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In h alt FUR RUHR-LIPPE

Einfihrung in die Studie

Uberblick Kreis Unna

Fazit
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VERNETZTE MOBILITAT

BaSiS-lnfOI’mationen FUR RUHR-LIPPE

Feldzeit:
01.09.2022 bis 05.12.2022

Interviews:

2.508 Interviews ab 16 Jahren

davon ca. 70% telefonisch (CATI) und 30% online (Online-Access-Panel)

Stichprobenziehung:
CATI-Zufallsziehung im Kooperationsraum Ruhr-Lippe (ZRL)

Befragung von OPNV-Nutzenden
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

Unna, 29.11.2023
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VERNETZTE MOBILITAT

Methoden- und Modellbeschreibung FUR RURR-LIPPE

 Wie zufrieden sind die Nahverkehrskunden und Kundinnen in NRW?

Unna, 29.11.2023

Um dieser Frage nachzugehen wird das NRW-Kundenbarometer seit 2001/2002 alle zwei Jahre als Kontrollinstrument
fur die Qualitat im Nahverkehr durchgefihrt.

Die Basisstudie mit NRW-weit 5.500 Interviews finanziert das Ministerium fur Umwelt, Naturschutz und Verkehr des Landes
NRW (MUNV).

Die Zufriedenheit der Kunden und Kundinnen wird ex-post mit Hilfe computergesttitzter Telefoninterviews (CATI) ermittelt.
Dabei wird zunachst die (allgemeine) Globalzufriedenheit erfragt, anschlieRend die Zufriedenheit mit 25 einzelnen
Merkmalen der Dienstleistung OPNV erhoben.

Die Handlungsrelevanz-Matrix, erlaubt die schnelle und einfache Identifikation von Starken und Schwéachen. Hier lassen
sich die Merkmale ablesen, die in ihrer Qualitat gehalten werden sollten oder auch Handlungsbedarf erfordern.
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VERNETZTE MOBILITAT

Methoden- und Modellbeschreibung FUR RURR-LIPPE

Handlungsmatrix

1

Wie zufrieden sind die Nahverkehrskunden
und Kundinnen in NRW?

Globalzufriedenheit ‘ Leistungsmerkmale

Unna, 29.11.2023
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GlObaIZUfr|edenhe|t FUR RUHR-LIPPE

Globalzufriedenheit:
Die Globalzufriedenheit kann als eine allg. Zufriedenheit verstanden werden (siehe Abb.).

Sie wird spezifiziert durch eine explizitere Betrachtung von 25 einzelnen Merkmalen der Dienstleistung des
OPNV - Leistungspakete

Linien- und
Mobilitats- Streckennetz
bedirfnisse
Punktlichkeit und
Zuverlassigkeit
eigene Soll-Ist-Vergleich
Erfahrungen Fahrplantakt
Erwartung / » « Angebot /
Bedurfnis — =rs bl _ _ Lesilis== - Leistung
erwartung e CGlobalzufriedenheit Pl wahrnehmung Preis-Leistungs-
Anbieter- -SOLL - - IST - Verhaltnis
kommunikation
Platzangebot
Mund-zu-Mund-
Propaganda
weitere
Merkmale

Unna, 29.11.2023




Kundenbarometer 2022

Identifikation von Leistungspaketen - Faktorenanalyse

Faktoranalyse:

Kundenzufriedenheit im OPNV besteht aus verschiedenen Bereichen, die jeweils unterschiedliche Aspekte der

Dienstleistung OPNV beleuchten. Diese Bereiche werden mit Hilfe einer Faktorenanalyse definiert, die
Leistungsmerkmale sind in der Tabelle aufgeflhrt.

Leistungs- »

merkmale

Unna, 29.11.2023

Linien- und
Streckennetz

Verbindungen und
Anschlisse

Fahrplantakt

Pinktlichkeit und
Zuverlassigkeit

Schnelligkeit der
Fahrverbindung

Informationen im
Fanhrzeug

Fahrpersonal

Sauberkeit im
Fahrzeug

Komfort und Bequem-
lichkeit im Fahrzeug

Platzangebot im
Fanhrzeug

Zugang und

Einstiegamdal. T.
Maob eingeschrankte

Preis-Leistungs-
Verhaltnis

Tarifsystem

Fahrkarten-
Automaten

Verkaufsstellen flr
Fahrkarten

Informationen der
hauptsachlich
genutzten OPNV-App

HandyTicket-Kauf

Luftlinientarif eezy

Sauberkeit und Gepflegtheit
der Stationen

Informationen an Stationen
bei aktuellen
Stoérungen/Verspatungen

Fahrplan-Informationen an
Stationen

Sicherneit tagsuber im
Fahrzeug

Sicherheit abends im
Fahrzeug

Sicherheit tagstber an
Stationen

Sicherheit abends an
Stationen
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Kundenbarometer

Verteilung der Verkehrsunternehmen im Kreis Unna

Rhein-Ruhr-Express
4%

National Express
2%

DB
37%

Unna, 29.11.2023

VKU
37%
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FUR RUHR-LIPPE

Quelle: Kundenbarometer 2022, eig. Darstellung
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Zufriedenheit mit den Verkehrsunternehmen veRNETITE MBI

0 VKU Eurobahn .
In aller Kurze: © ,
14
Die Unzufriedenheit ist besonders 16 20%
bei Strecken, die durch die DB 18
. 20
bedient werden hoch
22 40%
24
Die VKU schneidet bei der 26
Zufriedenheit im Verhaltnis am 28 2,70 60%
besten ab, hat jedoch auch eine 30 N
. . . 32
sinkende Zufriedenheit zu is 321 - S
verzeichnen ' 3,40 o
36 g
! | | :
® n=184 n=171 n=72 S
40 100% S
©
5
g @ Zufriedenheit E Enttauschte Kunden Veranderung 2020/2022 !
Skala von 1 bis 5 Anteil in Prozent . o
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) 1 wmwmm e
5 = unzufrieden l signifikante Verschlechterung =

Unna, 29.11.2023
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Veranderungspotentiale Ve wom

,Welcher Aspekt ist fur Sie personlich bei der Wahl des Die grofdten Veranderungspotentiale
Verkehrsmittels - egal welches —der wichtigste?*
Wichtigkeit Zufriedenheit
Zuverlassigkeit
Verbindungen und Anschllsse 19,5 3,22
Flexibilitat
Preis-Leistungs-Verhaltnis 19,2 3,80
Preis
Panktlichkeit und Zuverlassigkeit 19,2 3,23
Umweltvertraglichkeit Fahrplantakt 19,0 3,23
1 N
Verfiigbarkeit Tarifsystem 18,7 3,77 :
Linien- und Streckennetz 3,00 %
Schnelligkeit 5
Sauberkeit im Fahrzeug 3,12 3
Bequemlichkeit Sauberkeit u. Gepflegtheit d. Stationen 3,47 E
©
Gesundheitsschutz, Hygiene Infos an Stationen bei akt. Stérungen/Verspatungen 3,53 g
alle Befragten Fahrplan-Informationen an Stationen 3,11
=501 0 5 10 15 20 25 30

Unna, 29.11.2023




Globalzufriedenheit

nach OPNV Nutzungshaufigkeit
und Hauptverkehrsmittel

Im Allgemeinen wird eine
Steigerung der
Unzufriedenheit der
Kund*innen deutlich.

Lediglich im Bereich der
Regionalbusse kdnnen
Gewinne an Zufriedenheit
verzeichnet werden

Unna, 29.11.2023

@ 1,0

1,2
1,4
1,6
1,8
2,0
22
24
26
28
3,0
3,2
3.4
36
38
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Globalzufriedenheit UN

Nach Nutzungshaufigkeit und HVM
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VERNETZTE MOBILITAT
FUR RUHR-LIPPE

OPNV-Nutzungshiufigkeit Hauptverkehrsmittel
ZRL Kreis tgl./ffast mehrm. mehrm. Stadt- Regio-  Nahv-
Gesamt Unna tgl. Woche  Monat  seltener bus bus Zug
I -
I I )
- 40%
248
- 60%
3n 3,12
3,20 3,26 36 327 A | a0%
341 3,44
n=2508 n=501 n=G5 n=40 n=78 n=287 n=145 n=45 n=24G 100%
Zufriedenheit Enttauschte Kunden Verdnderung 2020/2022 Geringe Fallzahl
Skala von 1 bis & Anteil in Prozent P
1 = vollkommen zufrieden (Skala 4 oder 5) 1 sinifkante Verbesserung A

5 = unzufrieden

' signifikante Verschlechterung

unter 50

Quelle: Kundenbarometer 2022
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Rangfolge der Leistungsmerkmale | VERNETEIE Mgl

© ®

Lesehinweis: HandyTicket-Kauf” 2’;2“2
257
In den folgenden Abb. werden alle Fahrpersonal 241
Leistungsmerkmale .
aufgelistet Sicherheit tagstber im Fahrzeug 24
: . - . 2,66
Umso kiirzer der Balken des Informationend. hauptsachlich genutzten OPNV-App 2.24
Leistungsmerkmals aufgefiihrt o . 271
ist desto besser wurde es von Schnelligkeit der Fahrverbindungen 2,39 N
den Kunden und Kundinnen _ _ i _ 274 S
bewertet. Sicherheit tagstber an Stationen 248 %
£
o
Informationen im Fahrzeug 5 52;92 8
. . 3 =
In aller Kirze: g
=
Komfort u. Bequemlichkeit d. Fahrzeugs 2?2‘ 92 5/3
. . . ’ 9
Kund*innen sind besonders mit ' s o 25 10 e o s S0 T
dem digitalen Ticketangebot o
zufrieden. I20228 1= 501 * Basis: Nutzer
_ n= 250 = Basis: Nutzer; bis 2020 Abfrage der Zufriedenheit mit der App allgemein, ab 2022 neue Formulierung

Unna, 29.11.2023
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Rangfolge der Leistungsmerkmale |l Ve OB
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In aller Kirze: Linien- und Streckennetz S 00

Die Kundenzufriedenheit ist in 3,02
den einzelnen
Dienstleistungen des OPNV

im Vergleich zum Jahr 2020

Zugang und Einstiegsmégl. f. Mob.eingeschrénkte

3,09

Fahrkartenverkaufsstellen 278

gesunken 311
Platzangebot im Fahrzeug 288
Einzige Ausnahme stellt das _ _ 311 o
digitale Ticketangebot der Fahrplan-Informationen an Stationen : 91 N
] N
App dar (vgl. S.8) 219 g
TR WN——
©
o
. ) . 3,13 3
Sicherheit abends im Fahrzeug 2l8s E
P
, . 3,22 g
Ve:bindungen und Anschlisse o o
1,0 15 2,0 25 3.0 35 4,0 45 5,0

Unna, 29.11.2023




In aller Kiirze:

Die Unzufriedenheit ist
besonders in den Bereichen
,Punktlichkeit und
Zuverlassigkeit” sowie bein:
,» 1arifsystem® gesunken.

Das Leistungsmerkmal ,Infos an
Stationen bei akt.
Storungen/Verspatungen®
wurde im Kundenbarometer
2022 zum ersten mal mit
aufgenommen. Ein Vergleich
entfallt somit.

Unna, 29.11.2023

Rangfolge der Leistungsmerkmale Il
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®

Punktlichkeit und Zuverldssigkeit

262

Fahrplantakt

Fallzahl zu gering (=30), daher keine

Luftlinientarif eezy Ergebnisdarstellung maglich

Sicherheit abends an Stationen

Fahrkarten-Automaten

Sauberkeit u. Gepflegtheit d. Stationen

Infos an Stationen bei akt. Stérunge/Verspéatungen

3,77

Tarifsystem

Preis-Leistungs-\Verhaltnis 3480

222 - 501

4,0

[[T2020° 7 n=250 * Basis: Nutzer

4.5

50
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Bilanzierender Vergleich der Leistungsmerkmale FUR RUHR-LIPPE

®© ® o0

In aller Kirze:

HandyTicket-Kauf* 2,14
Anstieg der Zufriedenheit durch Fahrpersonal 0.16 2,57
Handy Ticket-Verkauf. Starke Sicherheit tagsuber im Fahrzeug 0,19 2,61

iIm Raum Unna

Informationen d. hauptsachlich genutzten OPNV-App** _ 0.42 2,66

Markierte _BereiChe kénnten - Schnelligkeit der Fahrverbindungen 0,31 2,71
potentielle Handlungsraume oot
der VKU und des Kreises Unna Sicherheit tagsuber an Stationen 0,27 2,75
werden. Hier kbnnen neue . _ ' N ’ 1 [ ]

o . Informationen im Fahrzeug 0,14 2,82

Schnellbuslinien mit dem | |- : p— | |
NWL Standard den Komfort fur - Komfort u. Bequemlichkeit d. Fahrzeugs _! 0,20 2.92
Kund*innen erhdhen R

07 06 05 04 03 02 01 00 01 02 03 04 05 06 07

Quelle: Kundenbarometer 2022

Basis 2022 n= 501 I Veranderung zu 2020 * Basis: Nutzer
) . ) = Basis: Nutzer; bis 2020 Abfrage der Zufriedenheit mit der App aligemein,
Basis 2020 n=250 Signifikanzbereich ab 2022 neue Formulierung

Unna, 29.11.2023
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Vergleich der Leistungsmerkmale FUR RUHR-LIPPE

(o]
© @ 202
- Linien- und Streckennetz _ 0,37 3,00

0,29 3,02

In aller Kirze:

Im Vergleich mit den Angaben von —
Kund*innen, welche Faktoren Zugang und Einstiegsmogl. f. Mob.eingeschrankte
entscheiden far die T
Verkehrsmittelwahl si,d ~ TETREEIERETSSEE

finde_n sich hier i_n den Platzangebot im Fahrzeug 024 311
markierten Bereichen e _

032 3,08

Verschlechterungen, die z.B. Fahrplan-Informationen an Stationen 3,11
durch den Ausbau von S 8
Mobilstationen und/oder neuen Sauberkeit im Fahrzeug | 312 p
o g
Schnellbuslinien Sicherheit abends im Fahrzeug 0.25 313§
(Zuverlassigkeit, I — 3
Anschlusserreichbarkeit, - 0,30 322 g
FII_eXIbIIItat) Optlmlert Werden ............... ﬁ,? o6 05 04 03 02 01 00 01 02 03 04 05 08 07T %
kdnnen =
&

Unna, 29.11.2023
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Vergleich der Leistungsmerkmale FUR RUHR-LIPPE

@ ® 2(3?22

- Punktlichkeit und Zuverlassigkeit _ 061 323

In aller Kirze:

Deutlich wird, dass die o
Piinktlichkeit und Fahrplantakt )28 3B
Zwerlassigkeit sehr stark o T I —
zuriickgegangen ist. Ebenfalls o e —
wird aus den vorangegangenen Sicherheit abends an Stationen 0,22 3,42
Follen dle Bedeutung dleSGS ................................................................................................. 1 ! !
Aspektes fir die Nutzerinnen ~  rewkarenddomaten | || || o N I I
Klar. Fol_glich l_<ann das Kriterium 0.26 247
JPunktlichkeit und L]
Zuverlassigkeit” ein guter Infos an Stationen bei akt. Storungen/Verspatungen

Im Kreis zu verbessern. -

3,53

Tarifsystem 0,49 377

3,80

Preis-Leistungs-Verhaltnis
Spannend wird die Entwicklung e e a ——,
der Kriterien ,Tarif und Preis-
Leistung”® sein.

Quelle: Kundenbarometer 2022

Unna, 29.11.2023
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Was sind Starken und Schwachen im Kreis VRN T2 MOBILITAT

Die relevantesten Aspekte mit den grof3ten Potentialen, die Kund*innenzufriedenheit zu verbessern sind laut dem
Kundenbarometer 2023 folgende:

» Zuverlassigkeit
» Flexibilitat
* Preis

Zuverlassigkeit

Handlungsspielraum fir die Verkehrsunternehmen. Hier stecken grof3e Potentiale, die Zufriedenheit der Nutzer*innen zu
verbessern.

Flexibilitat
Schnellbus als Zubringer, Mobilstationen als Verknipfung (erste und letzte Meile).

Preis
Wenig Einfluss - WestfalenTarif
Entwicklungen des Deutschland-Tickets abwarten. Evtl. steigende Zufriedenheit durch kund*innenfreundlicheren Tarif

Unna, 29.11.2023
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Handlungsbedarf: Angebot FUR RUHR-LIPPE
B hoch 2,0
In aller Kirze: Niveau halten Starken/Festigen
A Linien- und Streckennetz
B Verbindungen und Anschliisse 22
Im Vergleich zum C Fahiplantakt »
Bundesdurchschnitt liegen alle
Leistungsmerkmale im 26 E T
Handlungsfeld ,,Angebot” unter o ¥
i = 28 -
dem Durchschnitt. g %
[ =
g AT §
Hier ist ein deutlicher ;;3 . = N
Handlungsbedarf zu erkennen. ' ce® S
B S
34 <
=
S
3,6 g
3
=
338 §
Kein Handlungsbedarf, Handlungsbedarf, %
aber im Auge behalten MaBnahmen planen T
40 =
gering 0,00 0,10 0,20 0,30 0,40 0,50 0,60 0,70 hoch 54
Basis 2022: n= 501 Reale Wichtigkeit

Unna, 29.11.2023
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Handlungsbedarf: Fahrzeuge FUR RUHR-LIPPE
hoch 2,0
¥ . Niveau halten Starken/Festigen
In aller Kirze: A Pinktlichkeit und Zuverlassigkeit ¢
B Schnelligkeit der Fahrverbindung 22
) C Informationen im Fahrzeug
Im Verglelch zum Bun_des D Fahrpersonal 24
Durschnitt liegen die E Sauberkeitim Fahrzeug Ve D® -
Handlungsrelevanten Punkte F ﬁ:{"‘;‘::;:d Bequemiichket des ' B ® £ E
zum grof3en Teil Uber dem G Platzangebot im Fahrzeug = 28 ce SE
Bundesdurchschnitt, was als H Zugang und Einstiegsmoagl. far b= F® a2
i Mob.eingeschrankte 2 a3 =2
positiv bewertet werden kann. g ¥ H® x @
Dennoch gibt es Moglichkeiten 3 . G® E® -
die Kund*innenzufriedenheit A® N
durch teils auch simple 34 S
Mallnahmen zu starken. £
3,6 %
L)
o]
. . . . 5
Hervorheben_ Ic_assen sich hier dl.e Kein Handlungsbedarf, Handlungsbedarf, é
Sauberkeit im Fahrzeug sowie aber im Auge behalten MaBnahmen planen y
die Punktlichkeit und gering 0,00 0,10 0,20 0,30 0,40 0,50 0,60 0,70 hoch g
Zuverlassigkeit.
Basis 2022: n=501 Reale Wichtigkeit

Unna, 29.11.2023




Unna, 29.11.2023

Julia Kollotzek

Zweckverband Ruhr-Lippe
Bahnhofstr. 48
59423 Unna

Telefon: 02303 25316-54
Fax: 0159 01644841
E-Mail: J.kollotzek@zrl.de

www.zrl.de
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