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Ergebnisbericht fiir ,,Kanton Aargau Bahn”
Stabile Kundenzufriedenheit im Kanton Aargau

Zwischen den Sommer- und Herbstferien 2021 haben die Nordwestschweizer Kantone Aargau, Basel-
Landschaft, Basel-Stadt und Solothurn gemeinsam eine umfassende Befragung zur Kundenzufriedenheit
im o6ffentlichen Verkehr durchgefiihrt. Auf (iber 230 Bahn-, Tram- und Buslinien wurden in den vier Kan-
tonen 12’297 Fragebogen verteilt, von welchen 7°279 retourniert und ausgewertet wurden. 45% der
Fragebogen wurden dabei online ausgefiillt.

In der Umfrage 2021 erreicht der offentliche Verkehr im Kanton Aargau eine Kundenzufriedenheit von 77
Punkten (Skala von 0 bis 100). Im momentan herausfordernden Umfeld ist es sehr erfreulich, dass die
Kundenzufriedenheit auf diesem hohen Niveau gehalten werden konnte.

Fir den Kanton Aargau ist dies die achte Erhebung der Kundenzufriedenheit. Der Auftrag zur Befragung
wurde gemeinsam von den vier Kantonen Aargau, Basel-Landschaft, Basel-Stadt und Solothurn erteilt.
Durchgefiihrt wurde die Umfrage durch die ETC Solutions GmbH.

Wir danken den Teilnehmenden fiir die Beantwortung der Fragen. Nur mit der aktiven Mithilfe der Kun-
dinnen und Kunden kénnen wir Schwachen erkennen und diese verbessern. Den beteiligten Transport-
unternehmen und Tarifverbunden danken wir fir die gute Zusammenarbeit.

Hans Ruedi Rihs Sandro Maritz
Leiter Sektion offentlicher Verkehr Projektleiter
Departement Bau, Verkehr und Umwelt Departement Bau, Verkehr und Umwelt



Beschreibung der Studie

Stichprobe

Die Stichprobe wurde entsprechend den Riicklaufvorgaben fiir die einzelnen Linienblindel und Zeitblocke
erhoben. Die Stichprobe beinhaltet die Antworten von Personen ab 14 Jahren, die auf einer der unter-
suchten Bus-, Tram- oder Bahnlinien im Kantonsgebiet der Auftraggeber unterwegs waren und den Fra-
gebogen ausgeflllt haben.

Riicklauf

Folgende Riicklaufzahlen beziehen sich auf die in diesem Bericht ausgewerteten Linien (siehe , Befragte
Linien in diesem Bericht”).

o Verteilte Fragebogen: 1605
. Ricklauf fir diesen Ergebnisbericht: 1026

Erhebungsmethode

Die Umfrageteilnehmer/-innen wurden durch speziell dafir ausgebildetes Befragungspersonal in 6ffent-
lichen Verkehrsmitteln rekrutiert. Persdnliche Informationen der Fahrgaste wurden digital mit einer
KUZU-Applikation erfasst und nach Abschluss der Studie wieder geldscht. Die Datenerhebung fand vom
16.08.2021 bis 31.10.2021 auf den dafiir vorgesehenen Linien statt. Die Fragebdgen konnten sowohl
online als auch in Papierform ausgefillt werden. Erinnerungen zur Studienteilnahme fanden per E-Mail
und/oder Telefon statt.

Befragte Linien in diesem Bericht
SBB: RE: Olten - Wettingen, S1, S6, S11, S12, S19, S23, S25, S26, 527, S28, S29, S42

AVA: 514, 517
THURBO: S36

Auftraggeber / Auftragnehmer

Die Umfrage wurde von ETC Solutions GmbH im Auftrag der Kantone Aargau, Basel-Landschaft, Basel-
Stadt und Solothurn durchgefiihrt.
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Hinweise zum Lesen und Interpretieren der Daten

Die Ergebnisse wurden entsprechend den Einsteigerzahlen der jeweiligen Linienblindel gewichtet. D.h.
Linien in Linienblindel, auf denen viele Fahrgaste fahren, fallen starker ins Gewicht als solche mit einem
niedrigeren Fahrgastaufkommen. Bei den Kennzahlen in der folgenden Abbildung handelt es sich um
gewichtete Mittelwerte. Die vertikale Linie im Histogramm der ersten Grafik ,Bewertung Zuverlassigkeit
= 72" kennzeichnet den Mittelwert aller Bewertungen des jeweiligen Kundenthemas (in diesem Beispiel
der Zuverlassigkeit).

Unterscheiden sich in der Grafik ,,Jahresvergleich” die Kennwerte statistisch signifikant voneinander,
wird dies mit einem ,,sign.” dargestellt. Sind die Abweichungen nicht signifikant (also kein ,sign.”), be-
deutet dies, dass sie wahrscheinlich zufallig entstanden sind. Die Signifikanztests wurden mit einem Sig-
nifikanzniveau von a = 5% berechnet. Im Beispiel unten unterscheiden sich somit die Werte der Jahre
2021 und 2019 signifikant voneinander, nicht aber die Werte vom 2019 und 2017.

Anhand des Balkendiagramms kdnnen die erzielten Umfragewerte der jeweiligen Aggregationseinheit
(d.h. der in diesem Bericht ausgewerteten Linien) direkt mit den Vergleichseinheiten, welche in der Le-
gende aufgefiihrt sind, verglichen werden (siehe Grafik ,,Vergleichseinheiten”). Die 95%-
Konfidenzintervalle sind in der dritten Grafik der Vergleichseinheiten als Grenzlinien gekennzeichnet und
geben Aufschluss darliber, wie prazise der jeweilige Schatzwert ist.
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Beispiele zur Erlauterung der Vergleichseinheiten:

. ,Beste Bus-TU BL/BS”: Bestes Bus Transportunternehmen in den Kantonen Basel-Landschaft und
Basel-Stadt

. »Schlechteste TU AG/BL/BS/SO”: Schlechtestes Transportunternehmen (Bahn/Tram/Bus) in den
Kantonen Aargau, Basel-Landschaft, Basel-Stadt und Solothurn

Der Fragebogen wurde im Jahr 2021 leicht angepasst. Die in dieser Prasentation ausgewerteten Fragen
unterscheiden sich jedoch inhaltlich im Vergleich zur Fragebogenversion 2019 resp. 2017 nur geringfligig.
Die Vergleichbarkeit der Kundenthemen ist somit weiterhin gewahrleistet.
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Weitere Hinweise

Sind keine Angaben zur Anzahl Personen, welche die jeweilige Frage beantwortet haben, oder Mittel-
werte der Vorjahre vorhanden, liegt dies an mindestens einem der folgenden Griinde:

. Die Frage wurde im entsprechenden Fragebogen (Bus, Tram, Bahn) nicht abgefragt
. Es liegen keine Daten vor

Die im Fragebogen aufgefiihrte Antwortskala von 1 (=sehr schlecht) bis 10 (=sehr gut) wurde zwecks
Vergleichbarkeit der Vorjahre auf die Skala 0 (=sehr schlecht) bis 100 (=sehr gut) transformiert.

Sollte die Stichprobengrdsse in manchen Fallen kleiner als 30 sein (d.h. n < 30), sind die entsprechenden
Kennwerte mit Vorsicht zu interpretieren.

Das Kundenthema ,,Fahrpersonal Bus/Tram” enthélt ausschliesslich Antworten von Befragten auf Bus-
resp. Tram-Linien; das Kundenthema ,Fahrpersonal Bahn” enthalt ausschliesslich Antworten betreffend
Bahn-Linien.

Die Umfrage wurde wahrend der Corona-Pandemie durchgefiihrt. Aus diesem Grund sind die Stichpro-
bengrossen im Jahr 2021 in einigen Fallen kleiner als in den vorherigen Erhebungsjahren. Einflisse der
Pandemie auf die Umfrageergebnisse kdnnen nicht ausgeschlossen werden.



Kundenzufriedenheit in Kantonen und Tarifverbiinden
Was bedeutet Kundenzufriedenheit?

Die Kundenzufriedenheit beschreibt die subjektive Erwartungserfillung des Kunden / der Kundin in Be-
zug auf Produkte und Dienstleistungen.

Wie wurde die Kundenzufriedenheit erfasst?
Die Kundenzufriedenheit wurde anhand folgender Komponenten erfasst:

o Gesamtzufriedenheit mit den Angeboten und Leistungen
. Erwartungserfiillung bzgl. Angeboten und Leistungen
o Ndhe Angebote und Leistungen an personlicher Idealvorstellung

Die folgende Grafik stellt die nach Einsteigerzahlen gewichteten Kundenzufriedenheits-Mittelwerte aus
dem Jahr 2021 dar. , Total” bedeutet, dass alle in der Umfrage erhobenen Linien des jeweiligen Kan-
tons/Tarifverbunds bericksichtigt wurden.

. 0-59 Punkte: unzufrieden
. 60-79 Punkte: zufrieden
. 80-100 Punkte: sehr zufrieden

Kanton Aargau Total 77
Kanton Basel-Landschaft Total 79
Kanton Basel-Stadt Total
Kanton Solothurn Total 78

Linien A-Welle Total 77

Linien TNW Total

o

20 40 60 80 100
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Kundenzufriedenheit und Kundenthemen

Die Kundenzufriedenheit stellt das Mittel der Fragen ,Gesamtzufriedenheit”, , Erwartungserfiillung” und
,ldealvorstellung” dar. Mit den Antworten auf diese drei Fragen errechnet sich das Mass der Zufrieden-
heit mit dem 6ffentlichen Verkehr. Die Frage, ob Kunden/-innen den 6ffentlichen Verkehr weiterempfeh-
len wirden, ist kein Bestandteil der Kundenzufriedenheit, wird in der Abbildung unten aber dennoch bei
der Kundenzufriedenheit verortet.

Der Kundenzufriedenheit stehen die einzelnen Kundenthemen gegeniiber (siehe Abbildung unten). Kun-
denthemen bilden den Mittelwert der jeweils zu einem Thema gehdrenden Fragen, den sogenannten
Leistungskriterien. Welche Leistungskriterien zu einem Kundenthema zusammengefasst werden, wird im
Folgenden beim jeweiligen Kundenthema aufgefiihrt.

Obwohl sich die Kundenzufriedenheit nicht aus den einzelnen Kundenthemen errechnet, geben die Er-
gebnisse der Kundenthemen einen detaillierteren Aufschluss dariber, wo allenfalls Verbesserungspoten-
tial liegt und mit welchen Leistungen die Kunden/-innen zufrieden sind.

Kundenzufriedenheit

L 3

Gesamtzufriedenheit || Erwartungserfillung || Idealvorstellung

| Weiterempfehlung |

Kundenthemen
Fahrkomfort Angebot / Netzqualitat
Sauberkeit Fahrzeuge Zuverlassigkeit
Fahrpersonal Bus / Tram Information bei Verspitungen
Fahrpersonal Bahn Informationsmoglichkeiten
Verkauf Chauffeur Billettautomat
Kontrollpersonal Bediente Verkaufsstelle
Sicherheit Online-Ticketkauf
Haltestelleninfrastruktur Tickets und Preise
Sauberkeit Haltestellen Reklamation




Ubersicht Kundenzufriedenheit und Kundenthemen

Folgende Tabelle enthélt die Mittelwerte der Kundenzufriedenheit und der Kundenthemen der letzten 3
Erhebungsjahre. Sind die Werte fett markiert, bedeutet dies, dass sich die entsprechenden Werte signifi-
kant von denjenigen des Vorjahrs unterscheiden.

Kundenzufriedenheit Mittelwerte 2017 Mittelwerte 2019 Mittelwerte 2021
Kundenzufriedenheit 74 74 77
Weiterempfehlung 81 80 82
Kundenthemen Mittelwerte 2017 Mittelwerte 2019 Mittelwerte 2021
Fahrkomfort 74 73 76
Sauberkeit Fahrzeuge 75 73 75

Fahrpersonal Bus / Tram - - -

Fahrpersonal Bahn 85 88 88
Verkauf Chauffeur - - -
Kontrollpersonal 83 85 85
Sicherheit 72 72 74
Haltestelleninfrastruktur 73 71 74
Sauberkeit Haltestellen 70 69 70
Angebot / Netzqualitat 75 76 78
Zuverlassigkeit 74 73 76
Information Verspéatungen 68 69 72
Informationsmdoglichkeiten 76 80 82
Billettautomat 72 72 76
Bediente Verkaufsstelle 80 79 83
Online-Ticketkauf 78 83 86
Tickets und Preise 61 61 67
Reklamation 52 47 54




Ergebnisse Kundenzufriedenheit

Im Folgenden werden die Ergebnisse der Kundenzufriedenheit aufgefiihrt. Die Ergebnisse der Einzelfra-
gen sind in der Tabelle im Anhang ersichtlich.

Kundenzufriedenheit

Die Kundenzufriedenheit beinhaltet folgende Aspekte:

- Gesamtzufriedenheit mit den Angeboten und Leistungen
- Erwartungserfillung bzgl. Angeboten und Leistungen

- Ndhe Angebote und Leistungen an personlicher Idealvorstellung
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Weiterempfehlung

Frage: Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie den 6ffentlichen Verkehr in den Kantonen AG, BL, BS und SO
Ihren Freunden/Kollegen/Bekannten weiterempfehlen wiirden?
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Fahrkomfort

Frage: Wie erfillt das auf dieser Verkehrslinie eingesetzte Transportmittel Ihre Erwartungen an folgende
Punkte?

74

- bequemes Ein- und Aussteigen - Attraktive Innenausstattung
- geniigend Sitzplatze - Sicht durch Fenster
- guter Sitzkomfort - genligend Platz fir Handgepack
- angenehmes Raumklima im Sommer - komfortable Stehplatze
- angenehmes Raumklima im Winter - einwandfreies Funktionieren
Bewertung Fahrkomfort = 76 Jahresvergleich . . .
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Sauberkeit Fahrzeuge

Frage: Wie erfillt das auf dieser Verkehrslinie eingesetzte Transportmittel hre Erwartungen an folgende
Punkte?

- Sauberkeit der Fahrzeuge innen - Sauberkeit der Fahrzeuge aussen
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Fahrpersonal Bahn

Frage: Wie erfillen die Lokflihrerinnen und Lokfuhrer dieser Bahnlinie lhre Erwartungen an folgende
Punkte?

- genligend langes Warten fir Einstieg

- angenehme und sichere Fahrweise

Bewertung Fahrpersonal Bahn = 88
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Frage: Wie erfillt das Billettkontrollpersonal dieser Linie bei einer Billettkontrolle Ihre Erwartungen an
ein angemessenes Auftreten (Erscheinung und Verhalten)?

Anzahl Bewertungen
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Bewertung Kontrollpersonal = 85
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Sicherheit

Frage: Denken Sie an lhr Sicherheitsgefiihl, wenn Sie mit dieser Linie fahren. Wie erfillt diese lhre Erwar-
tungen bzgl. folgender Punkte?

- Sicherheitsgefiihl am Tag - Sicherheitsgefiihl an Haltestelle am Abend
- Sicherheitsgefiihl im Fahrzeug am Abend - ausreichende Prdsenz von Sicherheitspersonal

Bewertung Sicherheit = 74 Jahresvergleich
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Haltestelleninfrastruktur

Frage: Wenn Sie an die von Ihnen normalerweise benutzten Haltestellen dieser Linie denken, wie erfiil-
len diese lhre Erwartungen bzgl. folgender Punkte?

- klare Informationen, wo welches Fahrzeug abfahrt - genligend Sitzgelegenheiten
- Sicherheit im Wartebereich und beim Ein- und Aussteigen - bequeme Einstiegsmoglichkeiten

- genligend Witterungsschutz

Bewertung Haltestelleninfrastruktur = 74 Jahresvergleich
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Sauberkeit Haltestellen

Frage: Wenn Sie an die von lhnen normalerweise benutzten Haltestellen dieser Linie denken, wie erfiil-
len diese lhre Erwartungen bzgl. folgender Punkte?

- Sauberkeit der Haltestellen - rasche Behebung der Schaden und Schmierereien

Bewertung Sauberkeit Haltestelle =70

Jahresvergleich

o
- o
8 — ‘9 o
N ~
o
j=2)
58 £° 7 58
Y = ° ° . S
5 2o z
£g | Do 70 69 70 g
EEA 5 0 ©
@ £ &
£ 8 £9 1 Eo |
N S EY
c e 8
< 5 co _| <
© ER co |
5
il i
o - | o -
[ I I I I ] I I I o -
=]
0 20 40 60 80 100 2017 2019 2021 o
Erwartungserfiillung von 0 = 'sehr schlecht' (n=1036) (n=1073) (n=1008) =

bis 100 ="sehr gut'

Angebot / Netzqualitat

Vergleichseinheiten
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Frage: In Bezug auf das Fahrangebot, wie erfillt diese Linie Ihre Erwartungen bzgl. folgender Punkte?

- haufige Abfahrten (dichter Fahrplan)

- direkte Verbindungen (wenig umsteigen)

- gut merkbare Abfahrtszeiten / Verbindungen - gute Anschlisse

- gutes Angebot nach 21 Uhr
- gutes Angebot am Sa/So

- angemessene Fahrtdauer

Bewertung Angebot / Netzqualitit = 78

- gut ausgebautes Liniennetz

- Spezialangebot in Nachten Fr/Sa/So
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Zuverlassigkeit

Frage: Denken Sie an die Zuverlassigkeit und Plinktlichkeit dieser Linie. Wie erflllt diese lhre Erwartun-
gen bzgl. folgender Punkte?

- Puinktlichkeit (Einhalten des Fahrplans)

- Erreichen von fahrplanmassigen Anschliissen bei Umstieg

Bewertung Zuverldssigkeit = 76 Jahresvergleich
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Information bei Verspatungen

Frage: Verspatungen und Betriebsstérungen lassen sich auch auf dieser Linie nicht ganz vermeiden. Wie
gut werden |hre Erwartungen in diesen Fallen bzgl. folgender Punkte erfullt?

- Information in Fahrzeugen (Durchsagen, Bild- - korrekte und zeitnahe Information tber Ver-
schirme) spatungen

- Information an Bahnhofen (Durchsagen, Ab- - Fortsetzen der Fahrt (alternative Route, Behebung
fahrtsanzeiger) der Storung)

- Information im Onlinefahrplan

Bewertung Verspéatungsinformation = 72 Jahresvergleich
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Informationsmoglichkeiten

Frage: Denken Sie an alle Moglichkeiten, die Sie haben, um sich Gber Abfahrtszeiten, Anschliisse etc. zu
informieren. Wie erfiillen die folgenden Moglichkeiten lhre Erwartungen?

- Onlinefahrplan inkl. Fahrplanabfragen - Elektronische Anzeigetafeln / Bildschirme
- Informationen in gedruckter Form - Personliche Auskiinfte durch Personal

- Elektronische Abfahrtsanzeiger an den Bahnhofen - Telefonisch eingeholte Informationen

- Bildschirme in den Fahrzeugen

Bewertung Informationsméglichkeiten = 82 o Jahresvergleich . . .
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Billettautomat

Frage: Wie gut erfiillen die Billettautomaten in den Kantonen AG, BL, BS und SO |hre Erwartungen bzgl.
folgender Punkte?

- verfligbares Angebot an Billetten - einfaches und bequemes Bezahlen

- einfache Bedienung - geniigend verfiigbare Billettautomaten
Bewertung Billettautomat = 76 o Jahresvergleich . . .
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Bediente Verkaufsstelle

Frage: Denken Sie an die bediente Verkaufsstelle, die Sie zuletzt besucht haben. Wie werden lhre Erwar-
tungen bzgl. folgender Punkte erfillt?

- Wartezeit, bis Sie bedient wurden

- Freundlichkeit des Verkaufspersonals

- kompetente Beratung

Anzahl Bewertungen
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- verfligbares Angebot an Informationsmaterial
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Frage: Wenn Sie online Billette kaufen, wie werden lhre Erwartungen bzgl. folgender Punkte erfillt?

- einfache Benutzerfiihrung

- einfaches und bequemes Bezahlen

- Sicherheitsgefiihl beim Bezahlen

Anzahl Bewertungen
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Tickets und Preise

Frage: Denken Sie an die Preise fiir Billette und Abonnemente, welche Sie in den Kantonen AG, BL, BS
und SO nutzen und an das Fahrausweissortiment. Wie werden lhre Erwartungen bzgl. folgender Punkte
erfullt?

- gutes Preis-Leistungsverhaltnis

- Fahrausweissortiment (Billette und Abonnemente)
- Verstandlichkeit des Geltungsbereichs des Billetts / Abos

Bewertung Tickets und Preise = 67
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Frage: Denken Sie an die Behandlung Ihrer Beschwerde. Wie wurden lhre Erwartungen bzgl. folgender
Punkte erfillt?

- Abwicklung Ihrer Beschwerde (Freundlichkeit, rasche Bearbeitung etc.)

- zufriedenstellende Antwort auf |hr Anliegen (Eindruck etwas erreicht zu haben?)

Anzahl Bewertungen
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