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Kundenmonitor Deutschland 2004: Ranking Globalzufriedenheit

Anteil unzufriedene Kunden Globalzufriedenheit

optiker 3 1,95
Tiefkiihlheimdienste |2 2,02
Autohiuser (Pkw-Werkstatt) [l 6 2,13
Buchversand und -clubs [ 4 2,14

Kfz-Versicherungen I3 2,18 4

Kundenmonitor®
stromversorgungsunternehmen 7 2,55 Deutschland

Briefpost | NEGN 13 2,67
Postfilialen |G 17 2,70
Paket- und Expressdienste (Versand) NN 12 2,73
Fondsgeselischaften | NN 18 2,83
opnv NG 2,95

= infratest
ﬂ Bielfeld Seite 2 Verkehrsforschung
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Kundenzufriedenheit

ist das Ergebnis eines Vergleichsprozesses

Individuelles Leistungsniveau Wissen des Subjektive Aktuelle
Anspruchs- anderer Kunden um Wahrnehmung Erfahrungen
niveau Anbieter, Branchen Alternativen der Leistung

Wahrgenommene
Leistungen

Image des Leistungs- Bisherige Tatsachlicher Individuelle
Anbieters versprechen Erfahrungen Nutzen Problemldsung
des Anbieters fir Kunden

= infratest
ﬂ Bielfeld Seite 3 Verkehrsforschung



2. OPNV Innovationskongress, Freiburg, 15. Mirz 2005

Der Dienstleistungskreislauf

Erwartete ‘ Angestrebte
Dienstleistungsqualitat Dienstleistungsqualitat

Messung der
Zufriedenheit

Messung der
Leistung

Wahrgenommene _ Erbrachte
Dienstleistungsqualitat Dienstleistungsqualitat

Kommunikation
~ infratest

Bielfeld Seite 4 Verkehrsforschung
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Beurteilungsskala

Der Kunde erhalt ...

... mehr als er ... in etwa, was er ... weniger als er
erwartet hat erwartet hat erwartet hat
o W g w & a o W g v
V N’ p—" <, N\
vollkommen sehr : weniger :
zufrieden zufrieden zufrieden zufrieden unzufrieden
Uberzeugte zufrieden- enttauschte
Kunden gestellte Kunden
Kunden

aktive Weiterempfehlung passiv bzgl. Weiterempfehlung  negative Weiterempfehlung
und hohe Wiederwahlabsicht und indifferente und geringe Wiederwahlabsicht
Wiederwahlabsicht

= infratest
ﬂ Bielfeld Seite 5 Verkehrsforschung



2. OPNV Innovationskongress, Freiburg, 15. Mirz 2005

Zusammenhang zwischen Globalzufriedenheit und Weiterempfehlung

Weiterempfehlung

Werde den OPNV

. B bestimmt
34

weiterempfehlen

Zufrieden- u
gestelit
Enttauscht H 13

, Quelle: NRW Kundenbarometer 2004
=~ infratest
Bielfeld Seite 6 Verkehrsforschung
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Zusammenhang zwischen Globalzufriedenheit und Wiederwahlabsicht

Wiederwahlabsicht

Werde den OPNV

. B bestimmt

Uberzeugt wieder nutzen
gestelit

Enttauscht

, Quelle: NRW Kundenbarometer 2004
> infratest
Bielfeld Seite 7 Verkehrsforschung
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Zusammenhang zwischen Globalzufriedenheit und Abwanderungswunsch

Abwanderungswunsch

Gesamt Stammkunden

Hatte fiur die Fahrten
[ bestimmt
10

[ ] wahrscheinlich

Uberzeugt 10

lieber andere VM genutzt

Zufrieden- 12 14

gestelit

Enttauscht 17 31 15

gee
B

, Quelle: NRW Kundenbarometer 2004
=~ infratest
Bielfeld Seite 8 Verkehrsforschung
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Zusammenhang zwischen Globalzufriedenheit und zukunftiger Nutzung

Zukunftige Nutzung

Uberzeugt 13 ]

30 38

Zufrieden-
26
gestelit
Nutzung wird
I stark zunehmen
Enttauscht 28 [] etwas zunehmen
[ stark abnehmen
L]

etwas abnehmen

, Quelle: NRW Kundenbarometer 2004
=~ infratest
Bielfeld Seite 9 Verkehrsforschung
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Zusammenhang zwischen Globalzufriedenheit und zukunftiger Nutzung

Zukunftige Nutzung von Stammkunden (taglich)

Uberzeugt

Zufrieden-
gestelit

Nutzung wird

stark zunehmen

etwas zunehmen

Enttauscht 37

stark abnehmen

0 E O &

etwas abnehmen

, Quelle: NRW Kundenbarometer 2004
=~ infratest
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Zusammenhang zwischen Globalzufriedenheit und zukunftiger Nutzung

Uberzeugt

Zufrieden-
gestelit

Enttauscht

& infratest
Bielefeld

Zukunftige Nutzung von Vielfahrern (Bartarif)

-l

40

47

31

Quelle: NRW Kundenbarometer 2004

Seite 11

28

0 E O &

Nutzung wird
stark zunehmen
etwas zunehmen

stark abnehmen
etwas abnehmen

Verkehrsforschung
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Zusammenhang zwischen Globalzufriedenheit und zukunftiger Nutzung

Zukunftige Nutzung von Gelegenheitsfahrern

Uberzeugt 6 E. 38 45
Zufrieden- l
gestelit 16 12 22 27

Enttauscht 24 | 12

Nutzung wird
stark zunehmen

etwas zunehmen

13

stark abnehmen

0 E O &

etwas abnehmen

, Quelle: NRW Kundenbarometer 2004
=~ infratest
Bielfeld Seite 12 Verkehrsforschung
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Das Kundenbarometer-Modell

Punktlichkeit

Taktfrequenz b

Wiederwahl

Weiterempfehlung

Abwanderungs-
resistenz
Preis-Leistungs- {
Verhaltnis \ kunft|ges
Nutzungsverhalten

weitere Merkmale '

= infratest
ﬂ Bielfeld Seite 13 Verkehrsforschung
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Globalzufriedenheit (nach Wohnort)

Ballungs- Stadt- Mittel- Landlicher
Gesamt raum region Zentren Raum

- 20

L 40

- 60 Prozent

- B0

- 100

, Quelle: Kundenbarometer 2004 Deutschland
=~ infratest
Bielfeld Seite 14 Verkehrsforschung
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Zufriedenheit mit Taktfrequenz (nach Wohnort)

Ballungs- Stadt- Mittel- Landlicher
Gesamt raum region Zentren Raum

L 20
- 40
- 60 Prozent

- B0

- 100

, Quelle: Kundenbarometer 2004 Deutschland
=~ infratest
Bielfeld Seite 15 Verkehrsforschung
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Globalzufriedenheit der Kundengruppen

Stamm- Gelegenheits- Selten-
Gesamt kunden Vielfahrer fahrer fahrer

, Quelle: Kundenbarometer 2004 Deutschland
=~ infratest
Bielfeld Seite 16 Verkehrsforschung
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Zufriedenheit mit Punktlichkeit und Zuverlassigkeit

Strallen- Regional- Nahver-
Gesamt U-Bahn bahn Stadtbus bus  S-Bahn kehrszug

19 B 43 B 1 BN 1g N {1 B > BN o7

-~ 1,0 -
12+
14 +

L 20
18+
20+
221+
24 1- ol 2,61 ftm
261
28 1Bl ——————————————mee
1 S
B2 ===
gy gy Sy — 8O
1 0 R

L 40

- 60 Prozent

Sy — 100

, Quelle: Kundenbarometer 2004 Deutschland
=~ infratest
Bielfeld Seite 17 Verkehrsforschung
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Handlungsrelevanz-Matrix

. Seitenfaktoren Schlisselfaktoren
(U ) hochf

Selbstverstandlichkeit Weiter so!

oder Zusatznutzen! Nicht nachlassen!
€ Feld 3 Feld 1
:
S
Wird in Kauf Hier ansetzen!
genommen! Handlungsbedarf!

@gering Feld 4 Feld 2 » hoch

reale Bedeutung

= infratest
ﬂ Bielfeld Seite 18 Verkehrsforschung




2. OPNV Innovationskongress, Freiburg, 15. Mirz 2005

Punktlichkeit und Zuverlassigkeit

Hoch 2,0
Selbstverstandlichkeit Weiter so! i Gesamt
r¥&l oder Zusatznutzen? Nicht nachlassen! ® Stammkunden
@ Vielfahrer
2,4 - _
A Gelegenheitsfahrer
2,6 - @ Seltenfahrer
2
2,8 - A )
'S B Branchendurchschnitt
® Globalzufriedenheit
301 @ =2,95
3,2 -
3,4 -
3,6 -
3,8 - Wird in Kauf Hier ansetzen!
genommen! Handlungsbedarf!
&ring 4,0 T T T T T T T T T T T T T HOCh
0,0 0,1 0,2 0,3 04 0,5 0,6 0,7
0,33

Reale Bedeutung

, Quelle: Kundenbarometer 2004 Deutschland
> infratest
Bielfeld Seite 19 Verkehrsforschung
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Punktlichkeit und Zuverlassigkeit (Ballungsraum)

Hoch 2,0
Selbstverstandlichkeit Weiter so! i Gesamt

r¥ BN oder Zusatznutzen? Nicht nachlassen! ® Stammkunden
24 @ Vielfahrer

, A Gelegenheitsfahrer
2,6 @ Seltenfahrer
2,8 A PN

L Branchendurchschnitt

3.0 . - Globalzufriedenheit

’ @ =2,95
3,2 ®
34
3,6 -
3,8 - Wird in Kauf Hier ansetzen!

genommen! Handlungsbedarf!
Gering 4,0 ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * * ‘ * ‘ Hoch
0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7
0,33

&

™

infratest

Bielefeld

Reale Bedeutung
Quelle: NRW Kundenbarometer 2004

Seite 20

Verkehrsforschung
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Komfort / Ausstattung der Haltestellen

Hoch 2,0
Selbstverstandlichkeit Weiter so! i Gesamt

r¥&l oder Zusatznutzen? Nicht nachlassen! ® Stammkunden
@ Vielfahrer

2,4 - _
A Gelegenheitsfahrer

2,6 - @ Seltenfahrer

2,8 - .
Branchendurchschnitt

3.0 Globalzufriedenheit

a @ =2,95
. °m Y

3,2 -

34 -

3,6 -

3,8 - Wird in Kauf Hier ansetzen!

genommen! Handlungsbedarf!
&ring 4,0 T T T T T T T T T T T T T HOCh
0,0 0,1 0,2 0,3 04 0,5 0,6 0,7
0,33

Reale Bedeutung

, Quelle: Kundenbarometer 2004 Deutschland
> infratest
Bielfeld Seite 21 Verkehrsforschung
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Pilinktlichkeit (OPNV Kundenbarometer 2004)

Hoch 2,0
Selbstverstandlichkeit Weiter so! = Gesamt
¥l oder Zusatznutzen? Nicht nachlassen! ° Verkehrs-
S$SB unternehmen
24 - WSW %
¢ *RPNV
2,6 - ®
P, *
2,8 é
B Branchendurchschnitt
30 o Globalzufriedenheit
9 =295
3,2
3,4
3,6
38 Wird in Kauf Hier ansetzen!
genommen! Handlungsbedarf!
Gering 4,0 ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ Hoch
0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7
0,32

Reale Bedeutung

, Quelle: OPNV-Kundenbarometer 2004
> infratest
Bielfeld Seite 22 Verkehrsforschung
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Preis-Leistungs-Verhiltnis (OPNV Kundenbarometer 2004)

Hoch 2,0

2,2

24 -

2,6 -

2,8 -

3,0 -

3,2 -

3,4 -

3,6 -

3,8

Gering 4,0

™

infratest

Bielefeld

unternehmen

Branchendurchschnitt

Globalzufriedenheit
@=295

Hoch

Selbstverstandlichkeit Weiter so! ® Gesamt

2l oder Zusatznutzen? Nicht nachlassen! ° Verkehrs-

SWM moBiel

o
® ® SW
o

° O

. Wird in Kauf ' Hier ansetzen!
genommen! [ ) Handlungsbedarf!
0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7
0,32

Reale Bedeutung
Quelle: OPNV-Kundenbarometer 2004

Seite 23

Verkehrsforschung
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Freundlichkeit des Personals (OPNV Kundenbarometer 2004)

Hoch 2,0

Selbstverstindlichkeit Weiter so! ™ Gesamt
¥l oder Zusatznutzen? Nicht nachlassen! ° Verkehrs-
unternehmen
2,4
2,6 - SWM@ ® RPNV
2,8 - DV& “
g ¢ Branchendurchschnitt
3.0 % Globalzufriedenheit
’ ® @ @ =2,95
3,2 | ®
3,4
3,6
38 Wird in Kauf Hier ansetzen!
genommen! Handlungsbedarf!
Gering 4,0 ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ Hoch
0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7
0,32
” Reale Bedeutung
, Quelle: OPNV-Kundenbarometer 2004
= infratest
Bielfeld Seite 24 Verkehrsforschung
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Informationen im Fahrzeug (OPNV Kundenbarometer 2004)

Hoch 2,0

Selbstverstandlichkeit Weiter so! ™ Gesamt
¥l oder Zusatznutzen? Nicht nachlassen! ° Verkehrs-
unternehmen
2,4 DV
WM
2,6 - Q Q MV%
2,8 i OQ ®
¢ 9 Branchendurchschnitt
30 % — Globalzufriedenheit
’ @ =2,95
3,2 |
3,4
3,6 |
3,8 Wird in Kauf Hier ansetzen!
genommen! Handlungsbedarf!
Gering 4,0 ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ Hoch
0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7
0,32
” Reale Bedeutung
, Quelle: OPNV-Kundenbarometer 2004
= infratest
Bielfeld Seite 25 Verkehrsforschung
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Sauberkeit im Fahrzeug (OPNV Kundenbarometer 2004)

Hoch 2,0
Selbstverstandlichkeit Weiter so! ™ Gesamt
¥l oder Zusatznutzen? Nicht nachlassen! ° Verkehrs-
unternehmen
2,4
RPNV
2,6 - @ SWM \d
281 @ oA
L] Branchendurchschnitt
3.0 ) e Globalzufriedenheit
’ ® e @ =2,95
|
3,2 |
®
3,4 ® ® 9 e ©
®
3,6 |
3,8 Wird in Kauf Hier ansetzen!
genommen! Handlungsbedarf!
Gering 4,0 ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ Hoch
0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7
0,32
” Reale Bedeutung
, Quelle: OPNV-Kundenbarometer 2004
= infratest
Bielfeld Seite 26 Verkehrsforschung
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Komfort an Haltestellen (OPNV Kundenbarometer 2004)

Hoch 2,0

Selbstverstindlichkeit Weiter so! ® Gesamt

¥l oder Zusatznutzen? Nicht nachlassen! ° Verkehrs-
unternehmen
2,4
2,6 -
2,8 SSB
sSwWm _OVA ® Branchendurchschnitt
30 — Globalzufriedenheit
’ 0 =2,95
o %

3,2

® ®
34 ®
3,6 @
3,8 Wird in Kauf Hier ansetzen!

genommen! Handlungsbedarf!
Gering 4,0 ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ Hoch
0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7

0,32
Reale Bedeutung

, Quelle: OPNV-Kundenbarometer 2004
> infratest
Bielfeld Seite 27 Verkehrsforschung
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Globalzufriedenheit (OPNV Kundenbarometer 2004)

Verkehrsunternehmen

26 S 2.5° 2,62

n
o
o~
=
(=]
= Q&
E 28! ' , '.g
O | =
_g 3,0+ 2
= [T)
a 32 5
34 2
Q
3,6-
3,8+
) 40

, Quelle: OPNV-Kundenbarometer 2004
=~ infratest
Bielfeld Seite 28 Verkehrsforschung
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Handlungsrelevanz-Matrix: Gesamt

Hoch 2,0
Selbstverstandlichkeit Weiter so!

r Bl oder Zusatznutzen? Nicht nachlassen!

2,4

2,6 - Fahrplan-infos

an Haltestellen
-"5 - Informationen . ] ]
8 im Fah
'E i ranhrzeug EunktIIChkelt Branchendurchschnitt
it Jaktfrequenz i .
% 3.0 s , = Globalzufriedenheit
i es Personals . =2
g Haltestellerh. Anschliisse 9 =295
5 32 Sauberkeit im
N Verkehrsmittel
[ |
3.4 Tarifsystem
3,6 | . . e
.Pre|s-Le|stungs-VerhaItn|s
3,8 Wird in Kauf Hier ansetzen!
genommen! Handlungsbedarf!
Gering 4,0 ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ * ‘ Hoch
0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7

0,33
Reale Bedeutung

= infratest
ﬂ Bielfeld Seite 29 Verkehrsforschung
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= infratest
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