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1 Zur Befragung selbst

Grundgesamtheit und Stichprobenziehung:

= Befragt wurden Einwohnerinnen und Einwohner der Stadt Aarau ab 18 Jahren (ohne den Stadtteil
Rohr) = Zufallsauswahl von rund 4'000 Adressen aus dem Einwohner/innen-Register der Stadt
Aarau

= Alle in der Stadt Aarau ansassigen Unternehmen =» Adresselektion via TwixTel; nicht berlicksich-
tigt wurden die Unternehmen, die keine Werbung wiinschen; 1'315 Unternehmen
Befragungsmethode:

=  Schriftliche postalische Befragung auf Basis eines sechsseitigen Fragebogens mit vorwiegend
geschlossenen und wenigen offenen Fragen.

=  Zudem bestand via persénlichem Befragungslink, der mit dem Begleitbrief zugesandt wurde, die
Mdglichkeit, den Fragebogen webbasiert auszufiillen.
Befragungszeitraum:

= 16. Mérz bis 6. April 2010; jedoch wurden diejenigen Fragebogen bei der Datenerfassung berick-
sichtigt, die bis zum 23. April 2010 an der Fachhochschule eintrafen.

= Zeitraum des Pretests: 11. bis 26. Februar 2010. (Beteiligung: 8 von 30 Privatpersonen (27%),
davon 1 Person webbasiert, 2 von 20 Unternehmen (10%), davon niemand webbasiert

Tabelle 1: Ricklaufbeschreibung

Zahl der  Nicht zustellba-  Zustellbare Zahl der
Gruppe Adressen re Fragebogen Fragebogen Antworten Rucklaufquote
Bevolkerung 3'992 19 3'973 773 19.5%
Unternehmen 1'315 78 1'237 133 10.8%
Insgesamt 5'307 97 5'210 906 17.4%

Maximaler Stichprobenfehler Aarauer Bevolkerung: +3.5%
Maximaler Stichprobenfehler Aarauer Unternehmen: £8.2%
Zahl der online ausgefillten Fragebogen

Bevolkerung: 74

Unternehmen: 20

Die Ergebnisse der Erhebung sind in dieser Dokumentation in tabellarischer und grafischer Form dar-
gestellt. Auf statistisch signifikante Gruppenunterschiede (Irrtumswahrscheinlichkeit p<= 0.05) wird mit
der Symbolisierung "*" hingewiesen, auf statistisch hoch signifikante Unterschiede (Irrtumswahr-
scheinlichkeit p<=0.01) mit der Symbolisierung "**".

Benchmarkvergleiche mit Ergebnissen anderer Studien sind im Text kursiv gekennzeichnet.
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2 Die Ergebnisse der quantitativen Fragen

2.1 Haltung gegeniiber der Aarauer Stadtverwaltung

Die Aarauer Bevdlkerung und Unternehmen hatten die Mdéglichkeit, zu verschiedenen Aussagen be-
zuglich der Aarauer Stadtverwaltung Stellung zu nehmen und sich auf diese Weise uber die Zufrie-
denheit mit der Stadtverwaltung zu dussern.

Hauptergebnisse:

Die Mitarbeitenden der Stadtverwaltung werden mehrheitlich als freundlich erlebt. Die mittlere
Zustimmung betrégt 4.0 Punkte auf einer Skala von 1 (stimme gar nicht zu) bis 5 (stimme voll und
ganz zu).

Die grosse Mehrheit (70%) stuft die Mitarbeitenden als fachlich kompetent ein. Die mittlere Zu-
stimmung ist mit 3.8 Punkten etwas niedriger als zur Aussage bezilglich der Freundlichkeit der
Mitarbeitenden, entspricht jedoch dem auf eine 5er-Skala umgerechneten Benchmarkwert von 29
Gemeinden im Kanton Baselland.

Immerhin 17% lehnen die Aussage ab "Die Aarauer Stadtverwaltung nimmt die Anliegen der Ein-
wohnerinnen und Einwohner ernst”". Die mittlere Zustimmung fallt mit 3.5 Punkten niedriger aus
als im externen Benchmarkvergleich von 29 Gemeinden im Kanton Baselland. Hier betrug die
mittlere Zustimmung zu dieser Aussage (auf eine 5er-Skala umgerechnet) immerhin 4.1 Punkte.*

Auch bezuglich der Informationen Uber die Dienstleistungen der Stadt Aarau gibt es einen ver-
gleichsweise grossen Prozentsatz Unzufriedener (17%). Auch hier ist die mittlere Zustimmung zur
Aussage mit 3.6 Punkten niedriger als im Benchmarkvergleich zu den Gemeinden des Kantons
Baselland, wo die mittlere Zustimmung 4.0 Punkte betrug.

Ebenfalls niedrig ist die durchschnittliche Zustimmung zur Aussage "Die Aarauer Stadtverwaltung
arbeitet kundenorientiert" mit 3.6 von maximal zu erreichenden 5.0 Punkten. Vor allem im exter-
nen Benchmarkvergleich mit umgerechnet 4.1 Punkten ist dieser Wert als niedrig einzustufen.

Manner haben eine leicht kritischere Haltung gegeniiber der Stadtverwaltung als Frauen.

Vor allem Uber 60-Jahrige gelangen zu recht positiven Urteilen gegentber der Stadtverwaltung.
Tendenziell am kritischsten aussern sich die 45- bis 60-Jahrigen.

Die Aarauer Unternehmen zeigen der Stadtverwaltung gegentiber eine kritischere Haltung als die
Bevolkerung. Vor allem haben sie weniger stark den Eindruck, dass ihre Anliegen ernst genom-
men werden, und fiihlen sie sich auch nur bedingt Uber die Dienstleistungen der Aarauer Stadt-
verwaltung informiert.

Grossere Unternehmen ab 50 Mitarbeitenden haben eine sehr positive Einschatzung der Aarauer
Stadtverwaltung.

! Bei den nachfolgenden Benchmarkvergleichen werden die Ergebnisse aus der Befragung vom Kan-
ton Baselland von einer 4er-Skala auf eine 5er-Skala umgerechnet, um direkte Vergleiche zu ermdgli-
chen.
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Tabelle 2: Haltung gegentuber verschiedenen Aussagen zur Aarauer Stadtverwaltung -
Bevdlkerungsbefragung

stim- stim-
me me stim- Mit-
gar eher me  stimme | Ab- Zu- tel-
weiss | nicht nicht neut eher vollig leh- stim | wert
nicht? | zu zu ral zu zu nung mung | °
0 1 2 3 4 5 1+2 4+5 (/]

a) Die Aarauer Stadtverwaltung
nimmt die Anliegen der Ein-
wohnerinnen und Einwohner
ernst.

16% 3% 14% 25% 44% 15% 17% 59% | 3.5

b) Die Aarauer Stadtverwaltung

. S 12% 2% 12% 27% 44% 15% 14% 59% 3.6
arbeitet kundenorientiert.

c) Die Mitarbeitenden der Aa-
rauer Stadtverwaltung sind 12% 1% 6% 23% 50% 21% 7% 70% 3.8
fachlich kompetent.

d) Die Mitarbeitenden der Aa-
rauer Stadtverwaltung sind 6% 2% 6% 18% 43% 31% 8% 74% | 4.0
freundlich.

e) Ich fuhle mich ausreichend
Uber die Dienstleistungen der
Aarauer Stadtverwaltung in-
formiert.

5% 5% 12% 27% 35% 21% 17%  56% 3.6

f) Das Dienstleistungsangebot
der Stadt Aarau entspricht 8% 2% 8% 28% 41% 21% 9% 63% | 3.7
meinen Bedurfnissen.

> Bei den nachfolgenden Prozentangaben und Mittelwertberechnungen sind die "weiss-nicht-

Angaben" nicht bertcksichtigt.

% Die Mittelwertberechnung erfolgt auf einer Skala von 1 (stimme gar nicht zu) bis 5 (stimme véllig zu).
Das Maximum kann bei 5.0 Punkten liegen, das Minimum bei 1.0 Punkten. Je naher also ein Mittel-
wert bei 5.0 Punkten liegt, umso positiver wird dieser Aspekt von den Befragten beurteilt.



Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau Ergebnisbericht

Grafik 1: Haltung gegeniber verschiedenen Aussagen zur Aarauer Stadtverwaltung -
die mittlere Zustimmung von Mannern und Frauen im Vergleich
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Grafik 2: Haltung gegeniber verschiedenen Aussagen zur Aarauer Stadtverwaltung -
die mittlere Zustimmung aufgeschlisselt nach dem Alter der Befragten
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Grafik 3: Haltung gegeniber verschiedenen Aussagen zur Aarauer Stadtverwaltung -
die mittlere Zustimmung von Bevdlkerung und Unternehmen im Vergleich
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Grafik 4. Haltung gegentber verschiedenen Aussagen zur Aarauer Stadtverwaltung -
die mittlere Zustimmung der Unternehmen unterteilt nach Gréssenklasse
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2.2 Zu welchen stadtischen Stellen haben Bevdlkerung und Unternehmen Kontakt?

Bei der Frage nach der Gesamtzufriedenheit mit den einzelnen stadtischen Stadten konnten die Ein-
wohnerinnen und Einwohner auch die Antwortoption "keinen Kontakt gehabt" ankreuzen. Die nachfol-
gende Grafik fasst diese Ergebnisse zusammen und zeigt im Umkehrschluss, zu welchen stadtischen
Stellen die Befragten mindestens schon einmal Kontakt hatten. Bei der Unternehmensbefragung
mussten nur diejenigen Unternehmen die Frage beantworten, die in den vergangenen drei Jahren
Kontakt zu stadtischen Stellen hatten - folglich sind die Antworten zwischen Unternehmen und Bevol-
kerung nur begrenzt vergleichbar.

Hauptergebnisse:

= Hauptkontaktstelle ist das Gemeindesteueramt: 81% der Befragten hatten nach eigenen Angaben
schon einmal Kontakt zum Gemeindesteueramt.

=  70% hatten schon einmal Kontakt zum Stadtbtiro.
= Immerhin 57% waren schon einmal in der Stadtbibliothek.

= Hingegen hatten jeweils weniger als 20% schon einmal Kontakt zur Stadtkasse, zur Liegen-
schaftsverwaltung, zum Schulsekretariat oder zur Musikschule.

=  F0r die Aarauer Unternehmen sind die Stadtpolizei und das Stadtbauamt Hauptanlaufstellen bei
der Stadt Aarau - 77% bzw. 71% der Befragten hatten in den vergangenen drei Jahren mindes-
tens einmal Kontakt zu diesen Stellen.

= Insgesamt hatten 85% der Einwohnerinnen und Einwohner ab 18 Jahren und 83% der Unterneh-
men in den vergangenen drei Jahren Kontakt zu Stellen der Stadtverwaltung.

Grafik 5: Zu welchen stadtischen Stellen hatte die Bevolkerung schon einmal Kontakt?
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Grafik 6: Zu welchen stadtischen Stellen hatten die befragten Unternehmen in den
vergangenen drei Jahren Kontakt?
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Grafik 7: Anteil der Befragten, die in den vergangenen drei Jahren Kontakt zu stadti-
schen Stellen hatten - Aarauer Bevdlkerung und Unternehmen im Vergleich
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2.3 Die Gesamtzufriedenheit von Bevdlkerung und Unternehmen mit den einzelnen
stadtischen Stellen

Die Befragten konnten angeben, wie zufrieden sie gesamthaft bei ihrem letzten Kontakt mit verschie-
denen stadtischen Stellen waren. Dabei gab es auch die Antwortoption "keinen Kontakt gehabt", von
der zwischen 19% (Beurteilung Gemeindesteueramt) bis hin zu 82% (Beurteilung Musikschule) der
Befragten Gebrauch machten.

Als Interpretationshilfe:

Die Beurteilung erfolgt jeweils auf einer Skala von 1 (sehr unzufrieden) bis 5 (sehr zufrieden). In den
Ergebnistabellen sind jeweils die Prozentangaben und die Mittelwerte angefihrt. Je naher ein Mittel-
wert an der maximal méglichen Punktzahl von 5.0 liegt, desto hdher ist die Zufriedenheit der Befrag-
ten. Ein Mittelwert von 4.0 entspricht einem zufriedenstellenden Ergebnis. Fallt der Mittelwert niedriger
aus, so deutet das darauf hin, dass es mehr unentschiedene und unzufriedene als sehr zufriedene
Befragte gibt.

Hauptergebnisse®:

= Die mittlere Zufriedenheit mit den verschiedenen stadtischen Stellen reicht von niedrigen 3.4
Punkten bis hin zu zufriedenstellenden 4.2 Punkten.

=  Bei Privatunternehmen liegt die mittlere Zufriedenheit erfahrungsgemass durchschnittlich bei 4.0
bis 4.1 Punkten. Bei der ¢ffentlichen Verwaltung in der Schweiz fallen gemass Studien die Zufrie-
denheitswerte um bis zu 10% niedriger aus - liegen also im Mittel bei 3.7 Punkten. Die stadti-
schen Stellen in der Stadt Aarau liegen gemass dieser Benchmarkdaten im mittleren Bereich.

= Am zufriedensten ist die Bevolkerung mit der Stadtbibliothek - hier betragt die mittlere Zufrieden-
heit auf der Skala von 1 (sehr unzufrieden) bis 5 (sehr zufrieden) recht gute 4.2 Punkte.

= Am kritischsten stehen die Befragten dem Schulsekretariat und den Sozialen Diensten gegen-
Uber. Hier betragt die mittlere Gesamtzufriedenheit jeweils 3.4 Punkte und aussern sich immerhin
15% bzw. 20% im Unzufriedenheitsbereich. Ein vergleichsweise hoher Anteil Unzufriedener zeigt
sich auch beim Stadtbauamt (20%), beim Gemeindesteueramt (19%) und bei der Liegenschafts-
verwaltung (18%). Dies sind jedoch grundséatzlich Stellen, bei denen die Gesamtzufriedenheit bei
vergleichbaren Erhebungen am niedrigsten ausfallt.

=  Auch die niedrigen Zufriedenheitswerte vor allem beim Kultur- und Kongresshaus (3.6 Punkte)
und zum Teil beim Schwimmbad (3.8 Punkte; hier werden bei den offenen Anmerkungen vor al-
lem die Offnungszeiten und der Sanierungsbedarf kritisiert) legen einen gewissen Handlungsbe-
darf nahe, vor allem wenn man berlicksichtigt, dass bei derartigen Einrichtungen die Zufrieden-
heitswerte in der Regel leicht héher ausfallen.

= Manner aussern sich tendenziell etwas weniger zufrieden mit den verschiedenen stadtischen
Stellen.

= Die Unternehmensvertretenden kommen (trotz ihrer grundsatzlich kritischeren Haltung gegeniber
den Aussagen zur Aarauer Stadtverwaltung) zu sehr dhnlichen Urteilen wie die Aarauer Bevolke-
rung; Uber die Liegenschaftsverwaltung &ussern sie sich sogar leicht (aber statistisch nicht signifi-
kant) positiver. Darliber hinaus zeigen sich nur wenige gruppenspezifische Unterschiede.

* Grundsatzlich werden bei der Auflistung der Hauptergebnisse immer die Stellen mit den niedrigsten
und den héchsten mittleren Zufriedenheitswerten angefiihrt.
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Tabelle 3: Gesamtzufriedenheit der Aarauer Bevdlkerung mit den

schen Stellen

a)
b)

Stadtbiro (n=521)

Stadtkanzlei (Beglaubigungen, Inventurwesen)

(n=189)
Zivilstandsamt/Bestattungsamt (n=256)
Gemeindesteueramt (n=606)
Stadtkasse (n=140)
Liegenschaftsverwaltung (n=137)
Kulturstelle (n=137)

Schulsekretariat (n=136)

Soziale Dienste (n=185)
Informationsstelle Alter (n=150)
Stadtpolizei (n=418)

Stadtbauamt (n=307)

Werkhof (n=301)

Friedhof (n=174)

Stadtmuseum Schléssli (n=248)
Stadtbibliothek (n=418)

Musikschule (n=134)

Schwimmbad (n=359)

Kultur- und Kongresshaus KUK (n=377)

Sehr
unzufrie-

den
1
3%

1%
5%
5%
2%
9%
3%
6%
8%
2%
7%
8%
4%
2%
2%
0%
1%
3%
5%

unzu-
frieden

2
6%

5%
4%
14%
8%
9%
8%
9%
12%
7%
11%
12%
8%
2%
6%
3%
4%
7%
9%

neut-
ral

13%

22%
16%
17%
28%
27%
25%
38%
30%
27%
18%
20%
16%
17%
19%
14%
28%
19%
24%

Ergebnisbericht

einzelnen stadti-

Mit-
Zu- Sehr tel-
frie- zufrie- wert
den den 5
4 5 (%)

50% 27% 3.9

46%  28% 3.9
36%  39% 4.0
45%  19% 3.6
47%  15% 3.7
36% 19% 3.5
45%  19% 3.7
35% 13% 3.4
30% 19% 3.4
41%  24% 3.8
41%  24% 3.6
40%  20% 3.5
43%  29% 3.9
44%  36% 4.1
38%  34% 3.9
40%  43% 4.2
36% 30% 3.9
50% 21% 3.8
43%  18% 3.6

® Die Mittelwertberechnung erfolgt auf einer Skala von 1 (sehr unzufrieden) bis 5 (sehr zufrieden). Das
Maximum kann bei 5.0 Punkten liegen, das Minimum bei 1.0 Punkten.
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Grafik 8: Mittlere Gesamtzufriedenheit der Aarauer Bevdlkerung mit den verschiede-

nen stadtischen Stellen
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Grafik 9: Die mittlere Gesamtzufriedenheit der Aarauer Bevolkerung mit den stadti-
schen Stellen - Werte der Manner und Frauen im Vergleich
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Grafik 10: Die mittlere Gesamtzufriedenheit von Unternehmen und Bevélkerung mit

den stadtischen Stellen in Aarau
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2.4 Zufriedenheit mit der Freundlichkeit der Mitarbeitenden

Die Befragten konnten sich neben der Gesamtzufriedenheit auch tber die Freundlichkeit und fachliche
Kompetenz der Mitarbeitenden sowie Uber die Bearbeitungsdauer &aussern; beim Stadtmuseum
Schldssli, der Stadtbibliothek, der Musikschule, dem Schwimmbad und dem Kultur- und Kongresshaus
KUK beschrankte sich die Zufriedenheitsbefragung jedoch auf die Gesamtzufriedenheit. Auch den
Unternehmen wurde eine reduzierte, jedoch um die Wirtschaftsfachstelle erganzte Liste mit zu bewer-
tenden stadtischen Stellen vorgelegt.

Hauptergebnisse bezlglich Beurteilung Freundlichkeit der Mitarbeitenden:

Die Spannweite der mittleren Zufriedenheit mit der Freundlichkeit der Mitarbeitenden liegt zwi-
schen 3.5 und 4.1 Punkten. Erfahrungsgemass ist die Freundlichkeit der Mitarbeitenden der As-
pekt, der bei Kundenzufriedenheitsbefragungen am besten ausféllt, bei der Stadt Aarau jedoch
liegt die Einschatzung der Freundlichkeit in etwa im Bereich der Gesamtzufriedenheit. Dies wird
vor noch deutlicher, wenn man das Ergebnis mit den Antworten des Kantons Baselland ver-
gleicht. Hier lag die Einschatzung der Freundlichkeit beim letzten Kontakt zur Gemeinde- bzw. bei
Stadtverwaltung bei umgerechnet 4.3 Punkten - ein Wert, den in der Stadt Aarau keine Stelle er-
reicht.

Am zufriedensten &aussern sich die Befragten Uber die Freundlichkeit der Mitarbeitenden der
Stadtkanzlei, des Zivilstands- und Bestattungsamtes sowie des Friedhofes. Hier liegt die mittlere
Zufriedenheit bei 4.1 Punkten.

Den hochsten Anteil bezuglich der Freundlichkeit der Mitarbeitenden unzufriedenen Kunden gibt
es bei den sozialen Diensten - hier aussern sich rund 19% der Befragten unzufrieden bzw. sehr
unzufrieden; die mittlere Zufriedenheit liegt lediglich bei 3.5 Punkten.

Auch bei der Stadtkasse, beim Schulsekretariat und bei der Liegenschaftsverwaltung fallt die
mittlere Zufriedenheit mit der Freundlichkeit der Mitarbeitenden mit durchschnittlich 3.6 Punkten
vergleichsweise niedrig aus.

Wiederum neigen die Unternehmensvertreter/innen bei der Einschatzung der Freundlichkeit zu
leicht positiveren Urteilen als die Einwohnerinnen und Einwohner. Vor allem tber die Freundlich-
keit bei der Liegenschaftsverwaltung und bei den Sozialen Diensten dussern sie sich zufriedener.

Die befragten Manner in Aarau sind auch der Freundlichkeit der Mitarbeitenden leicht kritischer
gegeniber eingestellt.
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Tabelle 4: Die Zufriedenheit der Bevolkerung mit der Freundlichkeit der Mitarbeitenden

a)
b)

Sehr
unzufrie-
den
1

Stadtbiro (n=481) 3%
St?dtkanzlei (Beglaubigungen, Inventurwesen) 0%
(n=165)
Zivilstandsamt/Bestattungsamt (n=200) 1%
Gemeindesteueramt (n=502) 4%
Stadtkasse (n=113) 4%
Liegenschaftsverwaltung (n=119) 5%
Kulturstelle (n=111) 3%
Schulsekretariat (n=120) 3%
Soziale Dienste (n=158) 8%
Informationsstelle Alter (n=103) 3%
Stadtpolizei (n=357) 5%
Stadtbauamt (n=252) 6%
Werkhof (n=255) 4%
Friedhof (n=144) 2%

unzu-
frieden

2
6%

5%

%
9%
5%
8%
7%
10%
11%
5%
10%
9%
7%
2%

neut-
ral

3
14%

19%

17%
19%
38%
32%
28%
34%
25%
24%
16%
24%
16%
19%

Zu-
frie-
den

4
42%

41%

34%
41%
32%
29%
36%
33%
32%
34%
40%
36%
41%
36%

Sehr
zufrie-
den

5
34%

35%

42%
27%
20%
27%
26%
20%
23%
34%
30%
25%
32%
40%

Mit-
tel-
wert
6

%]
4.0

4.1

4.1
3.8
3.6
3.6
3.8
3.6
3.5
3.9
3.8
3.7
3.9
4.1

® Die Mittelwertberechnung erfolgt auf einer Skala von 1 (sehr unzufrieden) bis 5 (sehr zufrieden). Das
Maximum kann bei 5.0 Punkten liegen, das Minimum bei 1.0 Punkten.
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Grafik 11: Die mittlere Zufriedenheit der Aarauer Bevdlkerung mit der Freundlichkeit
der Mitarbeitenden
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Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden

Grafik 12: Die mittlere Zufriedenheit der Aarauer Bevdlkerung mit der Freundlichkeit
der Mitarbeitenden - Manner und Frauen im Vergleich
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Grafik 13: Die mittlere Zufriedenheit mit der Freundlichkeit der Mitarbeitenden - Ergeb-
nisse von Bevoélkerung und Unternehmen im Vergleich
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2.5 Die Zufriedenheit mit der fachlichen Kompetenz der Mitarbeitenden

Auch die fachliche Kompetenz der Mitarbeitenden der verschiedenen Dienststellen konnte auf einer
Skala von 1 (sehr unzufrieden) bis 5 (sehr zufrieden) von den Einwohnerinnen und Einwohnern sowie
den Unternehmensvertretenden beurteilt werden.

Hauptergebnisse:

= Je nach Stelle liegt die mittlere Zufriedenheit mit der fachlichen Kompetenz zwischen 3.6 und 4.1
Punkten.

= Die Befragten dussern sich beziiglich der fachlichen Kompetenz der Mitarbeitenden sehr &hnlich
wie Uber die Freundlichkeit der Mitarbeitenden; bei einzelnen Dienststellen ist die Zufriedenheit
mit der fachlichen Kompetenz sogar hoher als die Zufriedenheit mit der Freundlichkeit der Mitar-
beitenden.

=  Wie sieht das Ergebnis im externen Benchmark aus? Bei anderen Erhebungen féllt die mittlere
Einschatzung der fachlichen Kompetenz um etwa 0.2 Punkte niedriger als diejenige der Freund-
lichkeit aus. In der Stadt Aarau ist dies nicht der Fall. Betrachtet man die Benchmarkdaten aus
dem Kanton Baselland, so liegt dort die durchschnittliche Zufriedenheit mit der fachlichen Kompe-
tenz’ je nach Dienststelle zwischen 3.5 und 4.1 Punkten - also ganz &hnlich wie in Aarau.

= Am hdchsten ist die Zufriedenheit mit der fachlichen Kompetenz bei der Stadtkanzlei, beim Zi-
vilstandsamt/Bestattungsamt sowie beim Friedhof.

=  Am kritischsten dussern sich die Befragten Uber die fachliche Kompetenz der Mitarbeitenden bei
der Stadtkasse, der Liegenschaftsverwaltung, dem Schulsekretariat und den Sozialen Diensten.
Hier liegt die mittlere Zufriedenheit jeweils bei 3.6 Punkten.

= Wahrend bei der Erhebung im Kanton Baselland die mittlere Einschétzung der fachlichen Kompe-
tenz bei den Bauabteilungen mit umgerechnet 3.5 Punkten am niedrigsten ausfallt, fallt die Beur-
teilung des Aarauer Stadtbauamtes mit 3.7 Punkten leicht héher aus. Hingegen wird die fachliche

" Betrachtet wird hier der Durchschnitt tiber 12 Gemeinden
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Kompetenz bei den Schulsekretariaten im Kanton Baselland mit umgerechnet durchschnittlich 3.9
Punkten héher eingeschéatzt als in Aarau mit 3.6 Punkten. Bei allen tbrigen Stellen, zu denen Ver-
gleichsdaten vorliegen, entspricht die Einschatzung der fachlichen Kompetenz in etwa dem
Durchschnitt aller befragten Gemeinden im Kanton Baselland®.

= Die kritischsten Kunden sind wiederum die mannlichen Befragten.
= Die Einschatzung von Bevdlkerung und Unternehmen sind etwa deckungsgleich.

Tabelle 5: Die Zufriedenheit der Bevdlkerung mit der fachlichen Kompetenz der Mitar-

beitenden

Sehr

unzufrie-
den
1
a) Stadtbiiro (n=477) 1%
b) Stadtka_nzlei (Beglaubigungen, Inventurwe- 1%
sen) (n=164)

C) Zivilstandsamt/Bestattungsamt (n=196) 2%
d) Gemeindesteueramt (n=497) 4%
e) Stadtkasse (n=107) 2%
f) Liegenschaftsverwaltung (n=115) 4%
9) Kulturstelle (n=107) 2%
h)  Schulsekretariat (n=116) 4%
i) Soziale Dienste (n=157) 5%
) Informationsstelle Alter (n=95) 2%
k) Stadtpolizei (n=339) 4%
) Stadtbauamt (n=243) 6%
m)  Werkhof (n=246) 2%
n) Friedhof (n=139) 1%

unzu-
frieden

2
5%

2%

2%
9%
8%
9%
9%
9%
11%
4%
7%
8%
6%
4%

neut-
ral

17%

18%

21%
18%
32%
29%
26%
30%
25%
32%
21%
23%
22%
19%

Zu-
frie-
den

4
47%

48%

41%
43%
41%
39%
43%
38%
35%
34%
39%
41%
40%
37%

Sehr
zufrie-
den

5
30%

32%

35%
26%
17%
19%
20%
19%
24%
28%
29%
22%
30%
38%

Mit-
tel-
wert
9

@
4.0

4.1

4.1
3.8
3.6
3.6
3.7
3.6
3.6
3.8
3.8
3.7
3.9
4.1

8 Es liegen Vergleichsdaten fiir die Einwohnerdienste (Aarau Stadtbiiro), die Polizei, die Sozialen

Dienste, die Steuerabteilungen und den Werkhof vor.

° Die Mittelwertberechnung erfolgt auf einer Skala von 1 (sehr unzufrieden) bis 5 (sehr zufrieden). Das
Maximum kann bei 5.0 Punkten liegen, das Minimum bei 1.0 Punkten.



Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau Ergebnisbericht

Grafik 14: Die mittlere Zufriedenheit der Aarauer Bevolkerung mit der fachlichen Kom-
petenz der Mitarbeitenden
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Grafik 15: Die mittlere Zufriedenheit der Aarauer Bevolkerung mit der fachlichen Kom-
petenz der Mitarbeitenden - Antworten von Mannern und Frauen im Vergleich
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Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden
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Grafik 16: Die mittlere Zufriedenheit mit der fachlichen Kompetenz der Mitarbeitenden
- Ergebnisse von Bevdlkerung und Unternehmen im Vergleich
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Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden

2.6 Zufriedenheit mit der Bearbeitungsdauer

Die Bearbeitungsdauer ist erfahrungsgemass der Aspekt bei der o6ffentlichen Verwaltung, der von
Kundinnen und Kunden am kritischsten beurteilt wird. Auch bei der Bevolkerungs- und Unterneh-
mensbefragten sollten die Befragten diesen Aspekt fiir die verschiedenen stéadtischen Stellen beurtei-
len.

Hauptergebnisse:

In der Stadt Aarau zeigen sich beziglich der Bearbeitungsdauer von Kundenanliegen nur wenige
kritische Stimmen. Die Zufriedenheit liegt bei diesem Aspekt ebenfalls im Bereich der Gesamtzu-
friedenheit. Die Spannweite der mittleren Zufriedenheit mit der Bearbeitungsdauer reicht von 3.4
bis hin zu 4.1 Punkten.

Anders als bei anderen Untersuchungen fallt in Aarau die Zufriedenheit mit der Bearbeitungsdau-
er damit nicht gegeniber der Zufriedenheit mit der Freundlichkeit und der fachlichen Kompetenz
der Mitarbeitenden ab. Im Mittel fallt die Zufriedenheit mit der Bearbeitungsdauer bei Bench-
markstudien um 0.2 bis 0.3 Punkte niedriger als die Zufriedenheit mit der fachlichen Kompetenz
aus.

Am kritischsten aussern sich die Befragten Uber die Bearbeitungsdauer im Gemeindesteueramt.
Hier sind 26% derjenigen, die in den vergangenen drei Jahren Kontakt zum Gemeindesteueramt
hatten, unzufrieden bzw. sehr unzufrieden. Die mittlere Zufriedenheit liegt bei 3.4 Punkten. Auch
bei der offenen Frage nach Verbesserungspotenzial ganz allgemein wiinschen sich immerhin 18
Befragte eine kiirzere Bearbeitungsdauer beim Gemeindesteueramt.

Ebenfalls vergleichsweise viele unzufriedene Befragte sind bei der Liegenschaftsverwaltung und
beim Stadtbauamt zu finden, wo die mittlere Zufriedenheit bei 3.5 Punkten liegt.

Recht zufrieden sind die Befragten hingegen mit der Bearbeitungsdauer bei der Stadtkanzlei, dem
Zivilstandsamt/Bestattungsamt und beim Friedhof mit durchschnittlich 4.1 Punkten.

Die Beurteilungsunterschiede zwischen den verschiedenen Anspruchsgruppen sind sehr gering.
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Tabelle 6: Die Zufriedenheit der Bevolkerung mit Bearbeitungsdauer der Anliegen

Sehr Zu- Sehr Mit-

unzufrie-  unzu-  neut-  frie- zufrie- tel-

den frieden ral den den wert

1 2 3 4 5 1]

a) Stadtbiro (n=454) 3% 4% 17% 42%  35% 4.0
b) Stiidtkanzlei (Beglaubigungen, Inventurwesen) 1% 204 20% 40%  36% a1

(n=171)

c) Zivilstandsamt/Bestattungsamt (n=188) 2% 4% 20% 34%  40% 4.1
d) Gemeindesteueramt (n=490) 10% 16% 19% 32% 23% 3.4
e) Stadtkasse (n=107) 2% 1% 36% 46% 15% 3.7
f) Liegenschaftsverwaltung (n=114) 6% 11% 27% 38% 18% 3.5
g) Kulturstelle (n=104) 2% 7% 21% 48%  22% 3.8
h) Schulsekretariat (n=117) 4% 7% 30% 41%  18% 3.6
i) Soziale Dienste (n=147) 5% 11% 26% 35% 23% 3.6
i) Informationsstelle Alter (n=95) 1% 5% 25% 43% 25% 3.9
k) Stadtpolizei (n=335) 3% 8% 23% 36% 31% 3.8
[) Stadtbauamt (n=238) 8% 9% 25% 37% 20% 3.5
m) Werkhof (n=237) 4% 5% 24% 36%  31% 3.8
n) Friedhof (n=134) 1% 0% 21% 40% 37% 4.1

Grafik 17: Die mittlere Zufriedenheit der Aarauer Bevolkerung mit der Bearbeitungs-
dauer der Anliegen
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Grafik 18: Die mittlere Zufriedenheit mit der Bearbeitungsdauer der Anliegen - Ergeb-
nisse von Bevdlkerung und Unternehmen im Vergleich
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Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden

2.7 Die zZufriedenheitswerte fir die einzelnen Dienststellen

Die nachfolgenden Grafiken zeigen die Zufriedenheitswerte fir die verschiedenen stadtischen Stellen
im Uberblick. So lasst sich fiir jede Stelle ablesen, wie die Freundlichkeit, die fachliche Kompetenz
und die Bearbeitungsdauer beurteilt werden und wie die Gesamtzufriedenheit ausfallt. Zu bertcksich-
tigen ist, dass bei der Gesamtzufriedenheit auch diejenigen Befragten bertcksichtigt sind, bei denen
der letzte Kontakt méglicherweise schon langer als drei Jahre zuriickliegt. Die Gesamtzufriedenheit
fallt in der Regel leicht niedriger aus als die Zufriedenheit mit den Ubrigen abgefragten Aspekten. Dies
koénnte die Schlussfolgerung nahelegen, dass bei der Betrachtung der Gesamtzufriedenheit vor allem
der individuell am schlechtesten eingestufte Aspekt am stérksten beriicksichtigt wird.

Betrachtet man die Ergebnisse im Detail, so zeigt sich, dass in der Mehrheit der Dienststellen die je-
weiligen Zufriedenheitswerte mit der Freundlichkeit, der fachlichen Kompetenz und der Bearbeitungs-
dauer sehr ahnlich ausfallen. Es gibt jedoch einige wenige Ausnahmen:

= Im Gemeindesteueramt ist die Zufriedenheit mit der Bearbeitungsdauer des Anliegens niedriger
als die Einschatzung der Freundlichkeit und der fachlichen Kompetenz.

=  Auch beim Stadtbauamt sind die Befragten mit der Bearbeitungsdauer weniger zufrieden als mit
der Freundlichkeit und der fachlichen Kompetenz.

= Bei den Sozialen Diensten fallt die Zufriedenheit mit der Freundlichkeit der Mitarbeitenden leicht
gegeniber der Einschatzung der fachlichen Kompetenz und der Bearbeitungsdauer ab.
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Grafik 19: Zufriedenheitswerte Stadtblro

Stadtbiro

Gesamtzufriedenheit Freundlichkeit Fachliche Kompetenz Bearbeitungsdauer des Anliegens

Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden

Grafik 20: Zufriedenheitswerte Stadtkanzlei
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Grafik 21: Zufriedenheitswerte Zivilstandsamt/Bestattungsamt
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Grafik 22: Zufriedenheitswerte Gemeindesteueramt
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Grafik 23: Zufriedenheitswerte Stadtkasse
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Gesamtzufriedenheit Freundlichkeit Fachliche Kompetenz Bearbeitungsdauer des Anliegens

Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden

Grafik 24: Zufriedenheitswerte Liegenschaftsverwaltung

Liegenschaftsverwaltung

Gesamtzufriedenheit Freundlichkeit Fachliche Kompetenz Bearbeitungsdauer des Anliegens
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Grafik 25: Zufriedenheitswerte Kulturstelle

Kulturstelle

Gesamtzufriedenheit Freundlichkeit Fachliche Kompetenz Bearbeitungsdauer des Anliegens

Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden

Grafik 26: Zufriedenheitswerte Schulsekretariat
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Gesamtzufriedenheit Freundlichkeit Fachliche Kompetenz Bearbeitungsdauer des Anliegens
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Grafik 27: Zufriedenheitswerte Soziale Dienste

Soziale Dienste

Gesamtzufriedenheit Freundlichkeit Fachliche Kompetenz Bearbeitungsdauer des Anliegens

Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden

Grafik 28: Zufriedenheitswerte Informationsstelle Alter
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Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden
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Grafik 29: Zufriedenheitswerte Stadtpolizei

Stadtpolizei

Gesamtzufriedenheit Freundlichkeit Fachliche Kompetenz Bearbeitungsdauer des Anliegens

Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden

Grafik 30: Zufriedenheitswerte Stadtbauamt

Stadtbauamt

Gesamtzufriedenheit Freundlichkeit Fachliche Kompetenz Bearbeitungsdauer des Anliegens

Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden
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Grafik 31: Zufriedenheitswerte Werkhof

Werkhof
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Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden

Grafik 32: Zufriedenheitswerte Friedhof
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2.8 Beurteilung der Offnungszeiten

Die Befragten hatten auch die Mdglichkeit, sich tber ihre Zufriedenheit mit den Offnungszeiten der
verschiedenen stadtischen Stellen zu dussern. Die Antwortskala reichte auch hier von 1 (sehr unzu-
frieden) bis 5 (sehr zufrieden). Es ist vor allem interessant, den Anteil der Unzufriedenen zu verglei-
chen.

Hauptergebnisse:

Am wenigsten Unzufriedene gibt es beziiglich der Offnungszeiten des Friedhofs, der Sozialen
Dienste und des Stadtmuseums Schléssli. Hier fallt der Anteil der Unzufriedenen oder sehr Unzu-
friedenen mit jeweils unter 10% sehr niedrig aus.

Die meisten kritischen Stimmen zeigen sich gegeniiber den Offnungszeiten des Werkhofs - hier
aussern sich immerhin 25% der Befragten unzufrieden oder sehr unzufrieden. Vor allem die 31-
bis 45-Jahrigen und/oder die Erwerbstétigen sind mit den Offnungszeiten unzufrieden. Die mittle-
re Zufriedenheit mit den Offnungszeiten des Werkhofes liegt bei 3.2 Punkten. Zum Vergleich: Der
Benchmark im Kanton Baselland fallt mit umgerechnet 3.7 Punkten deutlich hdher aus. Auch im
Vergleich zu den Werkhofen von ahnlich grossen Gemeinden werden die Offnungszeiten des
Werkhofes in Aarau von der Bevolkerung um umgerechnet 0.2 bis 0.3 Punkte negativer einge-
stuft.

Auch bei den Offnungszeiten des Stadtbiiros fallt der Anteil der Unzufriedenen mit 19% ver-
gleichsweise hoch aus. Immerhin zehn Befragte fuhren bei der offenen Frage nach Verbesse-
rungsbedarf explizit langere Offnungszeiten des Stadtbiiros an.

Es wird deutlich, dass vor allem bei den Offnungszeiten des Stadtbiiros, der Stadtkanzlei, des
Zivilstandsamtes/Bestattungsamte, des Gemeindesteueramtes und des Werkhofs die Zufrieden-
heit mit dem Alter der Befragten zunimmt. Oder anders gesagt: Je junger die Befragten, desto kri-
tischer beurteilen sie die Offnungszeiten.

Unternehmen beurteilen die Offnungszeiten der stadtischen Stellen sehr &hnlich wie die Bevélke-
rung - in der Tendenz neigen sie sogar zu leicht positiveren Urteilen.

Im Kanton Baselland wurde (anders als bei der Befragung in Aarau) auch nach der Zufriedenheit
mit den Offnungszeiten mit der Stadt- bzw. Gemeindeverwaltung insgesamt gefragt. Die mittlere
Gesamtzufriedenheit liegt bei umgerechnet 3.7 bis 3.8 Punkten - ist also h6her als bei der Aarau-
er Stelle mit der héchsten Zufriedenheit.

Tabelle 7: Die Zufriedenheit mit den Offnungszeiten

a)
b)
<)

Sehr ZU- Sehr unzu- Mit-

unzu- unzu- neut-  frie- zufrie- frie- Zufrie- | tel-

frieden  frieden ral den den dene dene | wert

1 2 3 4 5 1+2 445 (]

Stadtbiro 4% 15% 26% 44% 12% 19% 55% 34

Stadtkanzlei 4% 10% 34% 42% 10% 14% 52% 34

Zivilstandsamy 2% 10%  37% 42% 9% | 12%  51% | 3.5
Bestattungsamt

Gemeindesteueramt 2% 10% 34% 44% 10% 12% 54% 3.5

Soziale Dienste 3% 5% 39% 41% 11% 8% 53% 35

Stadtpolizei 5% 10% 28% 44% 13% 15% 57% 3.5

Sammelstelle Werkhof 8% 17% 30% 38% 8% 25% 45% 3.2

Friedhof 2% 3% 33% 46% 17% 5% 63% 3.7

Stadtmuseum Schléssli 3% 7% 35% 44% 11% 9% 55% 3.5

Stadtbibliothek 1% 11% 25% 48% 14% 13% 62% 3.6

Schwimmbad 4% 14% 26% 42% 14% 18% 56% 35
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Grafik 33: Zufriedenheit mit den Offnungszeiten aufgeschlisselt nach dem Alter der
Befragten
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Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden

Grafik 34: Zufriedenheit mit den Offnungszeiten aufgeschliisselt nach Erwerbsstatus
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Grafik 35: Zufriedenheit mit den Offnungszeiten - Aarauer Bevdlkerung und Unter-
nehmen im Vergleich
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2.9 Nutzung und Beurteilung der Homepage

Die Aarauer Bevdlkerung und die Aarauer Unternehmer/innen wurden auch dazu befragt, ob sie die
neu gestaltete Homepage der Stadt Aarau bereits besucht haben und wie sie diese beurteilen. Er-
ganzt wurde dieser Frageblock durch eine Frage zur Nutzung des Online-Schalters.

Hauptergebnisse:

Die Homepage der Stadt Aarau wird durchaus genutzt: 41% der Einwohnerinnen und Einwohner
sowie 47% der Aarauer Unternehmen geben an, dass sie schon einmal auf der neuen Homepage
der Stadt Aarau waren.

Von den 31- bis 45-Jahrigen waren zum Befragungszeitpunkt Marz/April 2010 sogar bereits 54%
auf der Homepage gewesen. Vor allem Vollzeit Berufstatige nutzen die Mdglichkeit, sich auf diese
Weise zu informieren.

Hingegen fallt dieser Anteil bei den Uber 60-Jahrigen, die haufig Uber keinen Internetanschluss
verfigen, mit 21% deutlich niedriger aus.

Bezuglich der Homepage selbst zeigen die Befragten zwar keine Begeisterung, jedoch fallt die
Zahl der Unzufriedenen vergleichsweise gering aus. Uber die Ubersichtlichkeit und Benutzer-
freundlichkeit dussert sich jeweils 1% sehr unzufrieden und weitere 13% unzufrieden.

Leicht kritischer fallt das Urteil Gber die Vollstandigkeit der Informationen aus, wahrend es jedoch
beziglich des Nutzens der Information lediglich 6% kritische Stimmen gibt.

Manner beurteilen die Homepage der Stadt Aarau leicht kritischer als Frauen.

Befragte, die auch insgesamt mit den Dienstleistungen der Stadt Aarau sehr unzufrieden oder
unzufrieden sind, unterscheiden sich in der Beurteilung der Homepage sehr deutlich von den zu-
friedenen Kunden. Bei ihnen liegt die durchschnittliche Beurteilung der Vollstandigkeit der Infor-
mationen bei lediglich 2.5 Punkten auf einer Skala von 1 (sehr unzufrieden) bis 5 (sehr zufrieden).

Unternehmen und Bevélkerung beurteilen die Homepage sehr @hnlich.

Insgesamt haben 27% der Befragten, die schon einmal die neue Homepage besucht haben, auch
den Online-Schalter genutzt - gemessen an allen Befragten betragt der Anteil 11%. Dabei nutzen
Unternehmensvertretende und Bevélkerung den Online-Schalter im gleichen Masse.
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= Vor allem Vollzeit Erwerbstéatige nutzen den Online-Schalter.
Grafik 36: Prozentsatz der Bevdélkerung und Unternehmen, der schon auf der neuen

Homepage der Stadt Aarau war
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Grafik 37: Prozentsatz der Bevdélkerung, der schon auf der neuen Homepage der Stadt
Aarau war - unterschieden nach dem Erwerbsstatus
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Grafik 38: Prozentsatz der Bevdélkerung, der schon auf der neuen Homepage der Stadt
Aarau war - unterschieden nach dem Alter der Befragten
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Grafik 39: Beurteilung der Homepage unterschieden nach dem Geschlecht der Befrag-
ten
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Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden
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Grafik 40: Beurteilung der Homepage - (sehr) unzufriedene und (sehr) zufriedene Kun-
den im Vergleich
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Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden

Grafik 41: Beurteilung der Homepage - Aarauer Unternehmen und Bevélkerung im Ver-
gleich
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Grafik 42: Prozentsatz der Bevélkerung, der schon einmal den Online-Schalter genutzt
hat - aufgeschliisselt nach dem Erwerbsstatus der Befragten

(Berlcksichtigt sind hier nur die Befragten, die bereits die neue Homepage besucht haben)
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Grafik 43: Prozentsatz, der schon einmal den Online-Schalter genutzt hat - Aarauer
Bevoélkerung und Unternehmen im Vergleich

(Berlcksichtigt sind hier nur die Befragten, die bereits die neue Homepage besucht haben)
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2.10 Gesamtzufriedenheit

Wie zufrieden sind die Einwohnerinnen und Einwohner der Stadt Aarau sowie die dort ansassigen
Unternehmen nun insgesamt mit den stadtischen Dienstleistungen? Abschliessend hatten die Befrag-
ten die Mdglichkeit, sich wiederum auf einer Skala von 1 (sehr unzufrieden) bis 5 (sehr zufrieden) zu
ihrer Gesamtzufriedenheit zu dussern.

Hauptergebnisse:

69% der Aarauer Einwohnerinnen und Einwohner sowie 65% der Aarauer Unternehmen sind
insgesamt zufrieden oder sehr zufrieden mit den stadtischen Stellen und Einrichtungen. Dieses ist
im Benchmarkvergleich ein zufriedenstellendes Ergebnis und entspricht sozusagen dem Aargau-
er Erwartungswert. Bei einer Zufriedenheitsbefragung aus dem Jahr 2000 ausserten sich 65% der
Befragten als zufrieden mit der 6ffentlichen Verwaltung.*

Die durchschnittliche Gesamtzufriedenheit liegt bei 3.7 Punkten. Die mittlere Zufriedenheit ist
damit leicht niedriger als der Durchschnittswert von 29 Gemeinden im Kanton Baselland. Dort
wurde jedoch nach der Einschatzung des letzten Kontaktes gefragt, wobei die mittlere Zufrieden-
heit bei umgerechnet 3.8 Punkten lag. Vergleicht man die Ergebnisse der Stadt Aarau mit den
grosseren Gemeinden des Kantons Baselland, liegt Aarau exakt im mittleren Bereich.

Manner sind im Mittel mit 3.6 Punkten leicht weniger zufrieden als Frauen, bei denen die durch-
schnittliche Zufriedenheit 3.8 Punkte betragt.

Als kritischste Gruppe erweist sich die Gruppe der 46- bis 60-J&hrigen mit einer mittleren Zufrie-
denheit von 3.6 Punkten, wahrend die tber 60-Jahrigen mit durchschnittlich 3.8 Punkten am zu-
friedensten sind.

Den starksten Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit hat bei der Bevdlkerung die Haltung gegen-
Uber folgenden beiden Aussagen: "Die Aarauer Stadtverwaltung arbeitet kundenorientiert” und
"Die Aarauer Stadtverwaltung nimmt die Anliegen der Einwohnerinnen und Einwohner ernst". Je
kundenorientierter die Stadtverwaltung wahrgenommen wird, desto héher fallt die Gesamtzufrie-
denheit aus.

Bei den Unternehmen gibt es einen starken statistischen Zusammenhang der Gesamtzufrieden-
heit mit der Zufriedenheit mit der Stadtkanzlei und den Einschatzungen zu den Aussagen "Das
Dienstleistungsangebot der Stadt Aarau entspricht meinen Bedirfnissen" sowie "Die Mitarbeiten-
den der Aarauer Stadtverwaltung sind fachlich kompetent".

Warum sind die unzufriedenen Kunden unzufrieden? Die unzufriedenen Kunden erleben die
Stadtverwaltung als weniger kundenorientiert, fihlen ihre Anliegen nicht erst genommen, aussern
sich sehr kritisch Gber das Gemeindesteueramt und empfinden die Mitarbeitenden der Stadtver-
waltung als sehr viel weniger freundlich als die zufriedenen Kunden.

19 GfS (2000): Sehr unterschiedliche Zufriedenheit mit 6ffentlicher Verwaltung in den einzelnen Kanto-
nen, Zirich.
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Grafik 44: Gesamtzufriedenheit der Aarauer Bevilkerung mit den stadtischen Stellen
und Einrichtungen in Aarau aufgeschliisselt nach dem Geschlecht der Befragten
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Grafik 45: Gesamtzufriedenheit der Aarauer Bevoélkerung mit den stadtischen Stellen
und Einrichtungen in Aarau aufgeschlisselt nach dem Alter der Befragten
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Grafik 46: Gesamtzufriedenheit der Aarauer Bevolkerung mit den stadtischen Stellen
und Einrichtungen in Aarau - Bevdlkerung und Unternehmen im Vergleich
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Grosste Korrelation mit der Gesamtzufriedenheit (Bevdlkerung)

Die Aarauer Stadtverwaltung arbeitet kundenorientiert.

Die Aarauer Stadtverwaltung nimmt die Anliegen der Einwohnerinnen und Einwohner ernst.
Gesamtzufriedenheit mit Kulturstelle

Gesamtzufriedenheit mit Stadtkanzlei (Beglaubigungen, Inventurwesen)

Das Dienstleistungsangebot der Stadt Aarau entspricht meinen Bedurfnissen.
Gesamtzufriedenheit mit Stadtbiro

Die Mitarbeitenden der Aarauer Stadtverwaltung sind freundlich.

Die Mitarbeitenden der Aarauer Stadtverwaltung sind fachlich kompetent.

Grosste Korrelation mit der Gesamtzufriedenheit (Unternehmen)

Stadtkanzlei (Beglaubigungen, Inventurwesen)

Das Dienstleistungsangebot der Stadt Aarau entspricht meinen Bedurfnissen.

Die Mitarbeitenden der Aarauer Stadtverwaltung sind fachlich kompetent.
Gesamtzufriedenheit mit Stadtbauamt

Information Uber stadtische Bauvorhaben

Gesamtzufriedenheit mit Stadtkasse

Die Aarauer Stadtverwaltung arbeitet kundenorientiert.

Die Aarauer Stadtverwaltung nimmt die Anliegen der Einwohnerinnen und Einwohner ernst.
Gesamtzufriedenheit mit Stadtbiro

Baubewilligungsverfahren
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Tabelle 8: Grosste Beurteilungsunterschiede zwischen (sehr) unzu-
friedenen und (sehr) zufriedenen Kunden

Beurteilungsdifferenz zwischen (sehr)
zufriedenen und (sehr) unzufrieden

Die Aarauer Stadtverwaltung arbeitet kundenorientiert. 1.9
Die Aarau_er Stadtverwaltung nimmt die Anliegen der Einwohnerin- 1.9
nen und Einwohner ernst.

Gemeindesteueramt 1.7
Die Mitarbeitenden der Aarauer Stadtverwaltung sind freundlich. 1.6
Zivilstandsamt/Bestattungsamt 1.6
Das Dienstleistungsangebot der Stadt Aarau entspricht meinen 15

Bedurfnissen.

StadtbUiro 1.5

Ich flihle mich ausreichend lber die Dienstleistungen der Aarauer

Stadtverwaltung informiert. 15
Kulturstelle 1.5
Stadtkasse 1.4
Kultur- und Kongresshaus KUK 1.4
Soziale Dienste 1.4
Stadtkanzlei (Beglaubigungen, Inventurwesen) 1.4
Stadtbauamt 1.4
Die Mitarbeitenden der Aarauer Stadtverwaltung sind fachlich kom-

petent. 13
Liegenschaftsverwaltung 1.2
Stadtpolizei 1.1

2.11 Wie und wo kann sich die Stadt Aarau verbessern?

Neben den geschlossenen Rating-Skalen hatten die Befragten auch die Mdglichkeit, sich offen dazu
zu aussern, wie und wo die Stadt Aarau sich verbessern kann, damit sie als Kunden zufriedener sind.

Fur die Auswertung und Zusammenstellung wurden in einem ersten Schritt wiederkehrende Antwort-
kategorien herausgearbeitet. Die einzelnen Antworten wurden anschliessend den verschiedenen Ka-
tegorien zugeordnet; dabei konnte sich eine Antwort durchaus auch auf verschiedene Aspekte bezie-
hen. Durch die Zuordnung der Antworttexte zu den Kategorien ist es maoglich, einen Uberblick dariiber
zu gewinnen, welche Aspekte besonders haufig angefiihrt wurden. Gleichzeitig dienen die Antworten
auf die offenen Fragen der Validierung der quantitativen Untersuchungsergebnisse und kénnen Hin-
weise darauf geben, ob durch den Fragebogen die wesentlichen Zufriedenheits- und Unzufrieden-
heitsaspekte erfasst wurden.

Hauptergebnisse:

= Ein Grossteil der Befragten (59%) machte von der Antwortmdglichkeit keinen Gebrauch - die Be-
fragten sehen also Uber die von ihnen bereits abgegebene Einschatzung hinaus keinen akuten
Handlungsbedarf.

= An erster Stelle der Nennungen steht der Wunsch nach mehr Freundlichkeit und einer starkeren
Kundenorientierung allgemein - 54 der Befragten aussern sich dementsprechend, was 6% aller
Befragten entspricht. Auch einige kritische Ausserungen zu Dienststellen bemangeln dort eine
gewisse Unfreundlichkeit.

= Es fallt auf, dass mehr Freundlichkeit und eine héhere Kundenorientierung vor allem ein Anliegen
der sehr unzufriedenen oder unzufriedenen Kunden sind. Von dieser Gruppe fiihren immerhin
29% aller Befragten diesen Aspekt als Verbesserungsbedarf an.

» 4% aller Befragten wiinschen sich langere Offnungszeiten allgemein, jeweils 1% sprechen sich
explizit fir langere Offnungszeiten des Schwimmbads, des Stadtbiiros und des Werkhofs aus. Es
fallt jedoch auf, dass einige Befragten Offnungszeiten am Samstag wiinschen, obwohl bereits ei-
nige Stellen wie das Stadtbiro jeden 1. und 3. Samstag im Monat ge6ffnet haben.
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=  Eine schnellere Bearbeitungsdauer im Gemeindesteueramt wiinschen sich immerhin 2% der Be-

fragten.

*  Wiederum unterscheiden sich die Antworten von Bevélkerung und Unternehmen nicht sehr stark -
jedoch spielen die Offnungszeiten fur die Einwohnerinnen und Einwohner eine sehr viel wichtige-

re Rolle.

= Unternehmensvertreterinnen winschen sich neben Freundlichkeit und Kundenorientierung vor

allem, von der Verwaltung ernster genommen zu werden.

Tabelle 9: Kategorisierte Antworten auf die Frage "Wie und wo kann sich die Stadt
Aarau verbessern, damit Sie als Kundin oder Kunde zufriedener sind?

Prozent der

Prozent der

N Befragten Falle
keine Angabe 546 59.0% 62.3%
Mehr Freundlichkeit/Stéarkere Kundenorientierung 54 5.8% 6.2%
Sonstiges 53 5.7% 6.0%
(Langere) Offnungszeiten 39 4.2% 4.4%
KeitAbfalwesenMUtsammelstalen 29 31%  3.3%
Bin zufrieden 21 2.3% 2.4%
Kritik an einzelnen Dienststellen 20 2.2% 2.3%
Schnellere Bearbeitungsdauer Steueramt 18 1.9% 2.1%
Offnungszeiten Schwimmbad 13 1.4% 1.5%
Homepage/Onlinedienst verbessern 12 1.3% 1.4%
Bessere Information/proaktive Kommunikation 12 1.3% 1.4%
Starkere Prasenz/bessere Erreichbarkeit der Stadtpolizei 12 1.3% 1.4%
Offnungszeiten Stadtbiiro 10 1.1% 1.1%
Offnungszeiten Werkhof 7 0.8% 0.8%
Mehr fachliche Kompetenz 7 0.8% 0.8%
Parkplatzsituation verbessern 7 0.8% 0.8%
Unternehmen ernster nehmen 7 0.8% 0.8%
Renovierung Badi/Hallenbad 6 0.6% 0.7%
Mehr flr Jingere und Familien tun 6 0.6% 0.7%
Verbesserung des OV 5 0.5% 0.6%
Zentrale Stelle schaffen 5 0.5% 0.6%
Bauvorschriften einhalten 5 0.5% 0.6%
Offnungszeiten Stadtbibliothek 5 0.5% 0.6%
Kulturelles Angebot verbessern 5 0.5% 0.6%
Ausschreibungsverfahren verbessern 4 0.4% 0.5%
Privatsphare Stadtbtro verbessern 4 0.4% 0.5%
Weniger Filz 3 0.3% 0.3%
Mehr fur Altere tun 3 0.3% 0.3%
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Grafik 47: Wie und wo kann sich die Stadt Aarau verbessern - kategorisierte Antworten
auf die offene Frage
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Grafik 48: Wie und wo kann sich die Stadt Aarau verbessern - kategorisierte Antworten
auf die offene Frage unterteilt nach Bevdlkerung und Unternehmen
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Grafik 49: Wie und wo kann sich die Stadt Aarau verbessern - kategorisierte Antworten
auf die offene Frage unterteilt nach (sehr) unzufriedenen und (sehr) zufriedenen Kun-
den
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Grafik 50: Wie und wo kann sich die Stadt Aarau verbessern - kategorisierte Antworten
auf die offene Frage unterteilt nach dem Geschlecht der Befragten
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2.12 Zufriedenheit mit den stadtischen Leistungen in Aarau

Die Befragten hatten neben der Bewertung der stadtischen Stellen auch die Mdglichkeit, sich zu ihrer
Zufriedenheit mit verschiedenen stadtischen Leistungen zu dussern.

Hauptergebnisse:

Top sind aus Sicht der Bevolkerung und der Unternehmen vor allem die Kehrrichtentsorgung und
die Grunabfuhr - hier liegt die mittlere Zufriedenheit bei 4.3 bzw. 4.2 Punkten.

Ausserst kritisch dussern sich die Befragten vor allem zur Parkplatzsituation und zur Verkehrsfiih-
rung. Die mittlere Zufriedenheit betragt lediglich 3.1 bzw. 2.9 Punkte. Zum Vergleich: Bei einer
Befragung in Grenchen aus dem Jahr 2008 lag die mittlere Zufriedenheit mit der Parkplatzsituati-
on im Zentrum bei immerhin bei 3.7 Punkten.

Viele kritische Stimmen gibt es auch bezlglich der familienergdnzenden Kinderbetreuung, dem
Angebot an Alterswohnung und an Alters- und Pflegeheimen.

Die Einschatzungen der verschiedenen Anspruchsgruppen bezilglich der stadtischen Leistungen
decken sich weitgehend. Auch die Einschatzung beztglich Baubewilligungsverfahren féllt bei Be-
volkerung und Unternehmen mit durchschnittlich 3.0 bzw. 2.9 Punkten &hnlich kritisch aus.

Betrachtet man die kategorisierten offen gedusserten Anmerkungen zu den stadtischen Leistun-
gen, so zeigt sich, dass immerhin 4% den letzt jahrigen Winterdienst als zu viel empfunden ha-
ben. Vor allem die Gruppe der 31- bis 45-Jahrigen ist dem Winterdienst gegeniber kritisch einge-
stellt. Weitere 4% &ussern sich kritisch tGber die Verkehrsfiihrung und 3% kritisieren eine man-
gelnde Sauberkeit,

Tabelle 10: Zufriedenheit der Bevolkerung mit den stadtischen Leistungen in Aarau

Sehr Zu- Sehr Mit- Weiss-
unzufrie-  unzu-  neut-  frie- zufrie- tel- nicht-

den frieden ral den den wert Anteil
Kehrichtentsorgung 1% 2% 5% 51% 41% 4.3 1%
Griinabfuhr 1% 5% 9% 47%  38% 4.2 11%
Wertstoffsammelstellen 2% 9% 18% 47% 23% 3.8 16%
Strassenreinigung 1% 9% 15% 49% 25% 3.9 1%
Winterdienst 3% 10% 20% 46% 21% 3.7 1%
Pflege von Parkanlagen und Griinflachen 2% 5% 16% 54% 23% 3.9 4%
Offentliche Toiletten 6% 21% 38% 27% 7% 3.1 49%
Parkplatzsituation 10% 20% 29% 33% 8% 3.1 17%
Verkehrsfiihrung 10% 26% 33% 27% 4% 2.9 7%
Information Uber stadtische Bauvorhaben 3% 13% 35% 41% 8% 3.4 15%
Baubewilligungsverfahren 9% 17% 45% 24% 5% 3.0 54%
Familienergénzende Kinderbetreuung
(Tagesinstitutionen, Tagesfamilien, Mit- 11% 22% 32% 25% 10% 3.0 63%
tagstische)
Schulsozialarbeit 7% 9% 49% 25% 11% 3.2 74%
e Kl s e 6%  11% 40% 34% 9% | 33 | 66%
Angebot an Alterswohnungen 8% 25% 39% 23% 5% 2.9 62%
Alters- und Pflegeheime 4% 15% 41% 32% 7% 3.2 59%
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Grafik 51: Mittlere Zufriedenheit der Bevolkerung mit den stadtischen Leistungen in
Aarau - Manner und Frauen im Vergleich
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Skala: 1= sehr unzufrieden, 2=unzufrieden, 3=neutral, 4=zufrieden, 5=sehr zufrieden

Grafik 52: Mittlere Zufriedenheit mit den stadtischen Leistungen in Aarau - Bevolke-
rung und Unternehmen im Vergleich
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Grafik 53: Kategorisierte Anmerkungen zu den stadtischen Leistungen
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Grafik 54: Kategorisierte Anmerkungen
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2.13 Lesehéaufigkeit der lokalen Medien

= Die Befragten informieren sich vor allem Uber die Aargauer Zeitung Gber amtliche Mitteilungen der
Stadt Aarau. 76% geben an, diese zu lesen.

= Eine wichtige Rolle spielt auch der Landanzeiger, den nach eigenen Angaben 57% lesen, um sich
Uber die amtlichen Mitteilungen der Stadt Aarau zu informieren.

= Die Homepage www.aarau.ch spielt bei der Informationsbeschaffung eine wichtige Rolle - immer-
hin 28% informieren sich auf diese Weise, wobei die Nutzung bei den jingeren Befragten hdher
ausfallt.

= Der E-Mail-Newsletter wird bisher nur von 5% der Befragten genutzt - am grossten ist die Nut-
zung bei der Gruppe der 46- bis 60-Jahrigen.

= Von den Befragten mit Kindern im schulpflichtigen Altern nutzen rund 32% die Internetseite
www.schule-aarau.ch.

Grafik 55: Medien, die gelesen werden, um sich Uber die amtlichen Mitteilungen der
Stadt Aarau zu informieren
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Grafik 56: Medien, die gelesen werden, um sich Uber die amtlichen Mitteilungen der

Stadt Aarau zu informieren - unterteilt nach dem Alter der Befragten
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Grafik 57: Welche Medien lesen die Unternehmensvertretenden?
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2.14 Unternehmensspezifische Fragestellungen

Es gab dartber hinaus noch zwei Themenblécke, die sich explizit an die Aarauer Unternehmen richte-
ten. Die Ergebnisse dieser beiden Fragen sind in diesem Abschnitt dargestellt.

2.14.1 Kontaktperson bei der Stadt Aarau

= 82% der befragten Aarauer Unternehmen haben den Eindruck, dass die Stadtverwaltung Aarau
SO organisiert ist, dass sie zeitgerecht eine kompetente Ansprechperson finden. Es sind vor allem
die kleineren Unternehmen, die der entsprechenden Aussage in weniger starkem Masse zustim-
men, wahrend bei den Unternehmen mit 50 oder mehr Mitarbeitenden samtliche Befragte die
Frage bejahen.

= Es sind tendenziell Handelsbetriebe, die mehr Mihe bekunden, wéhrend die Dauer der Ansassig-
keit in Aarau nur eine untergeordnete Rolle bei der Beantwortung dieser Frage spielt.

Grafik 58: Haltung gegeniiber der Aussage: "Die Aarauer Stadtverwaltung ist so orga-
nisiert, dass ich fur die Anliegen meines Unternehmens zeitgerecht eine kompetente
Ansprechperson finde." Aufgeschlisselt nach Unternehmensgrésse
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Grafik 59: Haltung gegeniiber der Aussage: "Die Aarauer Stadtverwaltung ist so orga-
nisiert, dass ich fir die Anliegen meines Unternehmens zeitgerecht eine kompetente
Ansprechperson finde." Aufgeschliisselt nach Branche des Unternehmens
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2.14.2 Submissionsverfahren

=  26% der Unternehmen hatten schon mindestens einmal im Rahmen von Submissionsverfahren
Kontakt zur Stadtverwaltung Aarau. Diejenigen, die Erfahrungen mit Submissionsverfahren ha-
ben, wurden gebeten, sich zu ihrer Zufriedenheit mit dem Ablauf des Verfahrens zu aussern.

= 13 Befragte (das entspricht 38% derjenigen, die Erfahrungen mit Submissionsverfahren hatten)
aussern sich unzufrieden oder sehr unzufrieden tUber den Ablauf des Submissionsverfahrens. lhre
Kritik bezieht sich geméass Anmerkungen vor allem auf eine wichtige Rolle von persdnlichen Be-
ziehungen bei der Auftragsvergabe.

Grafik 60: Zufriedenheit der Unternehmen mit den Submissionsverfahren
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Die wichtigsten Ergebnisse in Klirze

Die grosse Mehrheit der Befragten ist mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau zufrieden.
Die Kundenzufriedenheit mit den stadtischen Stellen in Aarau liegt im Vergleich zu Benchmark-
erhebungen im mittleren Bereich.

Es zeigt sich kein akuter Handlungsbedarf, jedoch wird punktuell Verbesserungsmdglichkeiten
deutlich.

Positiv fallt auf, dass die Bearbeitungsdauer der Kundenanliegen auch im externen Vergleich als
zufriedenstellend eingestuft wird - Ausnahmen bilden hier das Gemeindesteueramt. die Liegen-
schaftsverwaltung und das Stadtbauamt. Vor allem das Gemeindesteueramt hat bezlglich der
Bearbeitungsdauer von Anliegen ein leicht negatives Image bei der Aarauer Bevdlkerung - dies
zeigt sich sowohl bei der quantitativen Beurteilung als auch bei den Antworten auf die offene Fra-
ge.

Hingegen zeigt sich eine gewisse Unzufriedenheit mit der Freundlichkeit der Mitarbeitenden. Dies
wird auch bei den offenen Antworten auf die Frage nach Verbesserungsbedarf deutlich, bei denen
am haufigsten mehr Freundlichkeit bzw. eine h6here Kundenorientierung genannt werden. Anders
als bei anderen Untersuchungen, bei denen die Freundlichkeit der Mitarbeitenden jeweils hoher
als die fachliche Kompetenz und die Bearbeitungsdauer eingestuft wird, bewerten die Aarauer Be-
fragten die Freundlichkeit der Angestellten &hnlich wie die tUbrigen Aspekte.

Kundenorientierung ist den Befragten ein zentrales Anliegen: Bei der Aarauer Bevélkerung zeigt
sich eine hohe Korrelation zwischen der Gesamtzufriedenheit und den Antworten auf die Aussage
"Die Stadtverwaltung Aarau arbeitet kundenorientiert".

Wahrend die Einwohnerinnen und Einwohner Freundlichkeit zum Teil hoher gewichten als fachli-
che Kompetenz, steht bei den Unternehmen die fachliche Kompetenz der Mitarbeitenden im Vor-
dergrund.

Langere Offnungszeiten und vor allem eine héhere Bekanntheit der Offnungszeiten der verschie-
denen Stellen sind ebenfalls ein wichtiges Anliegen der Bevdlkerung. Auffallig ist, dass einige Be-
fragte die Offnungszeiten nicht kennen und sich eine Offnung des Stadtbiiros am Samstag wiin-
schen, obwohl dieses bereits jeden 1. und 3. Samstag gedffnet ist.

Sowohl Bevélkerung als auch Unternehmen fuihlen sich nur bedingt Gber das Dienstleistungsan-
gebot der Stadt Aarau informiert.

Interessant ist, dass die befragten Unternehmen die verschiedenen stadtischen Stellen bei der
Detailbeurteilung zwar sehr ahnlich oder sogar leicht besser einstufen als die Bevolkerung, sie
insgesamt aber zu einer kritischen Haltung gegeniiber der Stadtverwaltung neigen. Schlussfolge-
rung: Die Stadtverwaltung hat bei einem Teil der Aarauer Unternehmen ein Imageproblem.

Bezlglich der stadtischen Leistungen ist eine hohe Unzufriedenheit mit der Verkehrsfihrung und
der Parkplatzsituation in Aarau festzustellen. Auch beziglich Baubewilligungsverfahren, dem An-
gebot an Alterswohnungen und der familienergdnzenden Betreuung ist der Anteil der Unzufriede-
nen an den Antwortenden recht hoch.
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4 Angaben zu den Befragten

4.1 Soziodemographische Angaben zur Bevdlkerung

Tabelle 11: Geschlecht der Befragten

Ergebnisbericht

Kumulierte Pro-

Haufigkeit Prozent Glltige Prozente zente
Gultig Frauen 382 49.4 50.3 50.3
Manner 378 48.9 49.7 100.0
Gesamt 760 98.3 100.0
Fehlend Keine Angabe 13 1.7
Gesamt 773 100.0
Tabelle 12: Altersstruktur der Befragten
Gultige Kumulierte
Haufigkeit Prozent Prozente Prozente
Gultig 18 bis 30 Jahre 129 16.7 17.2 17.2
31 bis 45 Jahre 192 24.8 25.6 42.7
46 bis 60 Jahre 183 23.7 24.4 67.1
alter als 60 Jahre 247 320 32.9 100.0
Gesamt 751 97.2 100.0
Fehlend  Keine Angabe 22 2.8
Gesamt 773 100.0
Tabelle 13: Wohndauer in Aarau
Kumulierte Pro-
Haufigkeit Prozent Gultige Prozente zente
Glltig weniger als 1 Jahr 42 5.4 5.5 5.5
1 bis 5 Jahre 150 194 19.8 25.3
6 bis 10 Jahre 90 11.6 11.9 37.2
11 bis 20 Jahre 131 16.9 17.3 54.5
langer als 20 Jahre 345 44.6 45.5 100.0
Gesamt 758 98.1 100.0
Fehlend Keine Angabe 15 1.9
Gesamt 773 100.0
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Tabelle 14: Nationalitat der Befragten

Kumulierte Pro-

Haufigkeit Prozent Gultige Prozente zente
Glltig Auslander/in 58 75 7.7 7.7
Schweizer/in 697 90.2 92.3 100.0
Gesamt 755 97.7 100.0
Fehlend Keine Angabe 18 2.3
Gesamt 773 100.0

Tabelle 15: Erwerbsstatus der Befragten

Gultige Prozen- Kumulierte
Haufigkeit Prozent te Prozente
Gliltig Vollzeit erwerbstétig 311 40.2 41.7 41.7
Teilzeit erwerbstétig 131 16.9 17.6 59.2
Erwerbslos 22 2.8 29 62.2
In Ausbildung 34 4.4 4.6 66.8
Rentner/in 226 29.2 30.3 97.1
Andere Erwerbssituation 22 2.8 2.9 100.0
Gesamt 746 96.5 100.0
Fehlend Gesamt 27 35
Gesamt 773 100.0
Tabelle 16: Einkommensstruktur der Befragten
Glltige Kumulierte
Haufigkeit Prozent Prozente Prozente
Gdltig Bis 3'000 Franken 56 7.2 75 7.5
3'001 bis 5'000 Franken 160 20.7 215 29.0
5'001 bis 10'000 Franken 244 31.6 32.8 61.8
&2201 bis 20°000 Fran- 161 20.8 21.6 835
Mehr als 20'000 Franken 34 4.4 4.6 88.0
\t/)veeiss nicht/keine Anga- 89 115 12.0 100.0
Gesamt 744 96.2 100.0

Fehlend Gesamt 29 3.8

Gesamt 773 100.0
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4.2 Soziodemographische Angaben zu den Unternehmen

Tabelle 17: Wohnen Befragte selbst in Aarau?

Kumulierte Pro-

Haufigkeit Prozent Glltige Prozente zente
Gltig ja 53 39.8 417 417
nein 74 55.6 58.3 100.0
Gesamt 127 95.5 100.0
Fehlend Gesamt 6 45
Gesamt 133 100.0

Tabelle 18: Seit wann ist das Unternehmen in Aarau ansassig?

Kumulierte Pro-

Haufigkeit Prozent Gultige Prozente zente

Gultig Seit 1 bis 5 Jahren 13 9.8 10.0 10.0
Seit 6 bis 10 Jahren 15 11.3 11.5 215
seit 11 bis 20 Jahren 28 21.1 21.5 43.1
langer als 20 Jahre 74 55.6 56.9 100.0
Gesamt 130 97.7 100.0

Fehlend Gesamt 3 2.3

Gesamt 133 100.0
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Tabelle 19: Branche der Unternehmen
Glltige Kumulierte
Haufigkeit Prozent  Prozente Prozente
Gliltig Verarbeitendes Gewerbe/Industrie 6 4.5 5.0 5.0
Energie- und Wasserversorgung 1 .8 .8 59
Baugewerbe 23 17.3 19.3 25.2
Handel/Reparatur 21 15.8 17.6 42.9
Gastgewerbe 6 4.5 5.0 47.9
Immoblllenllnformatlk/Forschung und Ent- 9 6.8 76 555
wicklung
Offentliche Verwaltung 1 8 8 56.3
Unterrichtswesen 2 15 1.7 58.0
Gesundheits- und Sozialwesen 21 15.8 17.6 75.6
Anderes, und zwar: 29 21.8 24.4 100.0
Gesamt 119 89.5 100.0
Fehlend Gesamt 14 10.5
Gesamt 133 100.0
Tabelle 20: Zahl der Mitarbeitenden klassiert
Kumulierte Pro-
Haufigkeit Prozent Glltige Prozente zente
Gultig 1 bis 9 Mitarbeitende 72 54.1 58.1 58.1
ég bis 49 Mitarbeiten- 38 28.6 30.6 88.7
50 oder mehr Mitarbei- 14 105 11.3 100.0
tende
Gesamt 124 93.2 100.0
Fehlend Keine Angabe 9 6.8
Gesamt 133 100.0
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5 Anhang
=  Fragebogen der Aarauer Bevoilkerung
=  Fragebogen der Aarauer Unternehmen
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Fragebogen der Aarauer Bevdlkerungsbefragung

STADT AARAL

n w Fachhochschule Nordwesisciweiz
Haochschula fiir Wirtschaft

Ihre Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau

Cie Stadt Aarau mdchte wissen, wie diz von ihrer Wenwaltung erbrachien Dienstleistungen won den Einwoh-
nerinnen und Einwohnem beureilt werden. Eine Aussensicht esmoglicht es. Bestehendes zu hinterfragen
und weter zu verbessem. Deswegen fuhrt die Hochschule flir Wirtschaft der Fachhochschule Nordwest-
schwieiz im Aufirag der Stact Aarau eine Bevilkerungsbefragung durch.

Sie sind durch ein Zufallsverfahren fur diese Befragung ausgewahit worden. Wir freuen uns, wenn Sie sich
15 Minuten Zeit nehmen und @'e nachfolgenden Fragen beantworten. fhre Angaben werden wir selbstver-
standlich wertraulich behandeln und anonymisier: auswerten. Den ausgefiten Frapebogen konnen Sie im
vorfrankierten Antwortcouvert bis zum . April 2010 an die Fachhochschule Nordwestschweiz zurlick-
schicken. Herzlichen Dank fir lhre Untershitzung!

Falls Sie Fragen haben — Stephanie Greiwe von der Fachhochschule Mordwestschweiz
steht lhnen geme fur Auskinfte zur Verfigung. Schicken Sie ein Mail (stephanie.greiwe@fhnech)
oder rufen Sie uns an: Tel. D82 266 01 88,

Hochachule T0r Wirtschaft Riggenbacrsirasse 12 T=41E2 28601 58 siephanie. grefee Ghna.ch
4500 ORen F=21E2 28600 50 wwwhew chiwitschatt

FHNW, Juli 2010 62
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Zufmedenhelt mit den stadischen Dienslizistungen In Aarau - SevEkerung

- Inwieweit stimmen Sie den felgenden Aussagen lber die Aarauer Stadtverwaltung zu?

Bitte nehmen Sie fur jede Aussage eine Bewertung vor.
Himaels: Mitdem Bagrit "Stadiverwaiung” sing ale Amber, Dienstsielen und Abtelungen der Stadt Aa-
rau gemednt, die mi der Bearbelung Sftentilcher Angelegenhelten betraut sind.

Die Aarauer Stamveraaliung nimmt dia Anlis-
gen der Elmwohnerinnen und Emvohmer emst

Die Aarauer Stadiverdalung ameitst kundan-

arentiert

Dz Mitarbeaitenden der Aarauer Sladbvenaak

tung &ind faclicn kompstent.

Diz Mitarbalienden der Aaraver Stadbensal-

tung sind freundich.

e Tnle mich ausneichand ber diz Dlenstisls-
turgen der Aarauer Stadtverwatiung Informien.
Dis Cienstieistungsangebot der Stadt Aarau

entsprichi meinen Sedlrinissen,

eiss
micht
o

o o o o o o

Wie zufrieden waren Sie gesamthaft?
Falls Sie keinen Kontakt zu den betreffenden Stellen hatten, so kreuzen Sie bitte das
Kastchen "Keinen Kontakt gehabt™ an.

Gagamizufriadanhalt

Siadipdng

Siadkanzizl (Seglaubigungen, INveniunsesen)
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Sazlale Clenste
Informationsstele Alter
Sadipolzel

Sladicauamt

\Werknof

Friednof

Stadmuseum Schidesll
Sladbibilothes

Kuslkschule

Schwimmbad

Kufur- und Kongresshaus KUK

Anmarkungan

Haiman
Konigkt
gehah

OoooDoOoo0oooooDoooooonn =

Simme  Slimme
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_ Wenn Sie an [hren letzien Kontakt mit den folgenden stadtischen Stellen zuriickdenken:

l.r;TrrIE unzsiie- ausfie- safir
den den neural den  autleden
1 2 3 & H
o o [m] o m]
m] m] O o [m]
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Fachhochschule Mordwestschwelz

FHNW, Juli 2010

Ergebnisbericht
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3. Hatten Sie in den vergangenen drei Jahren Kontakt zu Stellen der Aaraver Stadiverwal-
tung?
0o, 4 O, Kein = Walter bel Frage T

4 Wie zufrieden waren Sie bei lhrem letzten Kontakt zu den unten aufgefiihrien Stellen der
Aarauer Stadtverwaltung mit der Freundlichkeit der Mitarbeitenden?

Halnen | ser
Konfak! | umenie  unzutie- e sshr
Fraundllichikalt der Mitarbaltenden peha de=n den neuTal  den  outieden
] 1 2 3 2 H
a) Siadibaro O O O O m]
b} Stadtkanziel (Seglavkbigungen, Inventurvesen) o (m} (m] O O ]
c) ZlvistandsambSestatiungsami O O O O O O
d} Gemelndssteusramt O (] | O | O
g] Siadikasse O O O O O O
f| Legenschafsvervatung | (m} (] m| (] m|
g Eulurstels O O O O O O
h}  Schulsesretariat | (] O O O O
I} Sozlale Dlenste O O O O O O
i Informationsstele Alter O O O O O O
k) Stadipolze O O O O m ]
1) Stadibauamt | (] | O | O
m) Werkhof O O O O O [m]
n} Friedhof | (] | O | O

3. Wie zufrieden waren Sie mit der fachlichen Kompetenz der Mitarbeitenden der verschie-
denen Stellen?

Halnen | ser
Konfak! | umenie  unzutie- e sshr
Fachliche Kompetanz der Mitarbaltenden peha den den newal  den  autieden
] 1 2 3 2 H
@) Stadibiro O O O O O
b} Stadkanziel (Segiavkigungen, Inventurvesen) | (m} (m] O O O
c) ZlvistandsambSestatiungsami O O O O m O
d} Zemeindesteusramt | (] O O O O
g} Sladikasse O O O | O O
fl  Legenschaftsvaraaiurg O (] | O O O
Q) Eulurstels O O O O O O
h}  Scnulsesretariat o | m] [} m] [m]
I} Zozlale Menste O O O O O O
1} Imformnationssbele Alber o (] o [} o [m]
k) Stadipolze O O O O O O
1) Stadibauamt | (] | O O O
m) Werkhof O O O O m O
n} Friednof O (] O O O O

Fachhochschule Mard

Ergebnisbericht



Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau

Rz 2010

Zufmedenhelt mit den stadischen Dienslizistungen In Aarau - SevEkerung

6. Wie zufrieden waren Sie mit der Bearbeitungsdauer |hres Anliegens bei den jeweiligen

Stellen?®

Keinen

Finiak!

Bearbeltungedausr Inres Anllegens pena
o
@) Stadiboro O
b} Stadikanziel (Seglaubigungen, Inventunvesen) (]
cj ZlvistandsambSestatiungsamt O
d} Gamelndesteueramt O
&) Sladkasse O
f| Llegenschafisveraatursg o
g Kuhurstele O
h} Schulsesretariat (|
I} Sazlale Dlenske O
I Infornationsstele Aller |
K Stadipolze O
1) Stadibauamt ]
my Werkhot O
n} Friednof (]

7. Wie zufrieden sind Sie mit den Offnungszeiten d

#Eiss
Zufriadanhalit Offnungszelien micht

o
d) Stadiboro O
b} Stadikanziel (Seglavblgungen, Inventursessen} O
c) ZlvistandsambiSestatiungsami O
d} Gemeindesteucramt |
&) Saozlale Dienste O
f Sladipolizel |
gl Sammelsielle Werkhol O
h}  Friednot (]
I} Stadimuseum Schides O
]} Stadibibllothek ]
k) Schwimmbad O

Fachhochschule Mordwestschwelz

S
UAshe-  unoutie
=n den neurEl

O O |
| | O
O O O
| | m]
O O O
| | O
O O O
O O O
O O O
O O O
O O O
O O O
O O |
| | O

er folgenden Stellen?

o
R UrELte-

den dan neural
O O O
O O O
O O O
O O O
O O O
O O O
O O |
O O O
O O |
O O O
O O |

s

dEn

goooooooooooon e

Aririe-
d2n

T o o o

sanr
Dstieden

[ o o Y O

&

Austieden

o o o o o o Y

Ergebnisbericht



Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau

8. Waren Sie schon einmal auf der neuen, seit Ende Januar 2010 aktuellen Homepage der
Stadt Aarau unter www.aaraw.ch?

o, - O, Kein S Walter bal 11

9. Wie zufrieden sind Sie mit der Homepage der Stadt Aarau (www.aarau ch) hinsichtlich

der folgenden Aspekte?
2T

Weeiss | e urouts- e senr
WWW.Farau.ch miche gen den newral  gen  Zutieden

| 1 2 3 8 g
@) Obserslchilichielt O O O O O a
b} Benuizedreundichisit o (] | [} O O
c) Wolsiandigken O O O O m ]
d} Mutzen der Infarmatianan O (] | [} | O

10. Haben Sie den Online-Schalter der Stadt Aarau unter www.aarau.ch schon einmal fur die
Erledigung threr Anfragen genutzt?
o, -4 O, hen

Ihre Anmarkungsn zum Online-3chalter

11. Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit den stadtischen Stellen und Einrichtungen in Aa-

rau?
welss | sehrunzu-  unzu- Zulrie- B2nr
mGht fmeden  frieden  neulral den zwieden
| 1 2 3 4 [
Gasamizufriadannalt O | m] m] ju] O

12. Wie und wo kann sich die Stadt Aarau verbessemn, damit Sie als Kundin oder Kunde zu-
friedener sind?

M
5
o

Ergebnisbericht



Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau

8. Waren Sie schon einmal auf der neuen, seit Ende Januar 2010 aktuellen Homepage der
Stadt Aarau unter www.aarau.ch?
0o, s 0. k=S Walter bal 11

9. Wie zufrieden sind Sie mit der Homepage der S5tadt Aarau (www.aarau_ch) hinsichtlich

der folgenden Aspekte?
2T

Weiss | unoutie  unautie- utis ser

WWW.aarau.ch might den den neural  den  autieden
| 1 2 3 '] g

a)  Obersichilicnkelt O O O a O [m]
b} Benutzerreundichizit (] | | [m] | O
c) violsiandighet O O O O O O
d} Muizen der Informatianan (] m] | [m| o O

10. Haben Sie den Online-Schalter der Stadt Aarau unter www.aarau_ch schon einmal fur die
Erledigung threr Anfragen genutzt?
Oy 42 O, hen

Ihre Anmarkungsn zum Online-Schalter

11. Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit den stadtischen 5tellen und Einrichtungen in Aa-

rau?
weiss | sehrunzu-  unou- Zulrie- E2nr
fiinrs feden  fieden  neulral den owrsden
| 1 2 3 4 [
Gesamizufriedannalt O o m] m] o O

12. Wie und wo kann sich die Stadt Aarau verbessern, damit Sie als Kundin oder Kunde zu-
friedener sind?

i
™~
o

hlarz 2010 Zufmedenhelt mit dan stadischen Dienslisishungen In Aarau - SevEkerung

Ergebnisbericht



Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau

Ihre Anmarkungan zu dan stddtizchan Lalstungan

13. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden stadtischen Leistungen in Aarau?

Weiss u‘il:lfl& Uruie-
micht d=n den neutal
o 1 2
Saubsarkalt und Slcharhslt
@) Kehrchtentsorgung O O O O
b} Erinakdunr O O O |
¢ ‘Wersloffsammelstelen O O O |
d} Sirassennelnigung O O O O
g] Winlerdiznst O O O O
f  Ffege von Parkaniagen und Grinfdchen O O O O
gl Ofeniliche Toliztien O O O O
Bauen und Verkenr
h}  Parkplatzsituation O O O d
1)  Werkshrstinrung O O O u|
|1 Imformnation Ober si3discne Bauvorhaben O O O O
K] Baubewllligungsverfahren O O O |
KiInder. Jugend und Famille
I} Familenangsnzande Kindsroetrauung (Tagss- o O o O
InstRulionen, Tagestamillen, Mittagstischa)
m) Schulsozialarbelt O O O O
n} ::'.Il;::, wukurhaus Fldsserplaz' Jugendraume O o O O
Altar und Gasundhelt
o} Angsbol a0 ARErsRCnnUngen O O O O
Pl Alters- und Plegensime O O O O

oooooon

aoonono

oo

ooooooo

oooaog

oo

O, Stadtanzeiger Aarau und Umgebung [m
O3 Der Landanzelger O,
O:  Aargausr Zelung O
O;  Inemet waw schule-aarau.ch O,

Amtsblat! des Kantons Aargau
E-flall-hewsletler der 32adi Aarau
miemet aww.aarau.ch

Lese kelna deser Medien

14. Welche der folgenden Medien lesen Sie, um sich uber die amtlichen Mitteilungen der
Stadt Aarau zu informieren. Bitte kreuzen Sie alle zutreffenden Antworten an!

13. Haben Sie noch weitere Anmerkungen zu den stadtischen Dienstleistungen in Aarau?

Ergebnisbericht



Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau Ergebnisbericht

FRAGEM ZU |HRER PERSOM
Wir versichern lhnen, dass wir lhre Angaben streng vertraulich und anonym behandeln.

16. Welches ist Ihr Geschlecht?
O1 Welsllch Oz Mannlich

17. Wie alt sind Sie?
Altar In Jahren

18. Wie lange wohnen Sie schon in Aarau?
O, wenlgerals 1 Jahr O, 1bis S Jahre O, &bls10.Jahre
:II1 11 bls 20 Jahra Ei langer als 20 Jahre

19. Welche Staatsangehdrigkeit haben Sie?
Oy Schwelz Oz anders, und Zwar:

20. Welchen Erwerbsstatus haben Sie derzeit inne?

O, wollzed erwerbstatig O, Telzel erwerbsang
O3 Emwerssias Oy  In Ausblidung
O: Rentnerin Oz Andere Erwerbssiuation

21 Wie viele Personen leben insgesamt in lhrem Haushalt — Sie mit inbegriffen?

Zahl der Fersonen In Ihrem Haushalt

22. Haben Sie Kinder?
o, Ja T, Mein = Walter bel Frage 24

23. Wie viele von diesen Kindern sind unter 16 Jahren?
Zanl der Kinder unter 18 Janren

24. Wie hoch ist in etwa das monatliche Metto-Einkommen Ihres gesamten Haushaltes — also
das Geld, das Ihrem Haushalt nach Abzug der Sozialversicherungsbeitrage, aber vor
Zahlung der Stevern zur Verfiigung steht?

O, Bis 3000 Franken O, 3001 bls =000 Franken O, 5'001 bis 10°000 Franken
O, 10001 bis 20000 Franken O Mehrals 20000 Franken O welss nicht/keing Angabe

Herzlichen Dank fir thre Mitarbeit!

Bitte schicken 5Sie den ausgefillien Fragebogen mit dem beiliegenden
vorfrankierten Antwortcouvert bis zum 6. April 2010 an uns zurick.




Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau Ergebnisbericht

Fragebogen der Aarauer Unternehmensbefragung

STADT AARAL
W

“ w Fachhes hschule Mordvwesischraeiz
Heschachiule T Winschath

k!

Die Zufriedenheit der Unternehmen
mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau

Die 3tadt Adrau mochte wissen, wie die von Inrer Verwaltung erbrachten Dienstielsiungen van den in Aarau
ansdssigen Uniemahmen beunell werden. Elne Aussansicht ermdglicht s, Sesiehendas Zu hinterragan
und wener zu verbessern. Deswegen T0nr diz Hochschule T0r Wirschat der Fachnoohschule Korowest-
schwelr Im Auftrag der Stadt Aarau neben ener Sevilkerungsbelragung auch eine Uniemehmeansbefragung
durzh,

WIr freden uns, wenn Sle sion 15 Minuten Zeit nedmen und dis nachfolgenszn Fragsn aus Skt Ihres Lintar-
nenmens beantwarten. Ihre Angaben werdan wir selbstverstandiicn verrawich behandein und ananymisizrt
auswerten. Den ausgefliten Fragebogen kannen Ske Im vorfrankliarien Antwortcouvert bls zum &. &pril
2018 an diz Fachnochschule Morowestschwelz zurlckschizken. Herzichen Dank f0r Inre Uniersslizung!

Falls Sle Fragen haben - Stapnanle Grelwe von ger Fachhochsonule Mordwestschwalz
sient innen geme fr AuskOnfie zur Verdgung. Schicken ke ein Mal (siephanie greiwe@mnw.cn)
ader rufen Sle uns an: Tel. D62 256 01 34

Fochachule for Wirschah Riggenbachsimasss 16 T =41 £2 88 01 60 sieohans.gratsairhine oh
45040 s F =41 3 288 00 50 v 18 e R wirtschal

FHNW, Juli 2010 70



Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau Ergebnisbericht

1. Bitte nehmen Sie zur folgenden Aussage Stellung:
“Die Aarauer Stadtverwaliung ist so organisiert. dass ich fiir die Anliegen meines Unter-
nehmens zeitgerecht eine kompetente Ansprechperson finde.”

O, 4a O; Main

Ihre Anmerkungsn

2. Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen iiber die Aarauer Stadtverwaltung zu?
Bitte nehmen Sie fiir jede Aussage eine Bewertung vor.
Hinwela: ki gem Begrift “Stadtverwaltung” sind alie Amzer, Dienstsiellen und Ablelungen der Stadt Az-
rau gemelnt, die mit der Bearbellung gtfenticher Angelegenhatien betraut sind.

Stz Elimmee
Weisy ipar nichi sher Bimme  Bimme
ok = nichtzu  readtral  sherzu wSlig zu
a 1 2 3 4 5
a) Die Aarsusr Stadivenwaitiung nimmt die Anlie- -
gen der Aarauer Untemehmen emst. o - = o = u
b) Die Agrauer Stadtvenwallung arbeltet kurden- -
onerdert = = o O d a
¢} Dl Miarbefenden der Aarauer Stadlverwal -
bang sind fzchlizh kerpetant o = = o a4 o
d) e Miarbefenden der Aarauer Sadbverwal- -
tung sind freundich = = 0 C d a
&) Unser Unternehimen wird ausrelchend dber de
Dienslislstungen der Aarawer Stadtvenwatiung | O O O O a
Infiammilert.
N DaEs DE'1EIIEI51.JE§53'1"E::¢ der Stadt Aarau
enispricht 0en Bediriniszan Lnseres Limer- O O O O | O
rEnmans.

3. Hatte lhr Unternehmen in den vergangenen drei Jahren Kontakt zu Stellen der Aarauver
Stadtverwaltung?
o, 43 O, Weln = Welisr bal Frage &

s

Fachnochschule Nordwestschwelz




Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau

. Wenn Sie an den letzten Kontakt Thres Unternehmens mit den folgenden Stellen zuruck-

Falls Sie keinen Kontakt zu den betreffenden Stellen hatten, so kreuzen Sie bitte das

sehr
urzufrie-
(==

unzulrie-
aen

ogooooooons

Zurie-

reairal den

L I o o o I
ogooooooon -

dehr
zulrieden

ogooooooons

Wie zufrieden waren Sie bei lhrem letzten Kontakt zu den unten aufgefithrien Stellen der

sehr
urzufrie-
(=

unzulrie-
aen

ogooooooons

der Mitarbeitenden®

Zuirie-

reinal den

0 o o o I
gooooooon -

Sehr
zulrieden

ogooooooons

Wie zufrieden waren Sie mit der fachlichen Kompetenz der Mitarbeitenden der verschie-

T2 Zufriagianhe -
4
denken: Wie zufrieden waren Sie gesamthaft?
HKistchen "Keinen Kontakt gehabt™ an.
Keinen
Hontakt
Gesamizutrisdenhalt g=hant
]
a) Stadbarg O
b Stadikanzel (Beglaublgungen, Invenhurwesen o
¢} Abehung Finanzen'Slamasse O
d) Uegerschafteveraalbung |
2} Zuadibauarnt O
i Werkhal O
g) Sodale Dienste O
n) Wirlschafistachelells O
}  Siadipoize O
3.
Aarauer Stadtversaltung mit der Freundlichkeit
Mainan
Montakt
Fraundiichielt dar Mitarbeitendsn g=hant
]
a) Stadbing O
o) Stadikanzel (Beglaubigungen, Inventurwessn) O
¢} AmeEhung Finanzen Siamases O
d} Legenschallsveraaiiung |
2] Stadibauamt O
i Werkhal O
g) Sodae Dlensie O
n) Wirlschafstachelells (|
| Siadipoize O
B.
denen Stellen?
Mainan
Montait
Fachllche Kompatanz dar Mitarberte nden g=hant
]
a) Stadibino O
o) Stadianzel (Beglaublgungen, Inventunwessn) |
¢} Aeshung Finanzen Siamiasss O
dy Uegenschallsvera@iiung o
2} Stadibauamt O
1) Werkhal O
g) Sodale Dlensie O
n) Wirlschafstachslelis (|
| Sadipalizel O
Fac chischule Hondwesischwelz

sehr
urzufrie-
(=

unzufre-
aen

goooooon s

Zudrie-

reairal den

L e o i o I o I
gooooooons-

Sehr
zufrieden

gooooooons

Ergebnisbericht



Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau
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7. Wie zufrieden waren Sie mit der Bearbeitungsdauer lhres Anliegens bei den jeweiligen

Stellen?
Hainan sehr
Mondskt | urzufrie-  unzulfre- Zurirj=- Sehr
Baarbaltungadausr Inres Anllegans g=habf cer den reviral  den zufieden
] 1 Z 3 4 -
a) Stadibarg O u u| O u u|
D) Zadikandel (Beglaubigungen, Ineanbunvesen) (| O O O O ]
¢} Abielung Finanzen'Siadtasss O O O O | O
dy  Legenschallsveraaiiung o O ] o [} a
2) Stadibauamt O O m| O | O
) Werkhal o O O O O o
g) Sodae Dlenste O O O O | O
nj Wirtscharsfachelells o O O O O o
| Sadlpolized O O O O | O

8. Wie zufrieden sind Sie mit den Offnungszeiten der folgenden Stellen?
s&hr

Wsisx urzufrie-  unzufie- Zurie- Sehr
Zufrisdenhalt Sffnungezalisn nicht den de=n reutral  den zuldeden

] 1 2 3 4 5
a)  Sadibang O O | O | a
b Stadikanzel o O ] o a a
G} Sadibauamt O O | O | O
d) Sammeisisle Werkno! O O O O O a
&) Sodae Dlenste O O O O | O
f Stadipoizel (] O m] (m] m] a

9. Waren Sie schon einmal auf der neuen, seit Ende Januar 2010 aktuellen Homepage der
Stadt Aarau unter www.aarau.ch?
o, 4 O, WeEn 2 Walter bal Frage 12

¢

10. Wie zufrieden sind Sie mit der Homepage der Stadt Aarau (www aarau.ch] hinsichtlich

der folgenden Aspekte?
sehr

Wiss urzufrie-  unzulrz- Zurie- sehw

WWW . aarau.ch nickd (== aen reairal den zulrieden
] 1 2 3 4 g

a) Onemsichilchiet O O O O | O
o) Benutzerreundlichiak o O [} O O o
¢} Wolstandigksit O O | m | |
d)  Mulzen der Informationzn O O [m| O O o

Fachnochschule Nordwestschwelz

Ergebnisbericht



Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau
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11. Hat Ihr Unternehmen den Cnline-Schalter der Stadt Aarau unter www.aarau.ch schon
einmal fur die Erledigung lhrer Anfragen genutzt?
Oy 4 0O, Meln

2

Ihre Anmerkungen zum Onllne-Schaltar

12. Hatte lhr Unternehmen schon einmal im Rahmen von Auftragsvergaben/Submissions-
verfahren Kontakt zur Stadtverwaliung Aarau?
o, & O, Mein < Walter bal Frage 14

13. Wie zufrieden waren Sie mit dem Ablauf der Submissionsverfahren?

weiss sahr uUnzZu-  unIu- zufrie- Hebr
ok fri=den fri=den  neutrs den zuin=den
0 1 2 a " 5
Zufrigdenhalt mit Submisslongverfahren mi O O o m} O

Ihre Anmerkungen Zu Submigslonsverfahran

14. Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit den stadtischen Stellen und Einrichtungen in Aa-

rau?
WEss 20T unzu- unIu- e Behr
richt freder fieder  neuTal den  zulri=den
o 1 2 3 '] g
Gesamitzuiriadenhsalt O | o a O |

13. Wie und wo kann sich die Stadt Aarau verbessern, damit Ihr Unternehmen als Kunde
zufriedener ist?

Fachnochschule Nordwestschwelz

Ergebnisbericht



Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau

aj
ul}
<
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)
]
]
It
i
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!

mj

Kehrichientsorgung
Grinatfunr

\WersioMeammelstallen
Srassenreinigung

Winterdiznst

Piege von Farkanlagen und Grinfldchen
Geentliche Tolletben

Parkplatzsihsation

Verkenrsfnnung

mizrmaton Ober sidcische Sauwvorhaben
Eaubewlligungsverfahren

Familznenganzende Knderetreuuny |Tages-

Insibionzn, Tagestamilen, Mitagstische)
EURUr- und Kongresehaus KUK

B
B
]
i
i
]

16. Wie zufrieden sind Sie mit folgenden stadtischen Leistungen in Aarau?

sehr

Wetss  |urzufre-  unzalie- zule-  3ekr

nici e den reuial  den  zulieden
o i 2 3 4 B
| O O m| O [m]
O O O O | O
| D O | O [m]
O O O O | O
| O O O O o
O O O O | O
| O O O O o
O O O O | O
| O O O O o
O O O O | O
| O O O O o
O O O O ] O
| O O O O o

17. Welche der folgenden Medien lesen Sie, um sich iber die amilichen Mitteilungen der

Stadt Aarau zu informieren. Bitte kreuzen Sie alle zutreffenden Antworten an!

Oy Stadtanzeiger Azrau und Umgebung
O; DerLandanzeiger
O Aargauer Zeftung

g

7 Intemet wivw schule-aarau.ch

4
]

-]

Armisolatt des Kaniors Asngau
E-Wall-Mewsketter der 5iam Aarau
Iriemet W Saray. o

Less keine dieser Medien

18. Haben Sie noch weitere Anmerkungen zu den stidtischen Dienstleistungen in Aarau?

chschule Hordwestschwelz

Ergebnisbericht



Zufriedenheit mit den stadtischen Dienstleistungen in Aarau
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FRAGEN ZU IHNEM UND IHREM LINTERNEHMEN
Wir versichemn lhnen, dass wir lhre Angaben streng vertraulich und anonym behandeln.

19. Wohnen Sie selbst in Aarau?
O, Ja O, Nein

20. Wie lange ist Ihr Unternehmen schon in Aarau domiziliert?
O, wenigerals 1 Jahr O; 1bls5 Janhre O;  6bis 10 Janre

D, 11bis20 Jahre O lEnger als 20 Jahrs

21. Wie viele Mitarbeitende (Vollzeit und Teilzeit; inkl. Lehrlinge) beschaftigt lhr Unterneh-

men zurzeit?
Arzahl ger MEarbeHendzn

22. In welcher Branche ist lhr Unternehmen vorwiegend tatig? Bitte nur ein Kreuz.

=l
O,
-z

verarbellendes Gewerne/indusineg
Enengle- und Wassersersormung
Baugewsroe

HangelReparatur

Gaslgewerbe
VerkehrNachncntendoermitiung
Kredit- urd Versicherurgsgewerbs
Immobllien/informatiFarschung und Entwickiung
Offentiiche Verwaltung
Unterrichtswesen

Gesundhers- und Sozlalwesen
AnpEres, Lnd Zear

Herzlichen Dank fur lhre Mitarbeit!

Bitte schicken Sie den ausgefiillten Fragebogen mit dem beiliegenden
vorfrankierten Antwortcouvert bis zum 8. April 2010 an uns zurtck.

Ergebnisbericht



