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1. Studienzweck

Warum besuchen Zircherinnen und Zurcher ein Schwimmbad? Was ist ihnen dabei wichtig?
Was geféllt ihnen an einem bestimmten Bad besonders gut, und was kdnnte verbessert wer-
den? Um auf die Bedurfnisse unserer Kundschaft besser eingehen zu kénnen, haben wir ge-
meinsam mit dem Benchmarking-Team des Statistischen Amtes des Kantons Zirich die Kund-
schaftsbefragung vom Sommer 2002 wiederholt.

Dabei interessierten vor allem drei Bereiche: welches sind die Bedurfnisse der Kunden, wenn
sie ein Schwimmbad besuchen, wie zufrieden sind sie mit den einzelnen Aspekten (Sicherheit,
Sauberkeit, Badeaufsichtspersonal, Restaurant/Kiosk, Eintritts-Preise) und wie hat sich die
Kundenzufriedenheit in den letzten vier Jahren verandert. Das Kundenprofil der einzelnen
Sommerbader wurde mittels einiger statistischer Angaben erfasst. Die Befragten hatten eben-
falls die Mdglichkeit, ihnre Meinung zu aussern und Anregungen fiir Verbesserungen zu geben.
Die Ergebnisse dieser Umfrage sollen zur gezielten Verbesserung der Dienstleistungen beitra-
gen.

2. Methode

In 14 Freibadern der Stadt Zirich wurden schriftliche Fragebogen verteilt. Um eine hohe Ruck-
laufquote zu erzielen, wurden die Fragebogen den Badegéasten personlich durch Badepersonal
am Eingang abgegeben. Als Belohnung wurden unter den Teilnehmern an der Umfrage 10
Sportabos verlost. Die Erhebung fand vor den Sommerferien an drei Tagen bei schénem Wet-
ter statt (5., 9. und 14. Juli 2006).

= Methode: Teilerhebung mittels schriftlicher Befragung.
Jede funfte Person (bzw. jede Person bei geringen Besucherzahlen)
wurde beim Eingang vom Badepersonal gebeten, einen Fragebogen
auszufillen.

= Reprasentativitat: Durch die Methode ist eine reprasentative Auswahl
der Befragten gewahrleistet. Es kann davon ausgegangen, dass
die Meinung der Befragten die Meinung aller Badegéaste widerspiegelt.

®  Durchfihrung: Sportamt der Stadt Zurich, Statistisches Amt des Katnons Ztrich

= Anzahl: 3580 Frageboten wurden ausgewertet.
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3. Ergebnisse der Studie

Mit der schriftlichen Umfrage bei tber 3500 Besuchenden in den Sommerbadern wurde die
Zufriedenheit nach verschiedenen Aspekten befragt. Fast die Halfte der befragten Personen ist
unter 40 Jahren alt (49.5 %), etwa ein Drittel ist zwischen 40 und 54. 64 % sind Frauen, 36 %
Méanner. 40 % der Badegaste besitzen ein Sportabo, 37 % verwenden Einzeleintritte und 23 %
ein 6-er oder 12-er Abo. 78 % gehen normalerweise in das Bad, in welchem sie den Fragebo-
gen ausgefullt haben (Stammbad). 81 % geben an, mindestens einmal pro Woche ein
Schwimmbad in der Stadt Zirich aufzusuchen. Die haufigsten Griinde ein Sommerbad der
Stadt Zurich aufzusuchen sind: Abkiihlung an einem heissen Sommertag, Schwim-
men/korperliche Betatigung und Entspannung/Erholung. Die Besuchenden der Sommerbader
der Stadt Zurich legen vor allem Wert auf Hygiene und Sauberkeit, das Verhalten des Bade-
personals und die langen Offnungszeiten. Weniger wichtig sind ihnen Attraktionen wie Spiel-
platze und Sporteinrichtungen sowie Zusatzangebote von Privaten.

Die Badegaste fuhlen sich in den Badern sicher. Sie sind mit der Sauberkeit, dem Badebetrieb
und dem Badeaufsichtspersonal zufrieden. Als befriedigend bezeichnen die Besucher die Re-
staurants, Kioske und Badeboutiquen allgemein. Mit dem Preis-, Leistungs-Verhéltnis in den
meisten Restaurants sind mindestens 65 % eher zufrieden. Insgesamt sind tiber 84% der Ba-
degaste mit dem von ihnen besuchten Bad zufrieden oder sehr zufrieden.
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4. Schlussfolgerung des Sportamts und
Verdnderungen gegentiber der Umfrage 2002

Der Zufriedenheitsgrad ist nach wie vor sehr hoch bei 97 %. Der hohe Qualitatsstandard
konnte gehalten werden, es gibt nur kleine, punktuelle Verdnderungen gegeniber der letzten
Umfrage vor 4 Jahren. Trotz Anstrengungen in allen Badeanlagen, schneidet das Frauenbad
Stadthausquai auch in dieser Umfrage am besten ab.

Auch bezuglich Wichtigkeit werden von den Badegasten wieder die selben Kriterien in der sel-
ben Reihenfolge genannt. Erfreulich ist, dass die als ,wichtig” eingestuften Kriterien auch mit
einer hohen Zufriedenheit abschneiden.

Eine kleine Verschiebung gibt es bei den bevorzugten Eintrittskarten. Die Informationsmass-
nahmen haben gegriffen und wir stellen fest, dass gegentber dem Einzeleintritt mehr ,beque-
me und ginstigere” 6-er/12-er Abos verkauft werden. Aber immer noch 63 % der Badegaste
die Einzelkarten bezahlen, geben an, das Abo ,zu wenig zu nutzen®. Hier ist noch ein Potential
von Badegasten, die von den Vorteilen des 6-er und 12-er Abos (nicht anstehen, giinstiger)
profitieren kdnnten.
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5. Detaillierte Ergebnisse
5.1. Wer badet in Zlurich’s Sommerbadern?

Alter und Geschlecht
Alter

W bis 24 Jahre
W 25-39 Jahre
W 40-54 Jahre
55-75 Jahre
W uber 75 Jahre

Tiefenbrunnen
Heuried
Auhof
Au-H6ngg
Katzensee
Zw. den Hélzern
Utoquai
Stadthausquai
Unterer Letten
Oberer Letten
Allenmoos : : : : : : :
Wollishofen ; : : ; ; ; ; :

Alle Bader

I T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Antworten in Prozenten

Zirichs Sommerbader ziehen eine breite Bevoélkerungsschicht an. Fast die Halfte der befragten
Personen ist unter 40 Jahre alt, etwa ein Drittel ist zwischen 40 und 54. Alle Altersgruppen sind

vertreten.
alle Bader Geschlecht Gesamt
weiblich mannlich

Altersgruppen bis 24 Jahre| 8.0% 3.9% 12.0%

25 - 39 Jahre 24.1% 13.4% 37.5%

40 - 54 Jahre| 20.6% 11.6% 32.1%

55 - 75 Jahre 10.0% 6.5% 16.6%

Uiber 75 Jahre 1.2% 7% 1.9%

Gesamt 63.9% 36.1% 100.0%
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Geschlecht

| weiblich
[l méannlich

Tiefenbrunnen
Heuried
Auhof
Au-HOngg
Katzensee

Zw. den Holzern
Utoquai
Stadthausquai
Unterer Letten
Oberer Letten
Mythenquai
Allenmoos
Seebach

Wollishofen

Alle Bader

. i i i i i i i i i {
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Antworten in Prozenten

Der Anteil der weiblichen Badegaste ist in den meisten Sommerbadern etwas hdher als derje-
nige der mannlichen. Im gesamten Schnitt betragt der Frauenanteil 64 %.

80 % der Badegaste sind in der Stadt Zurich wohnhaft, 16 % stammen aus dem Kanton Zrich,
4 % sind Besuchende aus der tibrigen Schweiz.
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5.2. Wie baden Zircherinnen und Zircher?

Badegaste sind Stammkunden. Durchschnittlich 78 % der Badegaste besuchen in der Regel
das Bad, wo sie den Fragebogen ausgefullt haben.

Ziurcherinnen und Zircher bestechen durch eine relativ hohe Besuchshaufigkeit: 81 % der
Gaste gehen mindestens einmal pro Woche ins Sommerbad. Dies bestétigt die Aussagen aus
der Sportstudie’, dass Schwimmen die beliebteste Sportart der Ziircherinnen und Ziircher ist
(fur 37 % der Bevolkerung ist Schwimmen Sportart Nr. 1).

Motivationsgrinde um ein Schwimmbad zu besuchen sind wie folgt:

1. Abkihlung (70 %)

2. Schwimmen (48 %)

3. Entspannung (49 %).

! Sport in der Stadt Zurich, August 2001, Lamprecht & Stamm
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5.3. Was ist den Badegésten wichtig ...

Bitte sagen Sie uns zu jedem einzelnen Punkt, wie wichtig er fiir Sie ist, wenn Sie ein
Schwimmbad besuchen:

Sicherheit

Hygiene und Sauberkeit
Anlage und Infrastruktur
Attraktionen

Zusatzangebot von Privaten

W assertemperatur

Ruhe im Bad

Lange Offnungszeiten
Verhalten des Badepersonal
Restaurant, Kiosk
Badeboutique

Eintrittspreise

Auswahl verschiedener Abos

Informationen

I I I I I I
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Wichtigkeit in Punkten

Die Besucher der Sommerbader der Stadt Zirich legen vor allem Wert auf Hygiene und Sau-
berkeit, auf das Verhalten des Badepersonals und auf lange Offnungszeiten. Weniger
wichtig sind ihnen Attraktionen wie Spielplatze und Sporteinrichtungen sowie Zusatzangebote

von privaten Anbietern.
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5.4. ...und wie zufrieden sind sie in ihrem Bad?

Insgesamt sind tber 84 % der Badegéste mit dem von ihnen besuchten
schluss an die Darstellung der Gesamtzufriedenheit folgen die als 3 am
Kriterien (Sauberkeit, Badepersonal, Betrieb).

Wie zufrieden sind Sie ganz allgemein mit diesem Schwimmbad?

Gesamtzufriedenheit

Tiefenbrunne

zwischen den
Holzern

Utoquai

Stadthausquai

Unterer Letten

Antworten in Prozenten

Kriterium @ aller Bader

Gesamtzufriedenheit 97.1%

Insgesamt sind die Kunden der Sommerbader der Stadt Zurich zufrieden bis sehr zufrieden.

Bei den Badegasten ist das Frauenbad Stadthausquai am beliebtesten.

Kundenzufriedenheit Freibader 2006
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Bad zufrieden. Im An-
wichtigsten genannten
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zufrieden
eher zufrieden
eher unzufrieden
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W sehr unzufrieden
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5.4.1. Zufriedenheit mit der Sauberkeit

Wie zufrieden sind Sie in diesem Schwimmbad mit der Sauberkeit...

o des Schwimmbeckens resp. des Wassers?
o des Liegebereichs und der Spielwiesen?
o der Duschen und Garderoben?
o der WC's?
o Sauberkeit ganz allgemein
l sehr zufrieden
zufrieden
d eher zufrieden
es Wassers eher unzufrieden
unzufrieden
M sehr unzufrieden
des Liegebereichs und der
Spielwiesen
der Duschen und
Garderoben
der WC's
allgemein
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B80% 90% 100%
Antworten in Prozenten
Kriterium @ aller Bader
Sauberkeit % pos.
des Wassers 93.5%
der Wiesen 92.1%
der Duschen 85.9%
der WC's 78.8%
Allgemein 92.9%

Die Sauberkeit des Wassers (94 %), des Liegebereichs/der Wiesen (92 %) der Duschen

(86 %) sowie die Sauberkeit allgemein (93 %) werden von den Badegasten fur gut befunden.
Bei den WC's ist die Bewertung befriedigend (79 %). (Hygiene und Sauberkeit sind fir die Be-
sucher am wichtigsten.)
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5.4.2. Zufriedenheit mit dem Badeaufsichtspersonal

Wie zufrieden sind Sie mit dem Badeaufsichtspersonal beztiglich...

. der Freundlichkeit?
o der Kompetenz fur Rettung und zuverlassiger Aufsicht?
. der Hilfsbereitschaft?
° des ausseren Eindrucks?
o des Verhaltens des Badeaufsichtspersonals allgemein?
H sehr zufrieden
zufrieden
) ) eher zufrieden
Freundlichkeit eher unzufrieden
unzufrieden
M sehr unzufrieden
Kompetenz fir Rettung
Hilfsbereitschaft
ausserer Eindruck
Verhalten
Badeaufsichtspersonal
allgemein
10|% 2(;% 30|% 40|% SOI% GOI% 7(;% SOI% QOI% 100%
Antworten in Prozenten
Kriterium @ aller Bader
Aufsichtspersonal % pos.
Freundlichkeit 95.2%
Kompetenz 94.4%
Hilfsbereitschaft 95.3%
ausserer Eindruck 95.3%
Verhalten allg. 96.0%

Das Badeaufsichtspersonal erhélt gute Noten: vier Finftel der Befragten waren zufrieden bis
sehr zufrieden, 15 % waren eher zufrieden und nur 4 % gaben an unzufrieden zu sein.
(Das Verhalten des Badepersonals ist fur die Gaste das zweitwichtigste Kriterium.)
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5.4.3. Zufriedenheit mit dem Betrieb

Was den Betrieb des Schwimmbades betrifft, wie zufrieden sind Sie mit...

o der Ruhe im Bad?
. den Offnungszeiten?
o dem Betrieb ganz allgemein?

Il sehr zufrieden
zufrieden
eher zufrieden
eher unzufrieden
unzufrieden

Il sehr unzufrieden

der Wassertemperatur

der Ruhe im Bad

den Offnungszeiten

dem Betrieb allgemein

1 1 1 1 1 1 1 1
20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Antworten in Prozenten

I
10%

Kriterium @ aller Bader
Betrieb % pos.
Wassertemperatur 92.1%
Ruhe 87.7%
Offnungszeiten 91.4%
allgemein 96.5%

Mit der Wassertemperatur, den Offnungszeiten und dem Betrieb allgemein sind die Besucher
sehr zufrieden, mit der Ruhe im Bad zufrieden.

Von allen Freib&dern (ohne Fluss- und Seebéder) erreichte das Freibad Auhof die héchste
Punktzahl bei der Wassertemperatur (2002 Seebach). Mit der Ruhe war man im Strandbad
Wollishofen am besten zufrieden (2002 Seebad Utoquai) und mit den Offnungszeiten wieder in
einem Gratisbad, am Katzensee (2002 Au-Hongg). Mit dem Betrieb allgemein waren die Gaste
auch diesen Sommer wieder im Frauenbad Stadthausquai am besten zufrieden.
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5.4.4. Sicherheitsempfinden

Wie sicher fiihlen Sie sich in diesem Schwimmbad...

. im Wasser, beim Baden oder Schwimmen?
. in der Garderobe und in den Duschen?
o Sicherheit ganz allgemein

M sehr sicher
sicher
eher sicher
eher nicht sicher
nicht sicher

M gar nicht sicher

im Wasser, beim Baden
oder Schwimmen

in der Garderobe und in
den Duschen

Sicherheit ganz
allgemein

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Antworten in Prozenten

Kriterium @ aller Bader
Betrieb % pos.

im Wasser 93.7%
in der Garderobe 90.0%
allgemein 94.9%

Die Badegaste fiihlen sich sicher, sowohl im Wasser wie auch in den Garderoben. Das Sicher-
heitsempfinden im Wasser hangt dabei mit der Einschatzung der Kompetenz des Badeauf-
sichtspersonals zusammen. Frauen halten die Sicherheit fur etwas wichtiger, sie fuhlen sich
aber allgemein nicht weniger sicher als die Manner.

Am sichersten fuhlten sich auch diesen Sommer wieder die Gaste im Frauenbad Stadthaus-
quai.
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