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Die Zufriedenheit der Fahrgaste — Basis fiir unseren Erfolg!
Sehr geehrte Damen und Herren

Im Herbst 2004 wurden zum zweiten Mal Fahrgédste zur Qualitdt des o6ffentlichen
Verkehrs in der Agglomeration und im Kanton Luzern befragt.

Die erneuten Messungen nach 2002 sollen lhnen und uns aufzeigen, inwiefern die
Erwartungen der Kundinnen und Kunden erfullt werden kénnen. Dabei ist es erstmals
mdglich, Veranderungen in der Kundenzufriedenheit und die Wirkung der umgesetzten
Massnahmen einander gegeniliberzustellen.

Die diesjéhrigen Messungen wurden bewusst vor der Einfuhrung der S-Bahn Luzern
und vor der Umsetzung des neuen Buskonzepts AggloMobil durchgefuhrt. Damit
verfigen wir Uber eine wichtige Grundlage zur Beurteilung kommender Verdnderungen
im offentlichen Verkehr.

Aufgrund methodischer und inhaltlicher Weiterentwicklungen wurden die Messungen
im Vergleich zu 2002 gemeinsam mit dem ZVV optimiert und harmonisiert. Dadurch
kann die Vergleichbarkeit gegentuber dem ZVV und anderen Kantonen sichergestellt
werden. Gewisse Einschrankungen in der Vergleichbarkeit zur letzten Umfrage
mussten dabei in Kauf genommen werden. Im Report sind deshalb nur die
vergleichbaren Werte ausgewiesen.

Wir sind Uberzeugt, dass wir es gemeinsam schaffen, die Kundenzufriedenheit weiter
zu steigern, denn letztlich sind unsere Kunden fir die Beurteilung der Leistungen
ausschlaggebend.

Wir danken |hnen fur Ihre wertvolle Unterstitzung.

Mit freundlichen Griissen

Zweckverband sffentlicher

Agglomerations-Verkehr
KANTON
LUZERN
Bau-, Umwelt und Wirtschaftsdepartement

Kanton Luzern Zweckverband OVL

Walter Niklaus Pia Maria Brugger Kalfidis
Abteilungsleiter 6ffentlicher Verkehr Geschéftsfuhrerin
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Kundenzufriedenheits-
modell

Die Kundenzufriedenheit
bzw. die Kundenbindung
wird durch unzahlige
Kundenthemen (Qualitats-
faktoren) in unterschied-
lichem Ausmass beein-
flusst. So besteht auch
unser Messmodell aus
mehreren Dimensionen.

Der Einfluss eines
Kundenthemas auf die
Kundenzufriedenheit wird
statistisch ermittelt und
nicht mittels des Frage-
bogens abgefragt. Das
multivariate Analyse-
verfahren erméglicht, die
Starke des Zusammen-
hanges zwischen drei und
mehreren Variablen zu
bestimmen. Qualitats-
faktoren mit einem hohen
Einfluss auf die Kunden-
zufriedenheit sind dabei
gute Ansatzpunkte fur
Verbesserungs-
massnahmen.

Wie zufrieden sind
unsere Fahrgaste?

Jede Kundin, jeder Kunde
hat bewusst und unbe-
wusst eine Vorstellung
davon, was eine Dienst-
leistung oder ein Produkt
bieten muss. Werden die
Erwartungen und
Wiunsche erfiillt oder gar
Ubertroffen, sind sie
zufrieden. Unzufriedenheit
entsteht dann, wenn die
Erwartungen nicht erfillt
werden.

Die Kundenzufriedenheit

wird bei unserer Erhebung
auf einer Index-Skala von
0 - 100 angegeben. Ermit-
telt wird diese Grosse aus

den folgenden drei Fragen:

® Zufriedenheit mit
Angebot und Leistung

® Erwartungserfillung

® Né&he zur Idealvorstel-
lung eines OV-
Anbieters

Kundenthema Kundenzufriedenheit

Zuverlassigkeit —

Pre-Trip Information ]

Billettautomat —

Bediente Verkaufsstelle —

Haltestelleninfrastruktur -

Sauberkeit Haltestellen —

Information an Haltestellen/zu

Haltestellen im Fahrzeug e

Y

Information bei Verspatungen —

Fahrpersonal Bahn —

Fahrpersonal Bus —

Verkauf Chauffeur —

Fahrkomfort —

Sauberkeit Fahrzeuge —

Legende
Sicherheit ] [ Aufgaben OVL/Kt. LU

Reklamation -

[] Aufgaben Gemeinde

|:| Aufgaben Transportunternehmen

Kundenzufriedenheit
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Bewertung der Bewertung der Kundenthemen fiir Luzern Total 2004
Kundenthemen
(Qualitatsfaktoren)
Die Fahrgaste beurteil 85
; 12 [FETAIREEIS [DEEE Fahrpersonal Bahn* 87
im Rahmen der Befragung 85
eine Vielzahl von
einzelnen Aussagen 80
(sogenannte Bediente Verkaufsstelle 78
Qualitatskriterien). Aus 80
diesen Bewertungen kén-
nen die Kundenthemen ) ) 79
(Qualitatsfaktoren) berech- Pre-Trip Information 79
net werden (vgl. weiter
hinten: Detailanalyse).
) _ 77
Die Bewertung der Sicherheit 77
einzelnen Themen lasst
sich folgendermassen 77
gruppieren: Billettautomat 75
77
©® 80-100 Punkte:
hohe Bewertung 76
® 50-79 Punkte: Verkauf Chauffeur* 76
mittlere Bewertung 76
® 1-49 Punkte: Information an 74
tiefe Bewertung Haltestellen/zu
i 74
Die Grafik zeigt die Haltestellen im Fahrzeug
Bewertung der einzelnen 73
Kundenthemen. Sie sehen Sauberkeit Fahrzeuge 71
daraus jeweils, ob die 73
Kunden-erwartungen
erfullt bzw. nicht erflllt 73
wurden. Zuverlassigkeit
73
73
Fahrpersonal Bus* 72
73
69
Netzqualitat
69
68
Haltestelleninfrastruktur
68
68
Sauberkeit Haltestellen 67
68
65
Ticket & Preise
65
65
Fahrkomfort 62
65
Information bei 55
Verspatungen 55
44
Reklamation* 44
44
20 40 60 80 100
Bewertung der Kundenthemen
B Luzern Total 2004 = Luzern Total 2002 M Luzern Total 2004

*) Trifft nur auf einen Teil der Befragten zu
Fehlende Werte: Nicht geniigend Falle fur Bewertung / Thema wurde nicht abgefragt /
Thema wurde anders abgefragt und ist somit nicht vergleichbar
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Nicht alle Kundenthemen
sind gleich relevant

Einige Kundenthemen
(Qualitatsfaktoren) beein-
flussen die Kundenzufrie-
denheit starker als andere.
Fur die Steigerung der
Kundenzufriedenheit ist es
deshalb sinnvoll, sich auf
diejenigen Kundenthemen
zu beschranken, die einen
hohen Einfluss auf die
Zufriedenheit haben.

Der Einfluss driickt aus,
um wieviel sich die
Kundenzufriedenheit
erhoht, wenn die
Bewertung eines Kun-
denthemas um 5 Punkte
gesteigert werden kann.

Beispiel 1: Was bedeu-
tet ein Einfluss von 0.5?

Wird das Kundenthema
um 5 Punkte besser
bewertet, dann steigt in
unserem Beispiel die
Zufriedenheit um 0.5
Punkte.

Beispiel 2: Was
geschieht, wenn bei
einem Einfluss von 0.5
ein Kundenthema nur um
3 Punkte héher bewertet
wird?

In diesem Fall erhéht sich
die Zufriedenheit ent-
sprechend um 0.3 Punkte.

Einfluss auf Kundenzufriedenheit fiir Luzern Total

Netzqualitat

Ticket & Preise

Fahrpersonal Bus*

Zuverlassigkeit

Reklamation*

Fahrkomfort

Verkauf Chauffeur*

Bediente Verkaufsstelle

Information bei
Verspéatungen

Sicherheit

Billettautomat

Sauberkeit Fahrzeuge

Fahrpersonal Bahn*

Sauberkeit Haltestellen

Information an
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Haltestellen/zu Haltestellen 0.1
im Fahrzeug
Pre-Trip Information | 0.0
Haltestelleninfrastruktur | 0.0
0.0 0.5 1.0 1.5 2.0 25
Einfluss auf Kundenzufriedenheit
W 2004
*) Trifft nur auf einen Teil der Befragten zu
Fehlende Werte: Nicht genligend Falle fur Bewertung / Thema wurde nicht abgefragt
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Prioritdten setzen —
gezielt handeln!

Die Kundenthemen
(Qualitatsfaktoren) werden,
ihrer Bewertung und ihrem
Einfluss entsprechend,
den vier Feldern
zugeordnet. Die Abbildung
bildet Ihr individuelles
Prioritatenportfolio.

Bei der Ursachenanalyse
und Massnahmenplanung
sollten Sie sich primar auf
die beiden rechten Felder
konzentrieren.

Lesebeispiel:

Sicherheit erreicht einen
Score von 77, wahrend der|
Einfluss auf die
Kundenzufriedenheit 0.3
betragt.

TrustMark CFI

Prioritdatenportfolio fiir die Kundenzufriedenheit
Luzern Total

g Absichern / Kosten Stiarken mit Prioritat
A optimieren ausbauen
Fahrpersonal Bahn* (85/0.2) Zuverlassigkeit (73/0.8)
Bediente Verkaufsstelle (80/0.3) Fahrpersonal Bus* (73/0.9)
Pre-Trip Information (79/0.0)
Sicherheit (77/0.3)
Billettautomat (77/0.2)
Verkauf Chauffeur* (76/0.4)
c Information an Haltest./zu Haltest. im Fahrz. (74/0.1)
§ Sauberkeit Fahrzeuge (73/0.2)
<
£
©
2 Kontinuierlich Schwachen mit Prioritat
E verbessern verbessern
® Haltestelleninfrastruktur (68/0.0) Netzqualitat (69/1.0)
Sauberkeit Haltestellen (68/0.2) Ticket & Preise (65/0.9)
Information bei Verspéatungen (55/0.3) Fahrkomfort (65/0.6)
Reklamation* (44/0.8)
tief P hoch

Einfluss auf Kundenzufriedenheit

*) Trifft nur auf einen Teil der Befragten zu

Aufgaben Transportunternehmen: Aufgaben Gemeinde:
- Zuverlassigkeit - Haltestelleninfrastruktur
- Pre-Trip Information - Sauberkeit Haltestellen

- Billettautomat

- Bediente Verkaufsstelle

- Information an Haltestellen/zu
Haltestellen im Fahrzeug

- Information bei Verspatungen

- Fahrpersonal Bahn

- Fahrpersonal Bus

- Verkauf Chauffeur

- Fahrkomfort

- Sauberkeit Fahrzeuge

- Sicherheit

- Reklamation
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