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Zusatzauswertungen KUZU 2021
Folgender Bericht enthalt weiterfiihrende Auswertungen der KUZU 2021.
Hinweise zu den Kundenthemen:

. Die Kundenthemen ,,Fahrpersonal Bus/Tram" und ,,Fahrpersonal Bahn" wurden zu dem
Kundenthema , Fahrpersonal” zusammengefasst

e  Das Kundenthema , Weiterempfehlung" wurde aus der Auswertung ausgeschlossen, da
es wenig Erklarungswert hat und kein eigentliches Kundenthema darstellt.
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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




Soziodemografische Variablen

Nachfolgend werden die in den Ergebnisberichten fiir die Transportunternehmen noch nicht
ausgewerteten soziodemografischen Variablen prasentiert. Durch die Analyse der soziodemo-
grafischen Variablen lasst sich besser verstehen, wie sich die Stichprobe der KUZU 2021 zusam-
mensetzt und welche Personen an der Umfrage teilgenommen haben.

Die im folgenden Abschnitt prasentierten Ergebnisse beziehen sich ausschliesslich auf
Studienteilnehmer/-innen, die auf den vom Kanton Solothurn bestellten Linien unterwegs
waren.

Alter

Das Mindestalter fiir die Teilnahme an der Umfrage war 14 Jahre. Gegen oben gab es keine Ein-
schrankungen, sofern die Altersangaben plausibel waren. Das Durchschnittsalter betrug 44
Jahre.

Verteilung des Alters

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Anzahl
100 150 200 250 300

50

0

Alter Umfrageteilnehmer/-innen



ETC

Exkurs: Alterseffekte bei der Bewertung von Kundenthemen

Das Alter der Umfrageteilnehmer/-innen scheint bei der Bewertung einzelner Kundenthemen
eine Rolle zu spielen. Wie auf der folgenden Grafik ersichtlich ist, scheinen adltere Personen bei
bestimmten Themen tendenziell positivere Bewertungen abzugeben als jingere Umfra-
geteilnehmer/-innen. Je alter die Person, umso besser bewertet diese in der Tendenz das
jeweilige Kundenthema. Uber die Ursache dieses Alterseffekts kann nur spekuliert werden. Ein
moglicher Grund ist die stetig zunehmende Qualitat der Transportunternehmen, welche sich die
jungeren Fahrgaste gewohnt sind, wahrend die dlteren Fahrgaste noch nach Qualitatsstandards
von frither bewerten.
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Es haben mehr Frauen als Manner an der KUZU 2021 teilgenommen (der Unterschied ist zudem
statistisch signifikant). Ein Vergleich der Antworten von Mannern und Frauen ergab jedoch
keine relevanten Geschlechter-Effekte. D.h. die Kundenthemen wurden von Mdnnern und Frau-
en tendenziell gleich beantwortet. Die Stichprobengrdsse wird mit ,,n" bezeichnet.

Geschlecht

Verteilung Geschlecht

100
J

80

n=1011

60

n=703

Prozente

40

20

n=13

divers mannlich weiblich

Erwerbstatigkeit

Bei der Frage zur Erwerbstatigkeit konnten mehrere Antwortmoglichkeiten ausgewahlt werden.
Aus diesem Grund summieren sich die Prozentangaben nicht auf 100% auf. Die folgenden Pro-
zente geben an, wie viel Prozent der Umfrageteilnehmer/-innen die jeweilige Antwortoption
ausgewahlt haben. Wenig Gberraschend geben die meisten Umfrageteilnehmer/-innen an,
erwerbstatig zu sein.
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Hochster erreichter Bildungsabschluss

Folgende Grafik stellt die Haufigkeitsverteilung der hochsten erreichten Bildungsabschlisse dar.
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Allgemeine Fragen zum offentlichen Verkehr

Die folgenden Fragen zum 6ffentlichen Verkehr beziehen sich auf alle vier Kantone, weshalb zur
Auswertung die komplette Stichprobe der KUZU 2021 verwendet wurde. D.h. es werden im Fol-
genden die Antworten von insgesamt 7'279 Umfrageteilnehmer/-innen ausgewertet und inter-
pretiert.

Frage: ,Haben Sie in den letzten 12 Monaten in den Kantonen AG, BL, BS oder
SO einen negativen Vorfall erlebt, liber den Sie sich beschwert haben?"

Wie man der folgenden Grafik entnehmen kann, hat in der KUZU 2021 nur eine Minderheit der
Teilnehmer/-innen angeben, dass sie sich in den letzten 12 Monaten uber einen negativen Vor-
fall beschwert haben (die Unterschiede der Balken sind statistisch signifikant). Dies ist auch der
Grund, weshalb die Stichproben beim Kundenthema ,,Reklamation" generell wesentlich kleiner
sind als bei den anderen Kundenthemen. Von denjenigen, die sich beschwert haben, gaben 41%
an, sich beim Transportunternehmen (schriftlich, telefonisch oder online) und 38% direkt beim
Fahrpersonal beschwert zu haben.
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Wie oft wird der 6ffentliche Verkehr benutzt?

Wer die 6ffentlichen Verkehrsmittel fur das Pendeln zur Arbeit oder zur Schule/Universitat
nutzt, scheint dies in der Regel haufig zu tun (5-7 Tage pro Woche). D.h. bei einem Grossteil der
Umfrageteilnehmer/-innen scheint es sich um Pendler/-innen zu handeln.
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Im Vergleich zum Beruf oder der Ausbildung geben die Umfrageteilnehmer/-innen an, die 6ffen-
tlichen Verkehrsmittel weniger haufig fiir Freizeitaktivitaten zu nutzen (wie man in der fol-
genden Grafik sehen kann). Dies wird wohl auch daran liegen, dass gerade unter der Woche, wo
die meisten Personen arbeiten oder studieren, Freizeitaktivitdaten per se weniger haufig

stattfinden.
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Diese Vermutung wird auch bei der untenstehenden Grafik deutlich. Die am haufigsten aus-
gewahlte Antwortkategorie ist ,weniger", was darauf schliessen lasst, dass der o6ffentliche
Verkehr fiir Ausflige weniger haufig benutzt wird wie fur die Arbeit/Ausbildung oder allgemeine
Freizeitaktivitdten. Der Grund muss jedoch nicht daran liegen, dass der 6ffentliche Verkehr
weniger gut geeignet ware fiir Ausfliige, sondern z.B. weil im Vergleich zur Arbeit/Ausbildung
einfach generell weniger Personen Ausfllige unternehmen.
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Wie viele Umfrageteilnehmer/-innen besitzen ein Halbtax-Abonnement?

Knapp die Halfte der Umfrageteilnehmer/-innen besitzt ein Halbtax-Abonnement. Das Halbtax-

Abo scheint demnach beliebt zu sein.

Besitz eines Halbtax-Abonnements
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Welche Fahrausweise werden benutzt?
Die Antwortkategorien waren im Fragebogen der KUZU 2021 folgendermassen formuliert:

e Jahres- oder Monatsabonnemente eines Tarifverbunds (A-Welle, TNW, Libero, RVL, Z-
Pass etc.)

e  SBB-Abonnement (GA, Streckenabo, Modul-Abo)
e Einzelfahrausweis (Einzelbillette, Tageskarten, Multi-Tageskarte, Mehrfahrtenkarte)
e Einen anderen Fahrausweis (seven25, RailAway etc.)

Welche Fahrausweise werden benutzt?
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Zusammenhange der Kundenthemen

Gerade in Hinblick auf die Kundenzufriedenheit ist von Interesse, welche Kundenthemen aus
Sicht der Fahrgaste besonders wichtig sind. Die folgenden Ergebnisse sind fiir die Transportun-
ternehmen ein Hinweis dafiir, auf welche Faktoren sie besonders achten miissen, wenn sie die
Zufriedenheit ihrer Fahrgdste verbessern mdchten. Des Weiteren veranschaulicht der folgende
Abschnitt, wie die einzelnen Kundenthemen untereinander zusammenhangen.

Wie stark hdangen die einzelnen Kundenthemen miteinander zusammen?

Die unten dargestellte Grafik gibt Aufschluss dariiber, wie stark die jeweiligen Kundenthemen
miteinander zusammenhangen. Je starker der Zusammenhang zwischen zwei Kundenthemen,
umso dicker ist die entsprechende Verbindungslinie®. Ist die Verbindungslinie durchgezogen,
bedeutet dies, dass es sich um einen positiven Zusammenhang handelt. D.h. je héher die Werte
beim einen Kundenthema sind, umso hoéher sind auch durchschnittlich die Werte beim anderen
Kundenthema. Ist die Verbindungslinie gestrichelt, deutet dies auf einen negativen Zusammen-
hang hin. D.h. je héher die Werte beim einen Kundenthema sind, umso tiefer sind tendenziell
die Werte beim anderen Kundenthema und umgekehrt.

Ein Beispiel: Der Zusammenhang zwischen dem Punkt 3 (Kundenthema ,Fahrpersonal”) und
dem Punkt 4 (Kundenthema , Verkauf Chauffeur”) ist stark positiv. D.h. wenn eine Person das
Fahrpersonal positiv bewertet, ist die Wahrscheinlichkeit hoch, dass sie auch den Verkauf beim
Chauffeur positiv bewertet hat. Ist eine Person hingegen mit dem Fahrpersonal unzufrieden,
wird sie es mit hoher Wahrscheinlichkeit auch mit dem Verkauf beim Chauffeur sein. D.h. die
beiden Kundenthemen werden sehr dhnlich bewertet. Der starke Zusammenhang bei diesem
Beispiel ist naheliegend, da es sich beim Fahrpersonal und dem Chauffeur oftmals um dieselbe
Person handelt, die bewertet wird.

! Die Verbindungslinien in der dargestellten Netzwerk-Analyse entsprechen partiellen Korrela-
tionen.
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Zufriedenheit
B 18: Kundenzufriedenheit
17: Umgang mit Reklamationen

Fahr- und Haltestellenqualitat
1: Fahrkomfort

2: Sauberkeit Fahrzeuge

6: Sicherheit

7: Haltestelleninfrastruktur

8: Sauberkeit Haltestellen

Personal

3: Fahrpersonal

4: Verkauf Chauffeur
5: Kontrollpersonal

Informations- und Netzqualitat

9: Angebot und Netzqualitat

10: Zuverlassigkeit

11: Information bei Verspatungen
12: Informationsméglichkeiten
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Billetterwerb

13: Billettautomat

14: Bediente Verkaufsstelle
15: Online-Ticketkauf

16: Tickets und Preise
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Wie man aus der Grafik erkennen kann, hangt die Kundenzufriedenheit am starksten mit ,,An-
gebot und Netzqualitat”, , Tickets und Preise” und ,,Umgang mit Reklamationen" zusammen.
Gefolgt von ,,Fahrkomfort" und , Haltestelleninfrastruktur®. Konkret bedeutet dies, dass
diejenigen Kunden, die mit dem Preis-Leistungsverhaltnis, dem Fahrausweissortiment und der
Verstandlichkeit des Geltungsbereichs (d.h. dem Kundenthema , Tickets und Preise”) zufrieden
sind, in der Tendenz auch eine hohe Kundenzufriedenheit aufweisen. Auch gute Anschliisse, ein
gut ausgebautes Liniennetz und haufige Abfahrtszeiten stehen in einem positiven Zusammen-
hang mit der Kundenzufriedenheit. Aber auch der Umgang mit Beschwerden hangt stark mit der
Kundenzufriedenheit zusammen. Wird die Beschwerde des Kunden professionell bearbeitet und
erhalt der Kunde eine zufriedenstellende Antwort, ist auch seine Kundenzufriedenheit generell
hoher. Wird die Beschwerde hingegen nicht ernst genommen, ist das Gegenteil der Fall.
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Des Weiteren ist in der Grafik ersichtlich, wie sich die verschiedenen Kundenthemen unterei-
nander gruppieren (Kundenthemen, die zusammen eine Gruppe bilden, haben die gleiche Far-
be).? Es zeigt sich, dass sich vier Gruppen bzw. Faktoren bilden lassen, deren jeweilige Kunden-
themen stark miteinander zusammenhangen. Zum einen gibt es den Faktor ,Fahr- und Hal-
testellenqualitat”, der hauptsachlich die Fragebogen-Fragen rund um den Fahrkomfort und der
Aufenthaltsqualitat der Haltestellen zusammenfasst. Fragen zum Personal, das in direktem
Kundenkontakt mit den Fahrgasten steht, bilden einen weiteren Faktor. Informationen zum lau-
fenden Transportbetrieb und die Qualitat des Transportnetzes werden im dritten Faktor , Infor-
mations- und Netzqualitat” erfasst. Wie sich zeigt, hangen alle Fragebogen-Fragen, die sich mit
den Themen Pinktlichkeit und Kundeninformationen befassen, miteinander zusammen. Dies
lasst sich so erklaren, dass Kunden bei Verspatungen, Umleitungen oder Fahrplananpassungen
umgehend informiert werden mdchten. Der letzte Faktor ,,Billetterwerb" erfasst, inwiefern die
Erwartungen der Kunden bzgl. dem Erwerb von Billetten erfiillt werden. Dies beinhaltet u.a. den
Kauf von Billetten an Automaten oder lber Online-Portale sowie das Preis-Leistungsverhaltnis
und das Fahrausweissortiment.

Wie viele Personen die Fragen zum jeweiligen Kundenthema beantwortet haben, ist in der Graf-
ik anhand der Kreise um die Punkte (bzw. das Quadrat bei der Kundenzufriedenheit) ersichtlich.
Beispiel: Beim Punkt 1 (Fahrkomfort) ist der Kreis beinahe vollstdandig ausgefillt, d.h. von den
insgesamt 7'279 Umfrageteilnehmer/-innen haben fast alle die Fragen zum Fahrkomfort beant-
wortet. Beim Punkt 17 (Umgang mit Reklamationen) ist der Blauanteil des Kreises hingegen sehr
niedrig, was bedeutet, dass nur wenige Umfrageteilnehmer/-innen die Fragen zu diesem
Kundenthema beantwortet haben. Der Grund, weshalb einige Kundenthemen eine deutlich nie-
drigere Stichprobengrésse aufweisen als andere, ist auf die Struktur des Fragebogens
zurlickzufiihren. Beispielsweise wurden die Fragen zu ,Umgang mit Reklamationen" nur von
denjenigen Umfrageteilnehmer/-innen beantwortet, die in den letzten 12 Monaten zum Zeit-
punkt der Erhebungsphase eine Beschwerde bei einem Transportunternehmen eingereicht ha-
ben. Des Weiteren wurden die Fragen zum Billetterwerb nur Personen gestellt, die in den letz-
ten 12 Monaten einen Billettautomaten oder eine bediente Verkaufsstelle benutzt haben und
die Fragen bzgl. dem Verkauf beim Chauffeur (Punkt 4) wurden nur auf Bus-Linien erfasst. Auch
die Fragen zu Informationen bei Verspatungen (Punkt 11) wurden nur von Personen beantwor-
tet, die auf der entsprechenden Linie eine Verspatung oder Betriebsstérung erlebt haben. D.h.
bei der Interpretation der Zusammenhange zwischen den einzelnen Kundenthemen empfiehlt
es sich, die Stichprobengrdssen zu beriicksichtigen.

2 Die Einteilung der Kundenthemen in Gruppen erfolgte durch eine explorative Faktoranalyse.
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Welche Kundenthemen sind fiir die Kundenzufriedenheit besonders wichtig?

Die Untersuchung mehrerer statistischer Modelle legt nahe, dass die folgenden Faktoren be-
sonders wichtig fur die Kundenzufriedenheit sind:

1) Angebot und Netzqualitat
2) Tickets und Preise
3) Fahrkomfort

Die drei Faktoren widerspiegeln die Kerndienstleistungen der Transportunternehmen, d.h. ein
Fahrnetz mit haufigen und direkten Verbindungen, ein breites Fahrausweissortiment und einen
angenehmen Transport der Fahrgadste. Im Vergleich zur KUZU 2019 ist in der KUZU 2021 neu
“Angebot und Netzqualitat” anstatt “Tickets und Preise” der wichtigste Faktor. Ein moglicher
Grund fir diesen verstarkten Zusammenhang ist das teilweise reduzierte Verkehrsangebot der
Transportunternehmungen infolge der Corona-Pandemie. “Tickets und Preise” steht jedoch
weiterhin in einem wesentlichen Zusammenhang zur Kundenzufriedenheit. Werden die
Erwartungen der Fahrgaste bzgl. des Preis-Leistungsverhaltnisses und des Fahrausweissorti-
ments erflllt, spiegelt sich dies auch in der Kundenzufriedenheit wieder.
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