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Das OPNV-Kundenbarometer

Zielsetzung

Das OPNV-Kundenbarometer zielt tiber eine Befragung von Nutzern des OPNV im Bereich konkreter
Verkehrsverbinde oder Verkehrsunternehmen auf eine Erfassung der Kundenzufriedenheit bezogen
auf alle relevanten OPNV-Leistungen. Es wird seit 1999 jahrlich von TNS Infratest (vorher TNS
emnid) mit unterschiedlichen Teilnehmern durchgefuhrt. Fir jedes einzelne Verkehrsunternehmen
oder jeden einzelnen Verbund wird in dessen Gebiet eine feste Anzahl von 250 Netto-Interviews (oder
auf Wunsch mehr) durchgefuihrt. Die garantierte Stichprobengrof3e fuhrt zu reprasentativen und inter-

pretierbaren Daten. Die Beschreibung des Kundenbarometer-Modells finden Sie ab Seite 10.
Telefonische Befragung

Die Befragung ist als eine regional-reprasentative Befragung der OPNV-Kunden angelegt. Fir jeden
Auftraggeber werden (mindestens) 250 Netto-Interviews durchgefuihrt. Dies ermdglicht ausreichend

genaue Werte, um Vergleiche zwischen Verkehrstragern anzustellen.

Die Stichprobe wird anhand der Wohnbevélkerung des Verkehrsraumes gezogen. Jeder gezogene
Haushalt wird mindestens 10mal angerufen, bevor die Adresse aus dem Pool herausfallt. Dadurch ist

gewahrleistet, dass auch mobilere Personen in die Befragung einbezogen werden.

Es erfolgt eine telefonische repréasentative Bevolkerungsbefragung innerhalb des Verkehrsraumes der
beteiligten Verbiinde bzw. Verkehrsunternehmen. Die Zielgruppe sind die Nutzer von OPNV-
Verkehrsmitteln ab 16 Jahren. Operationalisiert wird diese Zielgruppe durch die Nutzung des OPNV

mindestens einmal im vergangenen Jahr.
Befragung in den Verkehrsmitteln

In einigen Fallen ist eine regionale telefonische Befragung nicht oder nur mit hohen Kosten méglich:
1) Wenn die Nutzer eines Unternehmens einen sehr kleinen Teil der Bevolkerung ausmachen, z.B. in
landlichen Regionen, in denen der Anteil der OPNV-Nutzer an der Bevélkerung sehr gering ist.
2) Wenn innerhalb eines Gebietes mehr als ein Unternehmen Verkehrsleistungen anbietet, die Fahr-
gaste aber kaum zwischen den Anbietern unterscheiden kénnen. 3) Wenn Unternehmen die Ver-
kehrsleistung nur fir bestimmte Strecken anbieten, deren Fahrgaste nicht genau lokalisierbar sind
(z.B. SPNV in der Flache).

Fir diese Félle bieten wir seit 2004 das OPNV-Kundenbarometer als ,Onbord“-Befragung an. Unsere
Interviewer fahren in den Fahrzeugen mit und befragen die Fahrgaste wahrend der Fahrt. Die Befra-
gung findet (bei 250 Interviews) von montags bis freitags statt, wobei taglich ca. 50 Interviews durch-
geflhrt werden. Die Interviews werden Uber den Tag verteilt. Durch diese Befragungsmethode werden

die Vielfahrer Giberreprasentiert, wahrend die Gelegenheitsfahrer unterreprasentiert sind.
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Befragungsinhalte

Die Zuordnung zu den Basis-Leistungsmerkmalen hat sich bei einigen Merkmalen geandert. Die 19
Basis-Merkmale gehéren zum Basismodul, zusétzlich weitere kénnen aus den austauschbaren Leis-
tungsmerkmalen 3 Merkmale in das Basismodul gewahlt werden. Weitere aufgefiihrte Merkmale wer-
den als optionale Merkmale berechnet.

Die Leistungsmerkmale teilen sich auf in

1. allgemeine, den gesamten OPNV betreffende,
2. das Hauptverkehrsmittel betreffende sowie
3. die Bahnhofe und Haltestellen des Hauptverkehrsmittels betreffende Leistungsmerkmale.

Im Einzelnen werden folgende Leistungsmerkmale abgefragt:

Basis-Leistungsmerkmale:

e Linien- und Streckennetz e Taktfrequenz

e Anschlisse e Tarifsystem

e Preis-Leistungs-Verhaltnis e Fahrkartensortiment

e Punktlichkeit und Zuverlassigkeit e Schnelligkeit der Beférderung

¢ Informationen im Fahrzeug e Sauberkeit und Gepflegtheit im Fahrzeug

e Platzangebot im Fahrzeug o Komfort und Bequemlichkeit im Fahrzeug

e Sicherheit im Fahrzeug — abends e Sicherheit an Haltestellen und Stationen —

abends

e Fahrplan-Informationen an Haltestellen und o Komfort und Ausstattung an Haltestellen und
Stationen Stationen

e Sauberkeit und Gepflegtheit der Haltestellen ¢ Informationen zur Orientierung an Haltestellen
und Stationen und Stationen

¢ Informationen bei Stérungen/ Verspatungen

Austauschbare Leistungsmerkmale:

e Freundlichkeit des Personals o Freundlichkeit des Fahrpersonals

e Fahrkartenautomaten e Gedruckter Fahrplan zu Hause

e Fahrkarten-Verkaufsstellen e (Beratung in den) Service-Zentren

e Internet-Auftritt (allgemein)

Optionale Leistungsmerkmale:

e Kompetenz des Fahrpersonals e Private Fahrkarten-Verkaufsstellen

e Telefonische Auskunft ¢ Fahrplanauskunft im Internet

e Mobile Informationen mit dem Smartphone e Aktivitaten des Unternehmens zur

Umweltschonung

e Handyticket e Elektronisches Ticket

¢ Sicherheit im Fahrzeug — tagsuber ¢ Sicherheit an Haltestellen — tagstber

e Park- & Ride-Platze ¢ Fahrradabstellplatze

e Zugang und Nutzung der Haltestellen und

Verkehrsmittel fur mobilitédtsbeeintrachtigte

Personen
Des Weiteren werden Parameter der Kundenzufriedenheit und Kundenbindung erhoben (Globalzu-
friedenheit, Weiterempfehlung, Wiederwahl, Abwanderungswunsch bei Wabhlfreiheit, zukiinftige Nut-
zungsanderung). AuRerdem werden einige Informationen zur Verkehrsmittelnutzung des OPNV und

des Pkw erhoben. Im Abschluss werden die notwendigen soziodemographischen Kennwerte erfragt.
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Zeitliche Rahmendaten fiir das OPNV-Kundenbarometer 2012

= Auftragsschluss: Ende Februar 2012

» Feldzeit: Mérz bis Mai 2012

= 1. Lieferung: Tabellarische und grafische Auswertungen, Mitte Juli 2012
Benchmark, Spitzenreiter, Gesamtgutachten

= 2. Lieferung: Kurzkommentar bis Ende August 2012

Berichterstattung

Die Berichterstattung erfolgt in einem grafisch unterlegten Kurzkommentar, der die Ergebnisse der
Handlungsrelevanz-Matrix zusammenfasst und Starken und Schwéachen in Bezug auf die einzelnen
Leistungsmerkmale beschreibt. Der Kurzkommentar fir Ihr Verkehrsunternehmen bzw. fir lhren -

verbund wird Ihnen in einer farbigen PDF-Version zur Verfligung gestellt.

Weiterhin erhalten Sie ein grafisch unterlegtes Gesamtgutachten, in dem alle Ergebnisse des OPNV-
Kundenbarometers in verdichteter Form dargestellt werden. Im Vordergrund steht hier der Vergleich
der Leistungen der einzelnen Verkehrsunternehmen und Verkehrsverbiinde. Sowohl in Bezug auf das
Gesamtbild des jeweiligen Verkehrsunternehmens bzw. Verkehrsverbunds als auch in Bezug auf ein-
zelne Leistungsbereiche kann so die Position einzelner Unternehmen im Vergleich zu anderen Ver-
kehrsunternehmen und —verbiinde bestimmt werden. Das Gesamtgutachten wird lhnen in einer farbi-

gen PDF-Version zur Verfugung gestellt.

Zusatzlich erhalten Sie einen Kurzbericht ,,Die Spitzenreiter”, in dem die Ergebnisse der jeweils drei
Unternehmen und Verbinde mit den besten Bewertungen aus Sicht der Fahrgéste flr ausgewahite

Leistungsbereiche dargestellt werden. Die ,Spitzenreiter” erhalten Sie in einer farbigen PDF-Version.

Des Weiteren sind im Lieferumfang eine tabellarische Auswertung fur Ihr Unternehmen bzw. lhren
Verbund enthalten. Die tabellarische Auswertung enthélt alle Fragen im Total sowie Aufbriiche mit
folgenden Untergruppen: Nutzungshaufigkeit des OPNV, Fahrscheinart (Bartarif/Zeitkarte), Hauptver-
kehrsmittel, Geschlecht, Alter, Berufstétigkeit, Fihrerscheinbesitz und Pkw-Verfligbarkeit. Die tabella-
rische Auswertung enthalt etwa 50 Tabellen auf insgesamt ca. 100 Seiten. Die Tabellen erhalten Sie

als PDF-Dokument.

Zusatzlich erhalten Sie eine tabellarische Gesamtauswertung. Die tabellarische Gesamtauswertung
enthalt einen Vergleich aller OPNV-Kundenbarometer-Teilnehmer (iber alle Fragen (,Gesamttabellen-
band®). Im Vordergrund steht auch hier der Vergleich der Leistungen der einzelnen Verkehrsunter-
nehmen und Verkehrsverblinde. Sowohl in Bezug auf das Gesamtbild des jeweiligen Verkehrsunter-
nehmens bzw. Verkehrsverbunds als auch in Bezug auf einzelne Leistungsbereiche kann so die Posi-
tion einzelner Unternehmen im Vergleich zu anderen Verkehrsunternehmen und —verbiinde bestimmt
werden. Der Gesamttabellenband umfasst ebenfalls etwa 50 Tabellen auf ca. 100 Seiten. Den Ge-

samttabellenband erhalten Sie als PDF-Dokument.

Alle Lieferungen erhalten Sie bei Bedarf nattrlich auch als Druckversion. Im Folgenden werden die

einzelnen Lieferbestandteile anhand von Beispielen ausfuhrlich beschrieben.

& Verkehrsforschung
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Der grafisch unterlegte Kurzkommentar fasst die Ergebnisse der Handlungsrelevanz-Matrix zusam-
men und beschreibt Starken und Schwachen in Bezug auf die einzelnen Leistungsmerkmale. Die Me-
thode wird zusammenfassend dargestellt. Im Folgenden finden Sie Beispiele fiir die grafische Auswer-

tung der Ergebnisse im Kurzkommentar (Abb. 1).
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Fangreihe der Kundenzufriedenheit, Teil 1 R —

@

oA niedenis |

Schrelighd | der Bevodenng
Sirerellm Fahrewy - Eg=her
Fahmlanimommakenen o Haes
nemeann il

Plrklichid | ord Daeidesighe |
Siterellan Halles Hien - bg=her
Fatmlarrintmalorenan Kl k= Elen
romalaenim Fabaewgy

Urerrurd Sieceme

We ks el en des Werke he uniemehm e

Freurdbchiell des Peesores

an s +0
m Bk II07 :re900
warl slriforechung

Darstellung der Leistungspakete
Verkehrsmittel KONtk arome 2007

=== e Bndchke

1elier st # Argenal

oder D EamubeEn Nichl mti==en & Wenehem
*octraigia| & Taliverren
z # HalesElenurd SEbkoren
W » Eicrertel |
romalTenim Fahmeg * Purklichisl | o ZeiEeghe |

2/
& FELROIChEl des Pemorms

¥iombel Ll BEEmiichie |

25 Platmrgeh ol e Brarcherdurctedt I

E Exhenel lurd Cepleghs | 4 Ao riedenis |
E 3n
=
A 52l

3+

£l

- = HEremim e HardurgzhedaT
Qerrg T T T T
om 0,10 o020 o3 0,0 Feech
reake Bﬂﬁn
Shala 1= volkommen paieden Bk X :redX
@ 5- uroeden
warl shiriforechung
Abb. 1 Beispiel fur die grafische Auswertung der Unternehmens-Ergebnisse

Im grafisch unterlegten Gesamtgutachten werden alle Ergebnisse des OPNV-Kundenbarometers in

verdichteter Form dargestellt. Im Vordergrund steht hier der Vergleich der Leistungen der einzelnen
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Unternehmen. Sowohl in Bezug auf das Gesamtbild des jeweiligen Unternehmens als auch in Bezug
auf einzelne Leistungsbereiche kann so die Position einzelner Unternehmen im Vergleich zu anderen

bestimmt werden (siehe Abb. 2).

Zuffiedenheit mit speziellen Leistungsmerkmalen OPNV
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Abb. 2 Beispiel fur grafische Auswertung der Gesamtergebnisse

S infratest
ﬂ e Verkehrsforschung



OPNV-Kundenbarometer -7 -

Dariiber hinaus erhalten Sie eine Kurzfassung der Ergebnisse des OPNV-Kundenbarometers (,Die
Spitzenreiter®). In diesem Kurzbericht werden fiir ausgewahlte Leistungsbereiche die jeweils drei Un-
ternehmen und Verblinde mit den besten Bewertungen aus Sicht der Fahrgaste dargestellt (siehe

Abb. 3).

Das OPMNY-Kundenbarometer 2007
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Abb.3 Ergebnisse aus dem OPNV-Kundenbarometer 2007
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Die tabellarische Auswertung fur das Unternehmen bzw. den Verbund enthélt alle Fragen im Total

sowie Aufbriiche mit nachfolgenden Untergruppen: Nutzungshaufigkeit des OPNV, Fahrscheinart

(Bartarif/Zeitkarte), Hauptverkehrsmittel, Geschlecht, Alter, Berufstatigkeit, Flhrerscheinbesitz und

Pkw-Verfiigbarkeit. In der Abbildung 4 ist als Beispiel eine Tabelle mit den angefuhrten Aufbriichen

dargestellit.

Sette 19
Tabelle 10: Globalzufiedenhelt
‘Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen des Verkshrsuntsmehmens insgesamt? Sind Sie ...7
Total PNV-Nutzungsh ufigkelt
gdognam- Stamm-  Bartarif-  Wenig-
oft el soRen  Zoftkarts Bartatf kunde Vielfahrer  fahrer Stadtbahn  Stadtbus
Basls ungewichist 500 105 229 [Z4 196 279 176 90 210 325 160
Basis gowichist (=100%) 800 186 233 &2 202 272 182 a3 208 320 162
% % % % % % % % % %
(1) vollkommen zufrieden 170 164 178 168 147 18.0 157 225 150 178 164
(2) sehr zufriecen 340 7.9 42 245 39.7 294 38.4 871 26.8 348 318
(3) zufrieden 434 205 451 473 308 470 419 45 508 a15 490
(4) weniger zutrieden 36 36 21 78 38 38 32 26 48 37 24
(5) unzufrieden 18 26 1.0 20 19 14 08 as 20 20 D4
berzeugt (1+2) 510 543 517 414 54.4 474 541 59.5 418 524 483
entt uscht (4+5) 54 62 32 2.9 5.9 52 40 6.0 68 57 28
Durchschnikt (1-5) 239 238 235 253 239 24 235 227 252 237 238
Standardabwelchung 087 0.89 083 094 085 0.88 o081 0.96 088 0.8 080
keine Angabe 02 14 - 04 - 05 04 -
Summe 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
Befragungazeltraum: TT.MM.-TT.MM.JJJJ
caicigen.
@nfrﬂtest
Selte 20
‘Taballe 10: Globalzufriedenhalt
ind Sie mit den Lel I mt? Sind Sle .7
Total Alter Geschlecht Berufst tigkeit F hrerschelnbesiz Pkw-Vert gbarkeit
Haust/ Rentn/ Immer/
ble29 3049 5064 65+ M w vollz. tellz. arbeltsl. InAusb. -mann  Pens. Ja nein melst.  geleg. nle
Basis ungewichtet 500 142 170 99 a9 210 290 162 78 21 100 3 94 414 a8 348 103 50
Basls gewichtst (=100%) 500 151 170 106 74 222 278 151 73 21 115 53 a5 415 85 365 '3 42
% % % % % % % % % % % % % % % % % %
(1) vollkommen zufrieden 17.0 11 173 207 233 157 181 178 124 248 134 17.7 218 172 16.3 18.1 148 131
(2) sehr zufrieden 40 415 335 275 287 27 270 353 932 248 4241 0.2 267 %42 %25 334 50 834
(3) zufrioden 434 38.0 44.0 614 46.7 36.9 404 401 402 328 361 622 61.0 430 461 432 4568 423
(4) weniger zufrleden 38 74 a9 04 - 33 39 38 31 21 85 - - 34 49 39 33 23
(6) unzutrieden 18 40 13 - 08 18 17 3.0 0.6 15.3 - 07 19 14 11 11 88
berzeugt (1+2) 51.0 528 508 482 519 584 450 530 455 497 555 478 484 514 488 515 499 485
entt uscht (4+5) 54 14 52 04 08 6.1 58 6.8 a7 174 85 - 07 53 6.0 5.0 45 1.2
Durchschnitt {(1-5) 23 252 2.38 232 225 233 244 239 248 258 240 235 2.3 2.38 242 238 241 260
Standardabwelchung 087 083 086 0.80 085 085 0.88 083 078 134 083 077 0.83 0.87 086 086 0.83 1.05
keine Angabe 02 - - 18 05 - - 18 - - 03 03
Summe 100.0 100.0 100.0 1000 100.0 100.0 100.0 1000 1000 1000 1000 1000 100.0 100.0 100.0 1000 100.0 100.0
Bafragungszeftraum: TT.MM.-TT.MM.JJJJ
&-infratest

Abb. 4 Tabellarische Auswertung fur ein Unternehmen/Verbund
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Des Weiteren erhalten Sie einen tabellarischen Vergleich iiber alle OPNV-Kundenbarometer-

Teilnehmer Uber alle Fragen (,Gesamttabellenband®). Die folgenden Tabellen sollen lhnen die tabella-

rische Auswertung der Teilnehmer im Vergleich verdeutlichen (Abb.5).

& infratest

Tabelle 10: Globalzufrledenelt Verkehraverbund Soita 1
Wio zufrieden sind Sie mit den Letstungen des Verkehraverbundes insgesamt? Sind Sie .. 7
Verkehraverb nde
A B c D E F
Basls gowlcit (=100%) 1659 1800 1201 500 1000 788
10 % % % % % %
(1) vollkommen zutriaden 104 78 73 67 28 68
(2) sehr zufrieden 257 247 157 253 2338 28
(3) zuffieden 508 516 55.1 517 578 55.0
(4) weniger zufrieden 87 120 15.0 1nz 43 124
(5) unzufrieden 52 ai 58 42 18 44
berzeugt (142) %8 %23 230 20 %34 25
entt uscht (4+5) 129 160 207 16.0 61 185
Durchechnlt (1-5) 270 280 296 282 264 286
Standardabweichung 0.90 089 092 088 080 088
keine Angabe 04 o1 11 03 30
Summe 100.0 1000 1000 100.0 100.0 100.0
Befragungszeitraum: TT.MM.-TT.MM.UL
ctscigen.
ﬂ‘i
Taballe 10: Globatzufriedenhelt Verkehrsuntemehmen Solte 2
Wie zufrisdan sind Sie mit den Leistungen des Verkehrsuntemehmens insgeeamt? Sind Sia ...?
Verkehrsuntemehmen
G H 1 J K L M N o P a R s T u v w x Y
Basls gowlcht (=100%) 250 682 60 570 452 500 805 750 500 500 250 1607 422 250 501 250 44 1284 500
% % % % % % % % % % %R % % % % % % % %
(1) vollkommen zufriaden 2 12 181 87 48 170 102 168 104 78 133 84 98 81 122 128 60 &7 137
(2) sehr zutrieden 202 256 206 289 142 340 190 323 254 154 2 178 49 285 919 06 201 254 252
(3) zufrieden 483 523 469 542 €00 434 530 424 524 558 440 548 449 507 488 471 524 507 503
(4) weniger zutrieden 6.9 a3 68 55 141 36 128 76 86 133 58 130 60 65 57 84 122 14 77
(5) unzufrieden 45 28 23 11 65 18 50 17 s0 73 83 58 85 16 17 11 57 36 19
berzeugt (142) 404 958 427 986 189 510 201 481 358 232 464 262 446 916 44D 494 291 341 308
entt uscht (4+5) 4 109 92 @8 207 54 178 93 116 208 91 188 95 81 73 95 179 150 96
Durchschnitt {1-5) 264 266 255 250 304 239 283 247 208 287 252 290 25 270 253 254 285 276 259
Standardabwsichung 093 088 082 079 080 D087 095 091 088 085 091 093 08 078 084 085 095 090 089
kaine Angabe - 12 06 04 02 02 02 02 06 05 03 10 06 - 06 02 12
Summe 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 100.0 100.0 100.0
Befragungszeitraum: TT.MM.-TT.MM.JJJ
aleagen.

Abb. 5 Beispiel fur tabellarische Gesamtauswertung

Verkehrsforschung
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Das OPNV-Kundenbarometer
Grunduberlegungen im Rahmen des Modells

Ein modernes Dienstleistungsunternehmen muss darauf bedacht sein, die Kunden zufrieden zu stel-
len. Dies geschieht nicht als Selbstzweck, sondern aus der Notwendigkeit heraus, die Kundenbindung
zu erhdhen. Denn die Kundenzufriedenheit beeinflusst direkt die Wiederwahl und die Nachfrage des
Angebotes sowie dessen Weiterempfehlung. Insgesamt wird eine starkere Loyalitat des Kunden dem
Dienstleister gegenilber festzustellen sein (Abwanderungsresistenz), was nichts anderes bedeutet als

eine verstarkte Kundenbindung.

Daher muss auch die Kundenzufriedenheit vor allem in den relevanten Bereichen verbessert werden,
d.h. in den Bereichen, die der Kunde — wenn er zufrieden ist - mit erhéhter Nutzungshaufigkeit und
Abwanderungs-Resistenz und mdglicherweise mit gesteigerter Weiterempfehlungsrate quittiert. Es
mussen vor allem die Bereiche verbessert werden, die fur die Kundenbindung wichtig sind. Wie wich-
tig sind die einzelnen Leistungsmerkmale? Je starker der gemessene Zusammenhang zwischen der
jeweiligen Zufriedenheit mit den einzelnen Leistungsmerkmalen und der Globalzufriedenheit ist, desto
groRer ist die reale Bedeutung der Merkmale und desto eher ist damit die Globalzufriedenheit positiv

oder negativ zu beeinflussen.

Punktlichkeit y B ‘ L
> * \ 3 Wiederwahl
Taktfrequenz. R 2 15% 5k (

Streckennetz . i NI Weiterempfehlung

.. Abwanderungs-
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i

&

Abb. 6 Modell des OPNV-Kundenbarometers
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Zufriedenheit ist keine starre GréRRe, sondern abhangig von den Erwartungen der Kunden. Anhand

des Vergleichs der Erwartungen mit den erhaltenen Leistungen lassen sich drei Kundengruppen iden-

tifizieren:

Der Kunde erhalt mehr, als er erwartet hat = Uberzeugte Kunden,
er erhalt in etwa, was er erwartet hat = zufriedengestellte Kunden,
er erhalt weniger, als er erwartet hat = enttauschte Kunden.

Diese asymmetrische 5er-Skala (vollkommen zufrieden - sehr zufrieden - zufrieden - weniger zufrie-
den - unzufrieden) ist in iber 300.000 Interviews des Kundenmonitor Deutschland erprobt worden und
wird instituts- und branchenibergreifend eingesetzt. Die Befragten antworten anhand einer Verbal-

Skala, die inhaltlich definiert wird, und nicht anhand einer numerischen Skala (zwischen 1 und 5).

Der Kunde erhalt ...

... mehr als er ... in etwa, was er ... weniger als er
erwartet hat erwartet hat erwartet hat
> W -, w ”~ a - W P
\ ¥4 N — — ~\
vollkkommen sehr ; weniger ;
zufrieden zufrieden zufrieden zufrieden unzufrieden
tberzeugte zufrieden- enttauschte
Kunden gestellte Kunden
Kunden
aktive Weiterempfehlung passiv bzgl. Weiterempfehlung negative Weiterempfehlung
und hohe Wiederwahlabsicht und indifferente und geringe Wiederwahlabsicht
Wiederwahlabsicht

&

Abb. 7 Die Kundenzufriedenheits-Skala

Auswertungsmodell

Die Studie verfolgt den Zweck, die Zufriedenheit von OPNV-Kunden festzustellen, wichtige Leistungs-
bereiche festzustellen und Kennzahlen fir Kundenzufriedenheit und Kundenbindung zur Verfiigung zu
stellen. Insbesondere sollen fur einzelne Verkehrsunternehmen und Verkehrsverbinde reprasentative

Vergleichszahlen zur Verfiigung gestellt werden.

Grundlage des im folgenden beschriebenen Auswertungsmodells ist eine differenzierte Erhebung
einzelner Zufriedenheitswerte anhand einer ausfihrlichen Liste von Leistungsmerkmalen. Um die
Kundenzufriedenheit zu messen, ist es notwendig, eine Erwartung mit einer erlebten Leistung zu ver-

gleichen. Aus diesen Griinden wird die beschriebene Skala des Kundenmonitors Deutschland tiber-
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nommen. Die Asymmetrie erklart sich aus der Absicht, die positiven Wertungen - die erfahrungsge-

maf haufiger genannt werden - noch besser differenzieren zu kénnen.

In einem ersten Schritt erfolgt eine Beschreibung der Kundenzufriedenheit mit den einzelnen Leis-
tungsmerkmalen. Die Zufriedenheit der Kunden wird fiir jedes einzelne Merkmal auf der 5er-Skala des
Kundenbarometers ermittelt. Fir jedes dieser Merkmale werden die Werte fiir die jeweilige Zufrieden-
heit ausgewiesen. Diese Zufriedenheitswerte werden in eine Rangreihe gebracht, um Starken und

Schwachen schnell erkennen zu kdnnen.

Bei der Analyse der Kundenzufriedenheit reicht es nicht aus, lediglich einzelne Zufriedenheitswerte
und die Globalzufriedenheit unabhangig voneinander zu betrachten. Eine weitergehende Beschrei-
bung bezieht sich auf die reale Bedeutung der Zufriedenheitswerte: Eine hohe Zufriedenheit mit ei-
nem wichtigen Merkmal ist fiir die Globalzufriedenheit von gré3erer Bedeutung als eine hohe Zufrie-

denheit mit einem weniger wichtigen Merkmal.

In einem zweiten Schritt erfolgt daher die Ermittlung der realen Bedeutung der einzelnen Leistungs-
merkmale. Die Grundiuberlegung im Rahmen des Modells besteht darin, dass die Starke des Zusam-
menhangs zwischen der Zufriedenheit mit den einzelnen Leistungsmerkmalen und der Globalzufrie-
denheit ein Indiz fir die reale Bedeutung der Merkmale ist. Wenn z.B. die Zufriedenheit mit der
Freundlichkeit des Personals eng mit der Globalzufriedenheit zusammenhangt (korreliert), ist dieses
Merkmal wichtiger als andere, weniger stark mit der Globalzufriedenheit zusammenhangende Merk-
male. Anhand der Korrelation der einzelnen Leistungsmerkmale mit der Globalzufriedenheit wird die

reale Bedeutung der einzelnen Zufriedenheitswerte ermittelt.

Die Darstellung der realen Bedeutung erfolgt mit Hilfe der sogenannten Handlungsrelevanz-Matrix. In
dieser Matrix werden die Kundenzufriedenheitswerte bezlglich der einzelnen Leistungsmerkmale

gemeinsam mit der realen Bedeutung dieser Leistungsmerkmale dargestellt.

Um die Leistungsmerkmale, die fur den Kunden zufriedenstellend angeboten werden, von denen, die
nicht zufriedenstellend angeboten werden, unterscheiden zu kdnnen, ist ein Mal3stab notwendig. Der
aktuelle Durchschnittswert der Globalzufriedenheit bezogen auf den OPNV in ganz Deutschland (re-
prasentativ) wird als Trennlinie zwischen zufriedenstellend und nichtzufriedenstellend angebotenen
Leistungsmerkmalen verwendet. So ist es moglich, die einzelnen Leistungsmerkmale jeweils mit der

Gesamtbeurteilung des OPNV zu vergleichen.

Bei einer grafischen Verknipfung der realen Bedeutung von Leistungsmerkmalen mit der Kundenzu-
friedenheit ergibt sich ein zweidimensionales Koordinatensystem, auf dessen X-Achse die reale Be-
deutung abgetragen wird, die Y-Achse zeigt die tatséchlich erreichte Kundenzufriedenheit. Je hdher
die reale Bedeutung der Leistungsmerkmale, desto wichtiger ist es, diese entsprechenden Leistungs-
merkmale auch zufriedenstellend anzubieten. Bei geringer Kundenzufriedenheit bezlglich der einzel-

nen Leistungsmerkmale wird die Handlungsrelevanz um so grof3er, je hdher die Bedeutung ist.
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Die Handlungsrelevanzmatrix
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Abb. 8 Handlungsrelevanz-Matrix

Durch die zwei Trennlinien entsteht eine Vierfelder-Matrix, mit deren Hilfe unterschiedliche Handlungs-
relevanz-Typen identifiziert werden kénnen. Die waagerechte Unterteilung wird vom OPNV-Branchen-
Durchschnittswert der Globalzufriedenheit in Deutschland (aus der reprasentativen Untersuchung in
ganz Deutschland) gebildet. Dadurch werden die Leistungsmerkmale in unter- und Uberdurchschnitt-
lich bewertete Merkmale - verglichen mit der Globalzufriedenheit des OPNV-Durchschnitts - aufgeteilt.
Eine senkrechte Unterteilung erfolgt nach der Starke des Zusammenhangs zwischen der Zufrieden-
heit bei den einzelnen Leistungsmerkmalen und der Globalzufriedenheit. Als Trennlinie wird der Medi-

an gewahlt.
Insgesamt ergeben sich vier Felder, die unterschiedliche Handlungsrelevanz signalisieren

(Siehe Abb. 8).
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