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1) Studiengrundlagen: VBN-Kundenbarometer

 Repräsentative Befragung der VBN-Nutzer im gesamten VBN-Gebiet (VBN-Nutzung 
mindestens einmal während des vergangenen Jahres ab Befragungstag).

 Die Studie zielt auf die subjektive Bewertung der einzelnen Probanden ab.

 Die Interviews wurden telefonisch (CATI) und auch mit Hilfe einer Online-Befragung 
(CAWI) durchgeführt.

 Personen ab 16 Jahren, die (vor der Corona-Pandemie) im Jahr 2019 oder seitdem 
mindestens einmal ein Verkehrsmittel des Verkehrsanbieters genutzt haben 
(Grundgesamtheit ). Die Stichprobe wurde im Bedienungsgebiet des VBN gezogen.

 Geschichteter repräsentativer Stichprobenansatz: 
Schichten = regionale Einheiten (Landkreise und kreisfreie Städte des VBN).

 Die Interviews wurden von Ende April bis Mitte September 2021 durchgeführt 

 Insgesamt wurden 2.604 VBN-Kunden befragt 

 Die Untersuchung wurde durchgeführt von KANTAR TNS.  
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2) Das ÖPNV-Kundenbarometer
- Modellbeschreibung -
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2) Das ÖPNV-Kundenbarometer
- Modellbeschreibung -

Empirische Ermittlung der Grenzwerte zur Gruppierung der Bewertungsgruppen:

 Grundlage der Bewertung sind die aktuellen Beurteilungen des ÖPNV-Kundenbarometers

 In die Grenzbewertungen “sehr gut” und “sehr schlecht” entfallen 10% aller Beurteilungen
 In die übrigen Gruppen fallen 16% der Beurteilungen
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Ergebnisse des 
VBN-Kundenbarometers 2021
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Signifikante Verbesserung von 2,69 auf „eher gute“ 2,64

3) Ergebnisse VBN-Kundenbarometer für VBN-Gesamt
- Globalzufriedenheit VBN-Gesamt -
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3) Ergebnisse VBN-Kundenbarometer für VBN-Gesamt
- Globalzufriedenheit ÖPNV im Vergleich mit Fahrrad und PKW -
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3) Ergebnisse VBN-Kundenbarometer für VBN-Gesamt
- Globalzufriedenheit je Region seit 2014 -

Skala: 1 = vollkommen zufrieden

5 = unzufrieden
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3) Ergebnisse VBN-Kundenbarometer für VBN-Gesamt 
- Globalzufriedenheit 2021 - VBN im Vergleich zu anderen Verbünden -

ÖPNV-Durchschnitt 2021 = 2,79

Skala: 1 = vollkommen zufrieden

5 = unzufrieden
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3) Ergebnisse VBN-Kundenbarometer für VBN-Gesamt 
- Globalzufriedenheit je Hauptverkehrsmittel -
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3) Ergebnisse VBN-Kundenbarometer für VBN-Gesamt 
- Globalzufriedenheit je Altersgruppe -

Skala: 1 = vollkommen zufrieden

5 = unzufrieden
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3) Ergebnisse VBN-Kundenbarometer für VBN-Gesamt 
- Weiterempfehlung -
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3) Ergebnisse VBN-Kundenbarometer für VBN-Gesamt 
- Die VBN-Leistungsmerkmale – Übersicht -
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3) Ergebnisse VBN-Kundenbarometer für VBN-Gesamt 
Die VBN-Leistungsmerkmale - Veränderungen -
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3) Ergebnisse VBN-Kundenbarometer für VBN-Gesamt 
Die VBN-Leistungsmerkmale – reale Bedeutung -

LM reale Bedeutung 2021 Bewertung
Anschlüsse 0,51
Linien- und Streckennetz 0,45
Kriesenmanagement im Umgang mit Corona 0,42
Pünktlichkeit und Zuverlässigkeit 0,42
Preis-Leistungsverhältnis 0,41
Tarifsystem 0,41
Taktfrequenz 0,41
Platzangebot in den Fahrzeugen 0,39
Schnelligkeit der Beförderung 0,39
Komfort und Bequemlichkeit im Fahrzeug 0,38
Information im Fahrzeug 0,38
Informationen bei Störungen und Verspätungen im FZ 0,37
Ticketsortiment 0,37
mobile Informationen mit dem Smartphone 0,36
Fahrplaninformation an Haltestellen/St. 0,34
Freundlichkeit des Personals 0,34
Sicherheit im Fahrzeug - abends 0,33
Verkaufsstellen des VBN 0,33
Informationen bei Störungen und Verspätungen an Haltestellen 0,32
Sicherheit an Haltest./Stationen - abends 0,32
Information zur Orientierung an Haltestellen 0,32
Sauberkeit/Gepflegtheit im Fahrzeug 0,30
Internetauftritt des VBN 0,29
Sauberkeit / Gepflegtheit an Haltest./Stationen 0,26
Komfort / Ausstattung an Haltestellen/Stationen 0,25
Fahrkartenautomaten 0,23

Übergangsfaktoren

Schlüsselfaktoren 
(haben eine hohe 
reale Bedeutung)

Seitenfaktoren (haben 
eine geringere reale 

Bedeutung)


