Kundenzufriedenheit VBB

Regionalbahnverkehr 2017 - 2022

Aus der Sicht der Kund*innen

Verkehrsverbund
Berlin-Brandenburg

Center fur Nahverkehrs- und Qualitdtsmanagement




Grundlage

Jahrliche Kundenzufriedenheitsbefragung im VBB-Bahnregionalverkehr

 Statistische Sicherheit auf Vertragsebene 95%;

« Zuféllige Anwesenheitsstichprobe ca. 3.500 Interviews/a mit Fahr-gasten tber 16
Jahre, die mindestens wochentlich den Regionalzug nutzen
Kundenzufriedenheitsindex als Mittelwert: ermittelt aus Zufriedenheit (Skala 1=sehr
gut bis 6=sehr unzufrieden) und Wichtigkeit (Skala 10=extrem wichtig bis 1=vollig
unwichtig) von zehn zugbezogenen bzw. acht bahnhofsbezogenen
Qualitatskriterien

Methodik

.--. Im Folgenden geht es um lhre Einschatzung der Wichtigkeit und um lhre
Zufriedenheit mit den Leistungsmerkmalen im Nahverkehr mit dem
Verkehrsunternehmen mit dem Sie gerade unterwegs sind. Beziehen Sie lhre
Angaben bitte ausschlie3lich auf Reisen mit diesem Verkehrsunternehmen auf dieser
Linie in den Landern Berlin und Brandenburg.

Ich lese Ihnen dazu jetzt unterschiedliche Eigenschaften vor. Bitte geben Sie mir zu
jeder Eigenschaft an, wie wichtig Ihnen diese ist....

Bitte vergeben Sie zu jedem Punkt auch Bewertungen zwischen 1 und 6 fur Ihre
Zufriedenheit mit der gegenwartigen Angebotsqualitat in diesem Bereich..."




Von den Kunden werden bewertet:

Qualitatskriterien Zuge

Qualitatskriterien Bahnhofe

Punktlichkeit der Zuge
Sauberkeit der Ziige

Ausstattung der Zige

Schadensfreiheit der Ziige
Sicherheit vor Kriminalitat/Belastigungen/
Bedrohungen im Zug

Sitzplatzangebot im Zug

Information im Regelfall im Zug
Information zu Unregelmaligkeiten/Verspatungen im Zug
Freundlichkeit und Kompetenz des vorhandenen Zugpersonals

Bis 2021: Vertrieb im Zug
Ab 2022: Qualitat der Informationen bei Unregelmafiigkeiten
und Verspatungen im Zug bei Ansagen und Anzeigen

Sauberkeit der Bahnhofe

Schadensfreiheit der Bahnhdofe

Sicherheit vor Kriminalitat/Belastigungen/
Bedrohungen im Bahnhof

Ausstattung der Bahnhofe

Information im Regelfall im Bahnhof

Information zu Unregelmaligkeiten/
Verspatungen im Bahnhof

Fahrkartenerwerbsmaoglichkeit im Bahnhof

Verkniipfung mit dem tibrigen OPNV



Zeitverlauf Kundenzufriedenheit Bahnregionalverkehr
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Qualitat in den Zigen —Vom VU beeinflussbare Kriterien
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Qualitat in den Zigen — Weitere Kriterien
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Qualitat in den Stationen - Einzelkriterien
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Qualitat in den Stationen - Einzelkriterien
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