verkeh? o
ﬂ::neln-i’!'"m"



1

Beschreibung der Studie in Kirze



OPNV-Kundenbarometer 2022
Beschreibung 1/2

— Im vorliegenden Gutachten werden die Ergebnisse des diesjahrigen OPNV-Kundenbarometers fur die
Verkehrsgesellschaft Hameln-Pyrmont mbH (Offis) im Einzelnen dargestellt.

— Kantar hat die Befragung (telefonisch und in Online-Panels) im Auftrag der Offis im Zeitraum von 01.06. bis zum
01.07.2022 200 Interviews durchgefuhrt.

— Im diesjahrigen OPNV-Kundenbarometer wurden fiir die Offis insgesamt 200 Personen befragt. Davon sind 171
Personen aktuelle OPNV-Nutzer, 29 Personen gehéren zum OPNV-Potenzial. Das sind Personen, die den OPNV
innerhalb der letzten funf Jahre genutzt haben, aktuell aber keine OPNV-Nutzer sind.

— Es erfolgte eine Gewichtung der Daten anhand des Alters und der Nutzungshaufigkeit je Altersgruppe, wobei Daten von
reprasentativen Studien fur Deutschland (OPNV-Nutzung in Deutschland 2016-2022) mit ca. 17.700 Interviews sowie
statistische Bevolkerungsdaten zugrunde gelegt wurden.

— Insgesamt haben am OPNV-Kundenbarometer 2022 42 Verkehrsanbieter teilgenommen, es wurden insgesamt rund
21.000 Interviews durchgefinhrt.
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OPNV-Kundenbarometer 2022
Beschreibung 2/2

— Im Kundenbarometer-Teil wurden neben mobilitats- und soziodemografisch relevanten Parametern die
Globalzufriedenheit sowie die Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen erfragt.

— Die Leistungsmerkmale lassen sich in sechs Leistungspakete aufgliedern, die - empirisch ermittelt - die psychologische
Grundlage der Zufriedenheitsbewertung der Fahrgaste darstellen. Zudem kénnen die Bewertungen der Kunden in eine
Beurteilungsskala tbertragen werden, die anhand der Bewertungen aller Leistungsmerkmale innerhalb des
Kundenbarometers entwickelt wurde (siehe Abschnitt Modellbeschreibung).

— Im Potenzial-Teil wurden die Griunde erfragt, aus denen die Zielpersonen nicht mehr den OPNV nutzen. Insgesamt
wurden flr 26 potenzielle Hemmnisse die Wichtigkeit erfragt.
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Befragung der Stichprobe

— Grundgesamtheit: Personen ab 16 Jahren, die in den letzten fUnf Jahren, also seit 2018, mindestens einmal ein
Verkehrsmittel des Verkehrsanbieters genutzt haben (Grundgesamtheit).

— Diese Grundgesamtheit wurde getrennt in aktuelle OPNV-Nutzer und OPNV-Potenzial.

— Auswahl:

— FUr die Telefonstichprobe wurden aus den Haushalten im Bedienungsgebiet des Verkehrsunternehmens nach einem
Zufallsverfahren (Random-Last-Two-Digit-Verfahren) gezogene Telefonnummern ausgewahlt. Bei maximal 50% der
Interviews kamen mit dem gleichen Verfahren gezogene Telefonnummern zum Einsatz, zu denen in anderen
Untersuchungen eine grundsatzliche Bereitschaft zur gelegentlichen Teilnahme an Befragungen erfragt wurde. In den
ausgewahlten Haushalten wurde anhand des Schwedenschliissels die Zielperson ausgewahlt, wobei anhand des Alters

der Personen im Haushalt eine Person zuféllig ausgewahlt wird

— FUr die Online-Stichprobe wurden aus den Online-Access-Panels von Kantar Profiles und Payback Personen mit
Wohnort im Bedienungsgebiet des Verkehrsunternenmens ausgewahilt.

— Durchfihrung: Computergesttitzte Telefoninterviews (CATI) wurden zentral von der Telquest GmbH, den Telefonstudios
von Kantar, durchgefuhrt und ergéanzt durch eine Online-Befragung in den Access Panels von Kantar Profiles und

Payback.
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Globalzufriedenheit und
Kundenbindung



Zeitliche Entwicklung der Globalzufriedenheit )v
Tendenzielle Verschlechterung von ,guten“ 2,60 auf nun ,eher gute* 2,68 \

—+— Globalzufriedenheit

20 3
Veranderung in Prozent- 0 2
Punkten zum Vorjahr g
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Nutzungshaufigkeit Hameln und Pkw )V\

Nutzungsanteile Hameln* Nutzungsanteile Pkw*

0

B oit [ gelegentlich selten [ nie

Basis: OPNV-Nutzer: n=171; Angaben in Prozent

Wie oft nutzen Sie [das Verkehrsmittel] aktuell?
*) oft=taglich oder fast taglich; an drei bis 4 Tagen pro Woche, gelegentlich=an ein bis zwei Tagen pro Woche; an ein bis drei Tagen pro Monat, selten=an ein bis zwei Tagen im Vierteljahr; seltener;

unregelmél’&ig, z.B. nur im Winter | Geanderte Darstellung gegenUber Vorwellen. Basis fir Pkw-Betrachtung sind ab 2022 alle aktuellen OPNV-Nutzer.
(i';‘
)
Cé} v C;?) 9
i -

ICANTAR

n
]
e ein-pyrmor




Globalzufriedenheit )v

OPNV Pkw Fahrrad
2021 2022 2021 2022 2021 2022

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% 19,2 18,5
11,2

2,60 = 2,68 2,08 = 2,47 2,37 = 2,57
B Vollkommen zufrieden [ Sehr zufrieden [ zufrieden @8 Weniger zufrieden [l unzufrieden M Weil3 nicht Durchschnitt

0%

Basis 2021: n=250
Basis 2022: n=171
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Wohlfuhl-Faktor

OPNV Pkw Fahrrad

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% 20,8

0,
0% 2.28 1,46 1,95
B 1: , Sehrwoh!“ 2 N3 E54 M5 .Sehrunwohl M Weil nicht Durchschnitt

Basis 2022: n=171
Wenn Sie sich jetzt die Nutzung der Verkehrsmittel vorstellen, wie wohl fiihlen Sie sich in der aktuellen Situation beim Fahren mit den folgenden Verkehrsmitteln?
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Weiterempfehlung

Weil3 nicht
Bestimmt nicht
Wahrscheinlich nicht
Eventuell

Wahrscheinlich ja

Bestimmt

Durchschnitt

Basis 2021: n=250
Basis 2022: n=171
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60%

50%
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Weiterempfehlung
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Bewertung der Leistungsmerkmale



Rangreihe der Zufriedenheit mit den Merkmalen
Lesebeispiel

Rangreihe der Zufriedenheit mit den Merkmalen

@

Schnelligkeit der Beforderung

Sicherheit im Fahrzeug - tagsiber

Bewertungskategorie der Zufriedenheit

Leistungsmerkmale sortiert nach Bewertungen
der Zufriedenheit

Beratung in den Kunden-Zentren

Handyticket

Sicherheit an Haltestellen - tagstiber

Linien- und Streckennetz

gut

gut

gut

Je kurzer der Balken, desto hdher die
Zufriedenheit.

Farbliche Zuordnung zum jeweiligen
Leistungspaket

Freundlichkeit des Personals

Apps und mobile Informationen fir das Smartphone

Basis 2022: n=500

40

Zufriedenheitswert ist der Mittelwert auf der
Skala von 1 (vollkommen zufrieden)
bis 5 (unzufrieden)
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Rangreihe der Zufriedenheit mit den Merkmalen )V\

Apps und mobile Informationen fur das Smartphone sehr gut
Umsetzung des 9-Euro-Tickets sehr gut

Punktlichkeit und Zuverlassigkeit sehr gut

Freundlichkeit des Fahrpersonals sehr gut

Informationen im Fahrzeug gut

Schnelligkeit der Beftérderung , gut

Beratung in den Kunden-Zentren gut

Sauberkeit und Gepflegtheit im Fahrzeug gut

1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 50

Basis 2022: n=171
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Rangreihe der Zufriedenheit mit den Merkmalen )V\

Sicherheit im Fahrzeug - abends
Kompetenz des Fahrpersonals gut
Fahrplan-Informationen an den Haltestellen eher gut
Preis-Leistungsverhaltnis eher gut

Komfort und Bequemlichkeit des Fahrzeugs eher gut
Fahrkartensortiment : eher gut

Telefonische Auskunft eher gut

Platzangebot im Fahrzeug durchschnittlich

1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 50

Basis 2022: n=171
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Rangreihe der Zufriedenheit mit den Merkmalen )V\

Linien- und Streckennetz durchschnittlich

Internet-Auftritt (Homepage) durchschnittlich

Gedruckter Fahrplan zu Hause durchschnittlich

Krisenmanagement im Umgang mit der Corong- durchschnittiich
Pandemie

Anschliisse durchschnittlich

Tarifsystem eher schlecht

Sicherheit an Haltestellen - abends eher schlecht

Taktfrequenz eher schlecht

1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 50

Basis 2022: n=171
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Rangreihe der Zufriedenheit mit den Merkmalen )V\

Komfort und Ausstattung der Haltestelle : schlecht
Sauberkeit und Gepflegtheit der Haltestelle : schlecht

Informationen bei Stérungen oder Verspatungen , sehr schlecht

1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 50

Basis 2022: n=171
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Dargestellt wird die Differenz
zwischen dem Mittelwert der
aktuellen Studie zur Vorstudie.

Grun: Verbesserung
Rot: Verschlechterung

Vergleich der Merkmale 2022/2021
Lesebeispiel

Vergleich der Merkmale 2022/2021

A
b
IV 4
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Die graue Linie unter dem
Veranderungsbalken beschreibt
den Signifikanzbereich.

Veranderungsbalken langer als
grauer Balken: Signifikante
Veranderung

Linien- und Streckennetz

N
[N
o

N
w
@

Schnelligkeit der Beférderung

oOkologischer Fuhrpark

L
w
a

L
w
©

Sicherheit im Fahrzeug - abends

Aktivitaten zur Umweltschonung

M
N
o

™
i
o

Informationen im Fahrzeug

Der aktuelle Zufriedenheitswert
des jeweiligen Merkmals wird
dargestellt.

Die Farbe entspricht der
Zuordnung zum jeweiligen
Leistungspaket.

Leistungsmerkmale sortiert
nach Bewertung der
Zufriedenheit

Sauberkeit und Gepflegtheit im Fahrzeug 2,45
Komfort und Bequemli | Zeugs 2,45
T T
04 02 03 04
Basis 2021: n=500 (n.e.): Vergleichswerte nicht erhoben - Veranderung zu 2018 — Signifikanzbereich
Basis_2022: n=500
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Vergleich der Merkmale 2022/2021

Apps und mobile Informationen fur das Smartphone
Umsetzung des 9-Euro-Tickets

PUnktlichkeit und Zuverlassigkeit

Freundlichkeit des Fahrpersonals

Informationen im Fahrzeug

Schnelligkeit der Beférderung

Beratung in den Kunden-Zentren

Sauberkeit und Gepflegtheit im Fahrzeug

0,5 0,4

Basis 2021: n=250
Basis 2022: n=171

(n.e.): Vergleichswerte nicht erhoben

0,3 0,2 0,1 0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5

- Veranderung zu 2021

=== Signifikanzbereich
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Vergleich der Merkmale 2022/2021

Sicherheit im Fahrzeug - abends
Kompetenz des Fahrpersonals
Fahrplan-Informationen an den Haltestellen

Preis-Leistungsverhaltnis

)

K
v

S
o S
N

MRS
o o
o 3

N
\l
N

Komfort und Bequemlichkeit des Fahrzeugs 2,73
Fahrkartensortiment 2,76
Telefonische Auskunft 2,76
Platzangebot im Fahrzeug 2,80
0,5 0,4 0,3 0,2 0,1 0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5
Basis 2021: n=250 (n.e.): Vergleichswerte nicht erhoben - Veranderung zu 2021 = Signifikanzbereich
Basis 2022: n=171
A
KANTAR &%

rkeht
ﬂ:mn-w'""’"



Vergleich der Merkmale 2022/2021

)

K
v

Linien- und Streckennetz
Internet-Auftritt (Homepage)

Gedruckter Fahrplan zu Hause

Krisenmanagement im Umgang mit der Corona-
Pandemie

Anschlisse
Tarifsystem

Sicherheit an Haltestellen - abends

Taktfrequenz

0,5 0,4 0,3 0,2 0,1 0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5

Basis 2021: n=250 (n.e.): Vergleichswerte nicht erhoben - Veranderung zu 2021 === Signifikanzbereich
Basis 2022: n=171
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Vergleich der Merkmale 2022/2021 )7\

Komfort und Ausstattung der Haltestelle
Sauberkeit und Gepflegtheit der Haltestelle

Informationen bei Stérungen oder Verspatungen

0,5 0,4 0,3 0,2 0,1 0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5

Basis 2021: n=250 (n.e.): Vergleichswerte nicht erhoben - Veranderung zu 2021 === Signifikanzbereich
Basis 2022: n=171
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App- und mobile Webseiten-Nutzung zur Information tiber den OPNV )V\

App-/Webseiten-Nutzung gesamt DB Navigator

App "Meine Offis"
Google Maps
bahn.de

oeffis.de

Offi Fahrplan App

GVH App

Nutzen Sie eine App oder sonstige mobile Informationen auf Ihrem Smartphone, um sich tber den 6ffentlichen Nahverkehr zu informieren? Wenn ja, welche?
Basis Smartphone-Nutzer: n=141; Mehrfachnennungen maoglich
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Die Leistungspakete



Leistungsmerkmale des
jeweiligen Paketes, eingeteilt in
= Starken

= Schwachen

= Chancen

= Risiken

(Weiterfuhrende Inter-
pretationshilfen zu dieser
Einteilung im Methodenteil)

Y-Achse — Zufriedenheit:
Oberhalb der waagerechten
Grenzlinie (aktueller OPNV-
Branchendurchschnitt) liegen die
besseren Werte, unterhalb die
schlechteren

Handlungsrelevanz-Matrix
Lesebeispiel

Handlungsrelevanz-Matrix "Verkehrsmittel"

Stérken
A Informationen im Fahrzeug
B Komfort und Bequemlichkeit
des Fahrzeugs

Schwéchen
C Infos bei Stérungen
oder Verspatungen im Fahrzeug

Risiken
D Sauberkeit und Gepflegtheit
im Fahrzeug

Basis 2020: n=550

Seitenfaktoren

Schliisselfaktoren

Selbstverstandlichkeit
oder Zusatznutzen

Chancen

T o=

Weiter sol
Micht nachlassen

Starken

/

Wird in Kauf

genommen

Risiken

me®[®

[ 19}

Schwachen

Branchendurchschnitt
Clobalzufriedenheit

Hier ansetzen!
Handlungsbedarf

-
0,50 hoch

Zuordnung zum Leistungspaket

Starken / Schwachen:

Starken und Schwachen werden
im Verhaltnis zum
Branchendurchschnitt der
Globalzufriedenheit (Y-Achse)
bestimmt und zur genaueren
Beurteilung verglichen mit den
Werten der anderen Teilnehmer.

ICANTAR

X-Achse: Reale Bedeutung
(Wichtigkeit)

Rechts von der senkrechten
Grenzlinie (Median der realen
Bedeutungen aller Merkmale des
Verkehrsunternehmens) liegen die
wichtigeren Merkmale, links die
weniger wichtigen

ICANTAR



Handlungsrelevanz-Matrix "Angebot” )7\
\ P4

P
oeh Seitenfaktoren Schlisselfaktoren
.. ocC
Starken Selbstverstandlichkeit Weiter so!
. oder Zusatznut Nicht
A Linien- und Streckennetz 2.2 satenizen C o
Schwachen 2.4 ®
B Anschlisse - ® -
, D E®
Chancen A 5|25
o . . = 28 o £3
C Punktlichkeit und Zuverlassigkeit = E EE
D Schnelligkeit der Beférderung § 3,0 o §§
= = O
P — m
Risiken 2 32
E Taktfrequenz »
3,6
Hier
38 ansetzen!
' Wird in Kauf Handlungsbe
genommen darf
gering 0,10 0,20 0,30 0,40 0,50 0,60 hoch

reale Bedeutung
Basis 2022: n=171

&)
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Veranderungen im Paket "Angebot" )vk
\ P4

Zufriedenheit reale Bedeutung
2021 2022 2021 2022
Punktlichkeit und Zuverlassigkeit 2,40 2,35 0,30 0,47 I

Schnelligkeit der Beférderung 2,43 2,51 0,44 0,47
Linien- und Streckennetz 2,72 2,82 0,50 0,50
Anschliisse 2,83 2,88 0,47 0,63
Taktfrequenz 3,02 3,00 0,55 0,44

Veranderung signifikant Il Veranderung signifikant Il

(—V G
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Impact-Analyse
Lesebeispiel

Handlungsempfehlung

Ubertreffen die Balken die
Handlungsgrenze (Top Ten) im
Gefahrenbereich (ROT), sollte
man bei diesen
Leistungsmerkmalen das Niveau
unbedingt halten.

Wenn gleichzeitig auch die
Handlungsgrenze im
Potenzialbereich tberschritten
wird, sollte man in diese
Leistungsmerkmale investieren.

Ubertreffen die Balken die
Handlungsgrenze (Top Ten) nur
im Potenzialbereich (GRUN),
sollte man diese
Leistungsmerkmale ausbauen.

Je langer der Balken insgesamt
ist (Verschlechterungsgefahr-
und Verbesserungsbalken),
desto hdher ist der Impact des
Merkmals.

Impact-Analyse: "Angebot"

asis 2022: n=500

Linien- und Streckennetz
Schnelligkeit der Beférderung
Punktlichkeit und Zuverléssigkeit

Taktfrequenz

Anschliisse

Verbesserungs-
potenzial

Verschlechterungs-
gefahr

Der aktuelle Zufriedenheitswert
des jeweiligen Merkmals wird
dargestellt.

Die Farbe entspricht der
Zuordnung zum jeweiligen
Leistungspaket.

I(CANTAR

Verschlechterungsgefahr (rot):
Der prozentuale Anteil der
Verschlechterung des
jeweiligen Items auf die
Globalzufriedenheit.

Verbesserungspotenzial (grun):

Der prozentuale Anteil der
Verbesserung des jeweiligen
Items auf die
Globalzufriedenheit.
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Impact-Analyse: "Angebot"

.
V4

Verbesserungs- Verschlechterungs- 2022

potenzial gefahr
Punktlichkeit und Zuverlassigkeit 2,35
2,51

Schnelligkeit der Beforderung
Linien- und Streckennetz
Anschlisse

Taktfrequenz

Anstrengungen Niveau
lohnen sich halten

Basis 2022: n=171

&
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Handlungsrelevanz-Matrix "Verkehrsmittel" )V\

P
oeh Seitenfaktoren Schlisselfaktoren
.. ocC
Starken I Selbstverstandlichkeit Weiter so!
: der Zusatznut Nicht
A Platzangebot im Fahrzeug 2.2 | OCETAISEENTEEN e
Schwachen 2,4 C B
@ ®
Chancen 2,6 D =
. . A 5 2
B Informationen im Fahrzeug N .. ® ® 53
C Sauberkeit und Gepflegtheit im £ 255 b
Fahrzeug $ 30 %é
D Komfort und Bequemlichkeit des £ - & ©
Fahrzeugs N
Risiken 34
3,6
Hier
38 ansetzen!
' Wird in Kauf ~ Handlungsbe
genommen g darf
gering 0,10 0,20 0,30 0,40 0,50 hoch
reale Bedeutung B |

Basis 2022: n=171
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Veranderungen im Paket "Verkehrsmittel"

P A N
{

Zufriedenheit reale Bedeutung
2021 2022 2021 2022
Informationen im Fahrzeug 2,43 2,50 0,33 0,45
Sauberkeit und Gepflegtheit im Fahrzeug 2,37 2,52 0,25 0,37
Komfort und Bequemlichkeit des Fahrzeugs 2,60 2,73 0,27 0,44 I
Platzangebot im Fahrzeug 2,64 2,80 l, 0,30 0,53 I
Veranderung signifikant Il Veranderung signifikant Il

V4
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Impact-Analyse: "Verkehrsmittel"

@
Verbesserungs- Verschlechterungs- 2022
potenzial gefahr
Informationen im Fahrzeug 2,50
Sauberkeit und Gepflegtheit im Fahrzeug 2,52
Komfort und Bequemlichkeit des Fahrzeugs
Platzangebot im Fahrzeug 2,80
Anstrengungen Niveau
lohnen sich halten
Basis 2022: n=171
‘%“P(i"{ 33
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Handlungsrelevanz-Matrix "Sicherheit" )V

oeh Seitenfaktoren Schlisselfaktoren
.. oc
Starken Selbstverstandlichkeit Weiter so!
l oder Zusatznutzen Nicht
Schwachen 2,2 nachlassen
A Krisenmanagement im Umgang mit 24
der Corona-Pandemie . c .
B Sicherheit an Haltestellen - abends ® A £2
2o
+— o S
Chancen g > B @ MXH 3
. B o g&‘
C Sicherheit im Fahrzeug - abends g 30 ® §§
2 SN0)
P — m
Risiken 3 32
3,4
3,6
Hier
38 ansetzen!
' Wird in Kauf ~ Handlungsbe
genommen g darf
gering 0,10 0,20 0,30 0,40 0,50 hoch
reale Bedeutung B |

Basis 2022: n=171

KANTAR y
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Veranderungen im Paket "Sicherheit"

Sicherheit im Fahrzeug - abends

Krisenmanagement im Umgang mit der Corona-
Pandemie

Sicherheit an Haltestellen - abends

Zufriedenheit

2021 2022
2,35 2,63
2,93 2,85
2,77 2,99

reale Bedeutung

2021
0,46
0,50

0,31

2022

0,30 | |

0,51

0,48 1

Veranderung signifikant Il

Veranderung signifikant Il

P A N
{

V.4

ICANTAR

35



Impact-Analyse: "Sicherheit" )v

@
Verbesserungs- Verschlechterungs- 2022
potenzial gefahr
1 1
; A Einfluss dieses Merkmals auf die Globalzufriedenheit
Sicherheit im FahrzeuQ - abends aufgrund geringer Fallzahl nicht messbar. 2’63
Krisenmanagement im Umgang mit der Corona- > 85
Pandemie '
Sicherheit an Haltestellen - abends 2,99
Anstrengungen Niveau
lohnen sich halten
Basis 2022: n=171
Qf;(‘# & 36
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Handlungsrelevanz-Matrix "Haltestellen"

Starken
A Fahrplan-Informationen an den
Haltestellen
Schwachen
B Komfort und Ausstattung der
Haltestelle
Chancen
Risiken
C Sauberkeit und Gepflegtheit der
Haltestelle

Basis 2022: n=171

Zufriedenheit

och

2,2

2,4

2,6

2,8

3,0

3,2

3,4

3,6

3,8

gering

Seitenfaktoren

Selbstverstandlichkeit

oder Zusatznutzen

Wird in Kauf
genommen

0,10 0,20 0,30 0,40
reale Bedeutung

Schlisselfaktoren

Weiter so!
Nicht
nachlassen
A s
s =
s
) c
oo
3
2,85 e E
£
5 56
m
Hier
ansetzen!
Handlungsbe
darf
0,50 hoch

ICANTAR
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Veranderungen im Paket "Haltestellen"

Zufriedenheit

2021 2022

Fahrplan-Informationen an den Haltestellen 2,58 2,68
Komfort und Ausstattung der Haltestelle 2,95 3,15 l,
Sauberkeit und Gepflegtheit der Haltestelle 2,97 3,16 l,

Veranderung signifikant Il

reale Bedeutung

2021
0,37
0,30

0,03

Veranderung signifikant Il

2022
0,55
0,52

0,46

— ) (=)
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Impact-Analyse: , Haltestellen® )v

Verbesserungs- Verschlechterungs- 2022
potenzial gefahr

Fahrplan-Informationen an den Haltestellen
Komfort und Ausstattung der Haltestelle

Sauberkeit und Gepflegtheit der Haltestelle

Anstrengungen Niveau
lohnen sich halten

Basis 2022: n=171

)
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Handlungsrelevanz-Matrix " Tarif"

Seitenfaktoren

Schliusselfaktoren

.. hoch
Starken Selbstverstandlichkeit Weiter so!
: . i . oder Zusatznutzen Nicht
A Preis-Leistungsverhaltnis 2.2 nachlassen
B Fahrkartensortiment »
Schwachen
2,6 A B % ‘q—';
Chancen Og | & £
= 2,8 C §§
Risiken = ® £%
8 50
C Tarifsystem 2 o
g 32
34
3,6
Hier
38 ansetzen!
' Wird in Kauf Handlungsbe
genommen darf
gering 0,10 0,20 0,30 0,40 0,50 hoch

Basis 2022: n=171

reale Bedeutung

ICANTAR
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Veranderungen im Paket "Tarif"

Preis-Leistungsverhaltnis
Fahrkartensortiment

Tarifsystem

A N
{

Zufriedenheit

2021 2022
2,65 2,72
2,54 2,76 [ |
2,70 2,92 ]

reale Bedeutung

2021 2022
0,32 0,56 1
0,34 0,58 1
0,38 0,44

Veranderung signifikant Il

Veréanderung signifikant Il

)
V.4

ICANTAR



Impact-Analyse: "Tarif"

Basis 2022: n=171

Preis-Leistungsverhéltnis
Fahrkartensortiment

Tarifsystem

Verbesserungs-
potenzial

Verschlechterungs-
gefahr

2022

2,712
2,76

2,92

Anstrengungen
lohnen sich

Niveau
halten

ICANTAR



Handlungsrelevanz-Matrix "Kundenbeziehung

Starken

A  Apps und mobile Informationen fur das
Smartphone
B Beratung in den Kunden-Zentren

Schwachen

C Informationen bei Stérungen oder
Verspatungen

Chancen

D Umsetzung des 9-Euro-Tickets

E Freundlichkeit des Fahrpersonals

F Kompetenz des Fahrpersonals

G Telefonische Auskunft

H Internet-Auftritt (Homepage)
Risiken

|  Gedruckter Fahrplan zu Hause

Basis 2022: n=171

Seitenfaktoren

Schlisselfaktoren

Zufriedenheit

gering

Selbstverstandlichkeit Weit_er so!
oder Zusatznutzen Nicht
nachlassen
B A
F o
G
.l H
o 2,85
C
Hier
ansetzen!
Wird in Kauf Handlungsbe
genommen darf
0,10 0,20 0,30 0,50
reale Bedeutung B |

ICANTAR

A N
V.4

Branchendurchschnitt
Globalzufriedenheit
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Veranderungen im Paket "Kundenbeziehung"

Umsetzung des 9-Euro-Tickets

Apps und mobile Informationen ftir das
Smartphone

Freundlichkeit des Fahrpersonals
Beratung in den Kunden-Zentren
Kompetenz des Fahrpersonals

Telefonische Auskunft

2021

2,56
2,34
2,23
2,44

2,45

Zufriedenheit

2022

2,28
2,28
2,39
2,52
2,65

2,76

= m = -

reale Bedeutung

2021 2022

0,39
0,43 0,57
0,30 0,46
0,14 0,52
0,25 0,37
0,28 0,28

- -

Veranderung signifikant Il

Veranderung signifikant

[

P A N
{

V.4
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Veranderungen im Paket "Kundenbeziehung"

P A N
{

Zufriedenheit

2021 2022
Internet-Auftritt (Homepage) 2,76 2,84
Gedruckter Fahrplan zu Hause 2,30 2,85 l,
Informationen bei Stérungen oder Verspatungen 3,32 3,54 l,

reale Bedeutung

2021 2022
0,30 0,42
0,28 0,29
0,37 0,56 1

Veranderung signifikant Il

Veranderung signifikant Il

)
V.4

ICANTAR
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Impact-Analyse: "Kundenbeziehung"

P A N
{

V.4

1)
Verbesserungs- Verschlechterungs- 2022
potenzial gefahr

Umsetzung des 9-Euro-Tickets 2,28
Apps und mobile Informationen fur das Smartphone
Freundlichkeit des Fahrpersonals 2,39
Beratung in den Kunden-Zentren 2,52
Kompetenz des Fahrpersonals 2,65
Telefonische Auskunft 2,76

Anstrengungen Niveau

lohnen sich halten

Basis 2022: n=171

N

ICANTAR



Impact-Analyse: "Kundenbeziehung"

}1 \
V.4

1)
Verbesserungs- Verschlechterungs- 2022
potenzial gefahr
Internet-Auftritt (Homepage) ‘ 5,3 2,84
Einfluss dieses Merkmals auf die Globalzufriedenheit
Gedruckter Fahrplan zu Hause aufgrund geringer Fallzahl nicht messbar. 2’85
Informationen bei Stérungen oder Verspatungen 3,54
Anstrengungen Niveau
lohnen sich halten
Basis 2022: n=171
IKANTAR D,
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Vergleich von OPNV-Nutzern und OPNV-Potenzial bei Pkw

B o

B gelegentlich

selten

_ Aktuelle OPNV-
Hl nic Nutzer Potenzial

Denken Sie jetzt bitte an die Strecken, die Sie in Hameln normalerweise zurlicklegen. Welche Verkehrsmittel verwenden Sie dabei aktuell? Wie oft nutzen Sie das Auto aktuell in Hameln als Fahrer oder
Mitfahrer? oft=taglich oder fast taglich; an drei bis 4 Tagen pro Woche, gelegentlich=an ein bis zwei Tagen pro Woche; an ein bis drei Tagen pro Monat, selten=an ein bis zwei Tagen im Vierteljahr;

seltener; unregelmalig, z.B. nur im Winter
Basis aktuelle OPNV-Nutzer: n=171; OPNV-Potenzial: n=29

ICANTAR
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Wohlfuhlfaktor im OPNV, Pkw und Fahrrad | OPNV-Nutzer und Potenzial

OPNV Pkw Fahrrad
Nutzer Poten- Nutzer Poten- Nutzer Poten-
zial zial zial

Bl \VeiR nicht
B .5 = sehr unwohl®
g
3
w2
B ,1-=sehrwohl

Durchschnitt

2,282,71 1,46=1,50 1,95=2,53

(Auch wenn Sie zur Zeit 6ffentliche Verkehrsmittel nicht nutzen:) Wie wohl fihlen Sie sich im 6ffentlichen Nahverkehr? Wie wohl fiihlen Sie sich im Pkw? Wie wohl fiihlen Sie sich beim Fahrrad-Fahren? -
Antworten Sie bitte auf einer Skala von 1 bis 5, wobei 1 "sehr wohl" und 5 "sehr unwohl" bedeutet.
Basis aktuelle OPNV-Nutzer: n=171; OPNV-Potenzial: n=29

KANTAR L2
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Wichtige Grinde, nicht mit dem OPNV zu fahren

bin anders (mit Pkw/Fahrrad, zu Ful3 usw.)
schneller am Ziel

kann mit Verkehrsmitteln des Verkehrsunternehmens meine
Ziele schlecht erreichen

Verkehrsmittel des Verkehrsunternehmens fahren
insgesamt zu selten

nutze lieber den Pkw

Fahrzeuge sind zu voll

in Verkehrsmitteln des Verkehrsunternehmens ist aufgrund
von Corona das Ansteckungsrisiko zu hoch

fahre lieber Fahrrad

es gibt Mitfahrer in den Fahrzeugen, die sich nicht an die
Corona-Regeln halten

die Tarife sind zu kompliziert

0 20 40 60 80 100
Ich nenne Ihnen nun eine Reihe von Griinden, sagen Sie mir jeweils, wie wichtig dieser Grund fur Sie ist, nicht mehr mit dem OPNV zu fahren.
Antwortméglichkeiten von 0 (,Kein Grund und vollig unwichtig®) bis 10 (,Ein &uRerst wichtiger Grund®); Durchschnittswert skaliert auf O bis 100
Basis OPNV-Potenzial: n=29

KANTAR +£2% .




Wichtige Grinde, nicht mit dem OPNV zu fahren

es gibt unangenehme Mitfahrer in den Fahrzeugen

bekomme Uber das Smartphone zu wenig Informationen
zum Angebot des Verkehrsunternehmens

kann mit Verkehrsmitteln des Verkehrsunternehmens
Personen oder Gegenstande schlecht mithehmen

es gibt zu wenige Park&Ride- oder Bike&Ride-Moglichkeiten

die Haltestellen und Stationen sind ungepflegt und
verschmutzt

kenne mich mit dem Angebot des Verkehrsunternehmens
nicht aus

die Fahrpreise sind fir mich zu hoch

benétige aufgrund der Corona-Pandemie Verkehrsmittel des
Verkehrsunternehmens nicht mehr

Verkehrsmittel des Verkehrsunternehmens sind insgesamt
zu unpinktlich oder unzuverlassig

0 20 40 60 80 100
Ich nenne Ihnen nun eine Reihe von Griinden, sagen Sie mir jeweils, wie wichtig dieser Grund fur Sie ist, nicht mehr mit dem OPNV zu fahren.
Antwortmaoglichkeiten von 0 (,Kein Grund und vdllig unwichtig“) bis 10 (,Ein &uBerst wichtiger Grund®); Durchschnittswert skaliert auf O bis 100
Basis OPNV-Potenzial: n=29

IKANTAR S =
Naheerk ot




Wichtige Grinde, nicht mit dem OPNV zu fahren

es ist in den Fahrzeugen unbequem

der Fahrscheinkauf ist zu umsténdlich

fuhle mich in Verkehrsmitteln des Verkehrsunternehmens
unabhéngig von Corona unwohl und unsicher

Fahrzeuge sind zu verschmutzt

bin unzufrieden mit dem Verhalten oder der Freundlichkeit
des Personals

kann das Smartphone nicht als Ticket verwenden

kann als mobilitatsbeeintrachtigte Person Haltestellen oder

Verkehrsmittel des Verkehrsunternehmens schlecht nutzen
es gibt Corona Zugangsbeschrankungen - Maske, Impfung,
Test

0 20 40 60 80 100
Ich nenne Ihnen nun eine Reihe von Griinden, sagen Sie mir jeweils, wie wichtig dieser Grund fur Sie ist, nicht mehr mit dem OPNV zu fahren.
Antwortmaoglichkeiten von 0 (,Kein Grund und véllig unwichtig“) bis 10 (,Ein &uBerst wichtiger Grund®); Durchschnittswert skaliert auf O bis 100
Basis OPNV-Potenzial: n=29

ICANTAR %-#;a
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Impact-Analyse: Potenzial und Gefahr )V\
r

Verbesserungs- Verschlechterungs-
potenzial gefahr

2,68
2,80
2,88

Fahrplan-Informationen an den Haltestellen
Platzangebot im Fahrzeug
Anschlisse

Komfort und Bequemlichkeit des Fahrzeugs

N o
~ o S
w N

Informationen im Fahrzeug 2,50
Krisenmanagement im Umgang mit der Corona- 2 85
Pandemie g
Informationen bei Stérungen oder Verspatungen 3,54
Pinktlichkeit und Zuverlassigkeit 2,35
Anstrengungen Niveau
lohnen sich halten

Basis 2022: n=171

KANTAR 4«




Impact-Analyse: Potenzial und Gefahr

Preis-Leistungsverhaltnis

Schnelligkeit der Beférderung

Linien- und Streckennetz

Komfort und Ausstattung der Haltestelle
Freundlichkeit des Fahrpersonals

Sauberkeit und Gepflegtheit im Fahrzeug

Verbesserungs-
potenzial

Verschlechterungs-
gefahr

2,39

N ISR IS AN N
13 oflul~ o S
R N =3 KN N

Tarifsystem 2,92
Fahrkartensortiment 2,76
Anstrengungen Niveau
lohnen sich halten
Basis 2022: n=171
(-
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Impact-Analyse: Potenzial und Gefahr

Sicherheit an Haltestellen - abends

Umsetzung des 9-Euro-Tickets

Sauberkeit und Gepflegtheit der Haltestelle

Apps und mobile Informationen fir das Smartphone
Kompetenz des Fahrpersonals

Internet-Auftritt (Homepage)

Taktfrequenz

Beratung in den Kunden-Zentren

Basis 2022: n=171

Verbesserungs-

potenzial

Anstrengungen
lohnen sich

27,1 18,6

21,8 19,0

13,2

Verschlechterungs-

gefahr

Niveau
halten

S
o S
N

Il P
N o
N RE

2,65
2,84
3,00
2,52

N
N =
o j O

ICANTAR



Impact-Analyse: Potenzial und Gefahr )V\
r

)
Verbesserungs- Verschlechterungs- 2022
potenzial gefahr

Telefonische Auskunft 3.0 . 21
Gedruckter Fahrplan zu Hause [ Einfluss dieses Merkmals auf die Globalzufriedenheit aufgrund geringer Falllzahl nicht messbar.
Sicherheit im Fahrzeug - abends | Einfluss dieses Merkmals auf die Globalzufriedenheit aufgrund geringer Fallzahl nicht messbar.

Anstrengungen Niveau

lohnen sich halten

Basis 2022: n=171

SN sg
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Starken / Schwachen
Lesebeispiel

Starken / Schwéachen )v\

Verbesserungs-Potenzial / VVerschlechterungs-Gefahr

Handlungsempfehlungen:

Farbliche Zuordnung zum
Leistungspaket, Angabe des
aktuellen Mittelwerts

Die Starken missen als relativ betrachtet o )
werden, da sie im Vergleich aller Teilnehmer Stinedigataer Seforcerung PG
weit hinten liegen.

Freundlichkeit des Personals G

Linien- und Streckennetz P G

Zusammenfassende Informationen im Fahrzeug

Handlungsempfehlungen fur die
wichtigsten Starken und
Schwéchen

Je groRer die Anzahl der Plus-
oder Minus-Zeichen, desto
starker ist die Starke bzw.
Schwache zu werten

Angabe darliber, ob das Merkmal
eine sehr hohe
Verschlechterungsgefahr bzw.
pendly 14 4+ 2] B g8 BEE negativ ein sehr hohes Verbesserungs-
= | > | potenzial aufweist, basierend auf
der Berechnung der Impact-
IKANTAR Analyse:

P = Verbesserungs-Potenzial

G = Verschlechterungs-Gefahr

-

KANTAR £
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Starken
Verbesserungs-Potenzial / Verschlechterungs-Gefahr

X
NV 4

P
) 1)
2022 2022
Apps und mobile Informationen fiir das Smartphone I
Beratung in den Kunden-Zentren I
Fahrplan-Informationen an den Haltestellen PG H I
Preis-Leistungsverhaltnis P G I
Fahrkartensortiment I
Platzangebot im Fahrzeug P G I
Linien- und Streckennetz I
positiv
"4
KANTAR +£2%
Naheerk ot



Schwachen
Verbesserungs-Potenzial / Verschlechterungs-Gefahr

X
NV 4

P
@ @
2022 2022
Krisenmanagement im Umgang mit der Corona-Pandemie P (G I
Anschliisse P G I
Sicherheit an Haltestellen - abends - | I
Komfort und Ausstattung der Haltestelle -] - I
Informationen bei Stérungen oder Verspatungen P -ﬂﬂl
positiv
G
KANTAR P
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Modellbeschreibung
Unternehmensstrategie

OPNV-Kundenbarometer als strategisches Unternehmensinstrument

— Das OPNV-Kundenbarometer hilft bei der Etablierung einer auf Kundenzufriedenheit ausgerichteten
Unternehmensstrategie. Dabei werden samtliche Unternehmensprozesse aus dem Blickwinkel der Kundenzufriedenheit

betrachtet.

— Es werden die Starken und Schwéachen des Nahverkehrsanbieters aufgezeigt und daraus magliche Ansatzpunkte
entwickelt. So lassen sich kurz- und mittelfristige Zielsetzungen zur Leistungsverbesserung und MarketingmalRnahmen

ableiten.

— Bei einer regelmalligen Messung lassen sich Effekte und Auswirkungen konkreter Mal3nahmen und so erreichte
Verbesserungen (mit Hilfe des Vorjahresvergleichs) erkennen.

— Ein ausfuhrliches Benchmarking wird durch den Vergleich mit den Befragungsergebnissen der anderen teilnehmenden
Verkehrsanbieter erméglicht; dies erlaubt eine Einordnung der eigenen Leistungen.

(@ai&
ICANTAR SFfi =



Modellbeschreibung
Leitgedanken des OPNV-Kundenbarometers

— Kundenzufriedenheit steigert die Kundenbindung und fihrt im OPNV zu mehr Kunden, mehr
Personenkilometern und mehr Ertrag. Dieser Zusammenhang wurde in einer vom BMVBS gefdrderten
Grundlagenstudie im Rahmen eines FOPS-Projekts durch die IVT Research GmbH bestatigt!.

— Kundenzufriedenheit mit dem OPNYV setzt sich aus einer Reihe von Bereichen zusammen, die jeweils
unterschiedliche Aspekte der Dienstleistung , Transport im Nahverkehr beleuchten. Diese Bereiche
werden empirisch ermittelt, die Leistungsmerkmale werden diesen Bereichen zugeordnet.

— Die Zufriedenheit der Kunden mit allen Leistungen eines Verkehrsanbieters im OPNV werden mit Hilfe
einer Verbalskala durch den impliziten Vergleich von Erwartung und Wahrnehmung ermittelt.

— Durch eine Treiberanalyse wird die Relevanz der Leistungsmerkmale und deren Einfluss auf die
Globalzufriedenheit ermittelt. Hierdurch werden einerseits Starken und Chancen, andererseits
Schwéachen und Risiken dargestellt.

1Baumer, M., Hussinger, A., Pfeiffer, M.: Bedeutung von Kundenzufriedenheit im OPNV: Kundenzufriedenheit und Messverfahren als Grundlage
fur die Anleitung von MaBnahmen der Angebotsgestaltung im Marketing-Mix. Schlussbericht FOPS-Projekt FE 70.796/2006, Mannheim 2010

(@ai&
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Modellbeschreibung
|dentifikation von Leistungspaketen — Faktorenanalyse

Leistungsmerkmale, die den tariflichen
Bereich wie Preise und Ticketsortiment
beschreiben.

Leistungsmerkmale, die Gestaltung,
Pflege und Informationen an Haltestellen,
Stationen und Bahnhofen beschreiben.

Kundenbeziehung

Leistungsmerkmale, die Service,
Informationen und personlichen Kontakt

beschreiben.

R

Sicherheit

Leistungsmerkmale, die personliche
Sicherheit in Fahrzeugen und an
Haltestellen, Stationen und Bahnhofen
beschreiben.

Angebot

Leistungsmerkmale des
Kernleistungsbereichs, die die Quantitat
und Qualitat des zur Verfligung gestellten
OPNV-Angebotes beschreiben.

Verkehrsmittel

Leistungsmerkmale, die Gestaltung,
Pflege und Informationen im Fahrzeug
beschreiben.

ICANTAR
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Modellbeschreibung

Kundenzufriedenheit als Vergleichsprozess und deren Auswirkung auf die

Kundenbindungsparameter

Der Vergleichsprozess zwischen der Soll-Kkomponente
(Erwartung, Einstellung und Wahrnehmung des Kunden)
auf der einen und der wahrgenommenen Ist-Leistung
auf der anderen Seite findet implizit statt.

Beide Faktoren sind durch eine hohe Subjektivitat des
einzelnen Kunden gepragt und kdnnen deshalb von
Kunde zu Kunde deutlich variieren.

Die Messung der allgemeinen Kundenzufriedenheit mit
dem Verkehrsanbieter und der jeweiligen
Leistungsmerkmale erfolgt anhand einer Verbal-Skala,
die diesen Vergleichsprozess abbildet.

Diese Skala wird seit Jahren branchentbergreifend
verwendet.

Zufriedenheit ist das Ergebnis
eines Vergleichsprozesses des Kunden zwischen
seinen Erwartungen und der wahrgenommenen Leistung.

Der Kunde erhilt...
... mehr als ... das, was er ... Weniger als
erwartet erwartet erwartet
& Iv - w © a - |- s
v [ - i o N\
vollkommen sehr . weniger .
" i zufrieden ; unzufrieden
zufrieden zufrieden zufrieden
Uberzeugte zufrieden- enttiuschte
Kunden gestellte Kunden
Kunden
‘\ » ) S R ey - - 5 -
\\/ » \‘v/
sind aktiv bei der sind passiv bei der Sind negativ bei der
Weiterempfehlung und Weiterempfehlung und Weiterempfehlung und
haben eine hohe haben eine indifferente haben eine geringe
Wiederwahlabsicht Wiederwahlabsicht Wiederwahlabsicht

ICANTAR



Einstufung der Bewertungsgruppen
Kategorisierung der Zufriedenheitswerte

Empirische Ermittlung der Grenzwerte zur Gruppierung der Bewertungsgruppen:
= Grundlage der Bewertungsverteilung sind die aktuellen Beurteilungen des OPNV-Kundenbarometers

» In die Grenzbewertungen “sehr gut” und “sehr schlecht” entfallen 10% aller Beurteilungen
»= In die tbrigen Gruppen fallen 16% der Beurteilungen

bis 2,47: sehr gut (+++)

von 2,48 bis 2,66: gut (++)

von 2,67 bis 2,79: eher gut (+)

von 2,8 bis 2,9:  durchschnittlich (&)

von 2,91 bis 3,03: eher schlecht (-)

BEE von 3,04 bis 3,22: schlecht (--)

BEEE 2o 323 sehr schlecht (---)

OPNV-
Branchen-
durchschnitt
2022:

2,85

ICANTAR
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Modellbeschreibung
Einfluss der Leistungsmerkmale auf die Globalzufriedenheit

Die reale Bedeutung wird ermittelt, um die Wichtigkeit einzelner Leistungsmerkmale flr die Globalzufriedenheit ersichtlich

zu machen.

— Die Starke des Zusammenhangs (Pearson-Korrelation) zwischen der Zufriedenheit mit einzelnen Leistungsmerkmalen
und der Globalzufriedenheit wird reale Bedeutung genannt.

— Je enger ein Leistungsmerkmal mit der Globalzufriedenheit zusammenhangt, desto hoher ist dessen Einfluss auf die
Globalzufriedenheit. Da das Ziel die Steigerung der Globalzufriedenheit ist, werden mit Hilfe der realen Bedeutung
wichtige von weniger wichtigen Leistungsmerkmalen unterschieden.

— Die reale Bedeutung beschreibt den aktuellen Zusammenhang von Merkmalen und Globalzufriedenheit.
Die Impact-Analyse gibt die Starke des Einflusses an, mit der eine Veranderung von einzelnen Leistungsmerkmalen auch
eine Veranderung der Globalzufriedenheit bewirkt.

— Die Starke des Einflusses bei einer Veranderung eines Merkmals auf die Globalzufriedenheit wird als Prozentwert
errechnet.

— Eine Verbesserung des Merkmals A fiihrt zu einer entsprechend prozentualen Verbesserung der Globalzufriedenheit. Eine
Verschlechterung des Merkmals A fuihrt zu einer entsprechend prozentualen Verschlechterung der Globalzufriedenheit.

— Die Impact-Analyse beschreibt den zuktinftigen Einfluss von Merkmalen auf die Globalzufriedenheit.

IKANTAR Ny, i}



Modellbeschreibung
Erlauterungen zur grafischen Darstellung der Handlungsrelevanz-Matrix

Zusammengefasst in Leistungspakete werden alle

Leistungsmerkmale auf zwei Dimensionen abgebildet. o, pocientaktoren Schiusselfaktoren
P Selbstverstandlichkeit Weiter sol
oder Zusatznuizen Micht nachlassen

232

Die reale Bedeutung (X-Achse): s

Skala: Korrelation Chancen Stéarken
Je weiter rechts, desto wichtiger. e

Wichtige Merkmale sind Schlisselfaktoren, unwichtige Merkmale
sind Seitenfaktoren.

Wichtige und unwichtige Merkmale werden durch den Median aller -
Merkmale getrennt (auf jeder Seite gleich viele Merkmale). Risiken Schwichen
34

Die Zufriedenheit (Y-Achse):

Skala:
1 = vollkommen zufrieden 38 Wird in Kaut i Hiie ansetzent

5 — UnZUfri e d en genommen Handlungsbedarf

Je weiter oben, desto hoher die Zufriedenheit. gering i e A i
Hohe und niedrige Zufriedenheiten werden durch den empirisch
ermittelten Branchendurchschnitt flr die Globalzufriedenheit des
aktuellen Jahres getrennt.

23

3.0

Branchendurchachnitt
Globalzufriedenheit

Zufriedenheit

36

(‘4 G
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Modellbeschreibung
Handlungsrelevanz-Matrix

Mit der gemeinsamen grafischen Darstellung der

Kundenzufriedenheit und der realen Bedeutung in der o, pocientaktoren Schiusseltaktoren
Handlungsrelevanz-Matrix lassen sich die Merkmale .. | i Nicht nachiassen
hinsichtlich der Bedeutung darstellen, in der sie zu

Mafinahmen veranlassen. o Chancen Stérken

25

Dabei lassen sich vier Felder unterscheiden:

Branchendurchachnitt
Globalzufriedenheit

2 28
=
= Starken: Zufriedenstellende Leistungsmerkmale mit hoher 3
Bedeutung 3 32
i Risiken Schwachen
= Schwachen: Nicht zufriedenstellende Leistungsmerkmale
. 3.6
mit hoher Bedeutung
38 Wird in Kauf Hier anseizen!
= Chancen: Zufriedenstellende Leistungsmerkmale _ S—— endunashesan
. . gering 0,10 0.20 0,30 0,40 0.50 ~ hoch
mit geringer Bedeutung reale Bedeutung i

= Risiken: Nicht zufriedenstellende Leistungsmerkmale mit
geringer Bedeutung
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Modellbeschreibung
Erlauterungen zur Impact-Analyse

Mit der Impact-Analyse wird der Einfluss von
Merkmalsveranderungen auf die zuktinftige
Globalzufriedenheit beschrieben.

= Verschlechterungsgefahr (rot):
Prozentualer Anteil, der bei einer
Verschlechterung von Merkmal A auf die
Globalzufriedenheit durchschlagt.

= Niveau halten: Innerhalb der Grenze liegen
die 10 einflussreichsten negativen Merkmale

= Verbesserungspotenzial (grin):
Prozentualer Anteil, der bei einer
Verbesserung von Merkmal A auf die
Globalzufriedenheit durchschlagt.

= Anstrengungen lohnen sich: Innerhalb der
Grenze liegen die 10 einflussreichsten
positiven Merkmale

Impact-Analyse: Potenzial und Gefahr ‘ - \
i, f
1]
Verbesserungs- Verschlechterungs- 2022
potenzial gefahr
Linken- und Streckennetz 396 36,5
Taktfreguenz 331 362
Preis-|eistungsverhaltnis 205 M5
Platzangebat im Fahrzeug 26,0 36.9
Freundlichkelt des Fahrpersonals 248 335
Anschlisse 305 237
Schneligkeit der Beforderung 29.4 21.7

Easis 2022 n=250

ICANTAR
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Soziodemografische Daten Gesamtstichprobe
Alter, Geschlecht und Nutzungshaufigkeit der Befragten

Alter Geschlecht
16-29 Jahre mannlich
30-39 Jahre weiblich 49,9
40-49 Jahre divers 0,0

50-59 Jahre
60-69 Jahre

Basis 2022; n=200, Angaben in Prozent
Eventuelle Abweichungen von 100% sind rundungsbedingt

Nutzungshaufigkeit
taglich oder fast taglich 13,6 Vielfahrer
an 3-4 Tagen pro Woche 14,2 27,8%
an 1-2 Tagen pro Woche 14,5 Gelegenheitsfahrer
an 1-3 Tagen pro Monat 18,5 33,0%
an 1-2 Tagen im Vierteljahr “ Seltenfahrer
seltener/ unregelmafiig 16,7 26,5%
12,8%

ICANTAR
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Gewichtung

Transformations-
gewichtung

Anhand der Anzahl der
Zielpersonen im Haushalt
durchgefuhrt, wodurch

die Antreffwahrscheinlichkeit
der Zielpersonen in
unterschiedlichen
Haushaltsgrof3en
ausgeglichen wird.

Alters-
2 gewichtung

Eine Altersgewichtung erfolgt
anhand von statistischen
Informationen uber die
tatsachliche Altersverteilung.

Regional-
3 gewichtung

Wenn die Daten in
unterschiedlichen Stadten,
Kreisen oder Regionen
geschichtet erhoben werden,
werden sie anhand der
Bevdlkerungszahlen
reprasentativ gewichtet.

Nutzungshaufigkeit
4 der Altersgruppen

Die Nutzungshéaufigkeit wird
anhand der durchschnittlichen
Nutzungshéaufigkeit der
Altersgruppen in Abhangigkeit
der Regionsgrol3enklassen,
ermittelt durch reprasentative
Erhebungen, berlcksichtigt.

ICANTAR



Befragungsinhalte
Aufbau Fragebogen

—_—

Kundenbindung

-
—_—

Informationen
zur Mobilitat

—_

Leistungsmerkmale

Globalzufriedenheit OPNV, Pkw, Fahrrad
Weiterempfehlung
Zufriedenheit mit dem Krisenmanagement

OPNV-Nutzungshaufigkeit vor der Corona-Krise
Anderung der OPNV-Nutzungshaufigkeit
OPNV-Nutzungshaufigkeit aktuell
Pkw-Nutzungshaufigkeit

Genutzte Verkehrsmittel inkl. Ticketart

Internet-, Smartphone- und App-Nutzung
Pkw-Fuhrerschein, -Verfugbarkeit, -Nutzungshaufigkeit

Zufriedenheit mit Leistungsmerkmalen

Weitere Fragen

Genutzte Informationsmedien vor der Fahrt

Zufriedenheit mit genutzten Informationsmedien vor der Fahrt
Grinde fur Unzufriedenheit

Sonstige Zusatzfragen

OPTIONAL

Soziodemografie

Alter

Geschlecht

Anzahl OPNV-Nutzer im Haushalt
Berufstatigkeit

ICANTAR
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