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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Eckdaten der Studie

� Verteilung von insgesamt 3745 Fragebogen an Fahrgäste des 
öffentlichen Verkehrs in den Kantonen Luzern, Nidwalden und Obwalden 
durch unabhängiges Institut.

� 19 Versionen des Fragebogens für die unterschiedlichen TU‘s.
� Zeitraum der Befragung: 19.8.2006 – 30.9.2006.
� Verteilung in definierten Zeitblöcken an allen Wochentagen und zu 

unterschiedlichen Tageszeiten.
� Abgabe von Briefmarkenbogen als Dankeschön.
� Rücklauf brutto: 74% durch Incentives und tel. ‚Nachhaken‘ (2760 

Fragebogen).
� 2574 Fragebogen wurden in den Auswertungen berücksichtigt.

(Aussortiert sind Fragebogen, die nicht zu mindestens 2/3 ausgefüllt sind)

� Gewichtung der Ergebnisse anhand von Daten des Fahrgastvolumens
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Rücklauf 74%

Transportunternehmen FB-

Version 1)
Verkehrs-

mittel
Verteilte

FB
Rück-
lauf

Rück-
lauf %

Ausgewer-
tete FB

Ausgewer-
tete FB in %

Verkehrsbetriebe Luzern AG (VBL) 1 Bus 700 502 71.7% 469 67.0%
Emmer Busbetriebe 3 Bus 240 158 65.8% 142 59.2%
Busbetrieb Gemeinde Horw 4 Bus 110 88 80.0% 75 68.2%
PostAuto Zentralschweiz Kt. LU 5 Bus 300 231 77.0% 223 74.3%
PostAuto Zentralschweiz Kt. OW 6 Bus 220 166 75.5% 157 71.4%
PostAuto Zentralschweiz Kt. NW 7 Bus 220 186 84.5% 176 80.0%
Zugerland Verkehrsbetriebe 8 Bus 1452) 90 62.1% 82 56.6%
Auto AG Schwyz (Riviera Linie) 9 Bus 100 73 73.0% 71 71.0%
Schifffahrtsgesellschaft des Vierwaldstättersees (SGV) 10 Schiff 150 112 74.7% 90 60.0%
PostAuto Aargau (ex Regionalbus Wiggertal) 11 Bus 150 102 68.0% 93 62.0%
Auto AG Rothenburg 12 Bus 180 136 75.6% 134 74.4%
Rottal Auto AG 13 Bus 180 141 78.3% 138 76.7%
Sursee-Triengen-Bahn (PostAuto Aargau) 14 Bus 100 77 77.0% 72 72.0%
SBB (ohne RE Luzern - Bern) 15 Bahn 320 245 76.6% 232 72.5%
Zentralbahn (ex SBB Brünigbahn) 16 Bahn 175 158 90.3% 145 82.9%
Zentralbahn (ex LSE) 17 Bahn 175 121 69.1% 115 65.7%
BLS 18 Bahn 130 77 59.2% 69 53.1%
Regionalverkehr Mittelland (RM/SBB) 19 Bahn 150 97 64.7% 91 60.7%
Gesamt 3745 2760 73.7% 2574 68.7%
1) FB: Fragebogen 2) Das Soll (=150) ist bei dieser Version nicht erreicht worden
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

� Aufbau des Modells
� Kundenzufriedenheit und Vergleich mit anderen 

Studien
� Servicequalität
� Einfluss-Strukturen
� Zusammenfassung und Fazit
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Aufbau des Modells
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Der Fragebogen
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Umsetzung der Kriterien im Fragebogen

Leistungskriterien

Qualitätsfaktor/Kundenthema
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Zuverlässigkeit

Fahrkomfort

Haltestelleninfrastruktur

Information an Haltestellen/zu Haltestellen im Fahrzeug

Netzqualität

Sicherheit

Information bei Verspätungen

Pre-Trip-Information

Bediente Verkaufsstelle

Tickets und Preise

Sauberkeit Haltestellen

Kundenzufriedenheit

Billettautomat**

Fahrpersonal Bus/Schiff**

Fahrpersonal Bahn**

Verkauf Chauffeur**

Reklamation**

Messmodell entspricht den Messmodellen 
ZVV, Solothurn, Ostwind

Sauberkeit FahrzeugeS
er

vi
ce

qu
al

itä
t

� Entwickelt zusammen mit
dem ZVV

� Bewährt in verschiedenen
Kantonen

� Erfüllt EN 13816 Trans-
port, Logistik und Dienst-
leistungen öffentlicher
Personenverkehr

**) Kundenthema wurde nur von einem Teil 
der Befragten beantwortet
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Vergleichesmöglichkeiten da erprobtes, 
vielfach eingesetztes Mess-System

Kantone Verbünde

Ersteller

Auszug aktuelle Auftraggeber 

Flächendeckende, regelmässige 
Servicequalitätsmessungen im Auftrag von 
Kantonen/Tarifverbünden mit identischem Mess- und 
Analysesystem (Meist bis Ebene TU oder detaillierter)

Nicht flächendeckende Messungen im Auftrag 
einzelner TU‘s teils mit adaptiertem Mess- und 
Analysesystem

Nur vereinzelt Messungen einzelner TU‘s mit 
ähnlichem System
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Kundenzufriedenheit im Vergleich zu 
anderen Studien
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Luzern hat fast zum ZVV aufgeschlossen ! Die 
Investitionen in den ÖV werden offensichtlich von d en 
Fahrgästen wahrgenommen
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Kundenzufriedenheit 71 74 73 74 76

(N=2199)

Zufriedenheit insgesamt 72 75 74 74 77

Erfüllung der Erwartungen insgesamt 72 74 74 75 77

Nähe zum Ideal 68 71 71 72 73
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Image Kanton und ÖVL*** 71 77 76 77 --

(N=2241)

Man kann sich auf den ÖV verlassen 77 80 80 80 --

Betreffender Kanton/Zweckverband ÖVL 
engagieren sich

73 77 77 78 --

Betreffender Kanton/Zweckverband ÖVL 
nehmen Verantwortung für den ÖV wahr

74 78 78 78 --

Was angeboten wird, hat Qualität 73 78 78 78 --

Mit dem ÖV kommt man überall hin 66 72 70 72 --

Man muss beim Umsteigen nie lange 
warten

62 69 65 66 --

Man kommt entspannt ans Ziel 73 79 80 81 --
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Gleichzeitig hat sich auch das Image des 
öffentlichen Verkehrs verbessert (Optik ÖV-Nutzer)

***) Nicht im Modell enthaltenes Kundenthema

+6

Stadt: Mit den ÖV 
kommt man eher 
überall hin

Land: Man kommt 
entspannter ans Ziel
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Kundenbindung*** 80 80 81 81 --

(N=2175)

Vertraue darauf, dass der ÖV des 
betreffenden Kantons sein Leistungs-
versprechen hält

79 81 83 83 --

Empfinde die Fahrten mit der 
beurteilten TU als angenehm

76 79 80 80 --

Fände es schade, nicht mehr mit der 
beurteilten TU fahren zu können

89 89 90 90 --

Bin auf den ÖV angewiesen (keine 
Alternativen vorhanden)

74 72 74 73 --

Bin gegenüber dem ÖV nicht 
gleichgültig eingestellt

83 79 78 79 --
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Zufriedenheit geht hoch aber die 
Abhängigkeit geht eher zurück 

***) Nicht im Modell enthaltenes Kundenthema
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Gestiegenes 
Vertrauen und 
angenehmeres 
Fahren mit ÖV 
� Bestätigung 
der höheren 
Zufriedenheit

Abhängigkeit 
vom ÖV ist 
gesunken 
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Kundenzufriedenheit im Vergleich
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Die Streuung der Qualität konnte verringert werden
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Servicequalität: 
Stärkste Verbesserungen beim Fahrkomfort und bei de n Informationen
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

TU‘s im Vergleich

Passepartout -- --

Kanton Luzern/ÖVL Total 71 69

ÖVL 71 69

Kanton Luzern (ohne ÖVL) 70 69

Kanton Obwalden -- --

Kanton Nidwalden -- --

N 81 --

M 74 56
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G -- --

S 71 66

U 63 68

R 72 75
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

TU‘s im Vergleich

J -- --

A 71 69

T -- --

W -- --

Q 70 70

I -- --

P 70 74

L 67 66

E 73 71

O -- 69

V 72 72

F 67 67

X 67 65
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Zuverlässigkeit 73 76 76 76 73

Fahrkomfort 65 70 70 70 67

Haltestelleninfrastruktur 68 71 71 71 68

Information an Haltestellen/zu 
Haltestellen im Fahrzeug

74 77 75 76 75

Netzqualität 69 72 71 71 74

Sicherheit 77 78 80 80 77

Information bei Verspätungen 55 62 61 62 68

Pre-Trip-Information 79 82 81 83 --

Bediente Verkaufsstelle 80 81 79 80 79
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Stärkste Verbesserungen beim Fahrkomfort und 
bei Informationen

+5

Anschaffung 
und Einsatz 
von neuen 
Fahrzeugen

+7

Neues 
Leitsystem 
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Fahrkomfort 65 70 70 70 67

(N=2241)

Bequemes Ein- und Aussteigen 73 79 77 78 72

Genügend Sitzplätze 61 65 67 64 67

Guter Sitzkomfort 65 71 70 71 67

Geringer Lärmpegel durch 
Fahrgeräusche

68 71 68 69 68

Gute Luftqualität 61 66 68 67 65

Angenehme Temperatur im Sommer 54 59 66 63 57

Angenehme Temperatur im Winter 70 74 73 72 74

Attraktive Innenausstattung der 
Fahrzeuge

65 70 69 71 66
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Fahrkomfort: Bis auf das Sitzplatzangebot überall 
gleiche oder bessere Werte als der ZVV

Im ländlichen Gebiet 
bessere Bewertung der 
Temperatur im Sommer
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Information bei 
Verspätungen

55 62 61 62 68

(N=2047)

Schnelle Information über 
Verspätungen

57 63 62 62 68

Gute Information über 
Anschlüsse und mögliche 
Ausweichrouten bei 
Verspätungen

53 61 60 61 68
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Verbesserung bei Information über 
Verspätung, Niveau ZVV jedoch höher

+6

+8

- Neues Leitsystem 
- Vorteil für Bahn
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Information an Haltest. / 
zu Haltest. im Fahrzeug

74 77 75 76 75

(N=2240)

Reiseinformationen wie Fahrpläne, 
Ortskarten, Linienpläne an 
Haltestellen

75 76 74 74 79

Klare Wegweiser, wenn man 
umsteigen muss

73 74 76 75 76

Gute Information zu Haltestellen und 
Umsteigemöglichkeiten im Fahrzeug

72 76 77 77 72

Korrekte und deutliche 
Ansage/Anzeige der Haltestellen im 
Fahrzeug

75 81 75 77 71
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Servicequalität: 
Netzqualität noch nicht auf ZVV-Niveau, Zuverlässig keit darüber
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Netzqualität 69 72 71 71 74

(N=2231)

Gut ausgebautes Liniennetz 77 79 78 79 82

Direkte Verbindungen (wenig umsteigen) 76 77 80 80 78

Gute Anschlüsse (kurze Wartezeiten 
beim Umsteigen)

67 70 64 67 71

Kurze Fahrzeiten 71 75 74 72 75

Häufige Abfahrten (dichter Fahrplan) 66 69 65 65 73

Gutes Angebot nach 20 Uhr (ZVV: 21 
Uhr)

57 58 54 56 65

Gutes Angebot am Sonntag 61 61 61 61 67

Gut merkbare Abfahrtszeiten und 
Verbindungen (Taktfahrplan)

72 75 75 78 73
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Auch die Netzqualität hat sich verbessert, 
ist jedoch noch nicht auf ZVV-Niveau
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Zuverlässigkeit 73 76 76 76 73

(N=2232)

Pünktlichkeit (Einhalten der 
Fahrpläne)

77 80 80 80 77

Einhalten von Anschlüssen 67 69 70 71 68
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Die Zuverlässigkeit ist besser als beim 
ZVV



© TrustMark CFI– Kundenzufriedenheitserhebung 2006

26

Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Servicequalität: 
Es ist nicht so, dass sich generell alle Bewertunge n veränderten !
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Bediente Verkaufsstelle 80 81 79 80 79

(N=1924)

Wartezeit, bis man bedient wird 75 75 71 72 72

Freundlichkeit des Verkaufspersonals 83 84 82 83 82

Kompetente Beratung 84 84 82 83 82

Öffnungszeiten 73 74 67 69 74

Genügend vorhandenes 
Informationsmaterial

82 83 86 87 84
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Hier wurde die bediente Verkaufsstelle beurteilt, bei der die Befragten normalerweise ihre Billette resp. Abonnemente kaufen. 
Diese Verkaufsstelle gehört aber nicht zwingend der/den hier beurteilten Transportunternehmung(en). 

Kaum Veränderung bediente 
Verkaufsstelle
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Meist werden Verkauffstellen der VBL und 
der SBB bewertet
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Servicequalität: 
Vorteil von ländlichen Gebieten bei der Sauberkeit,  beim Personal und 
somit auch bei den Reklamationen
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Sauberkeit Haltestellen 68 70 77 76 72

(N=2232)

Saubere Haltestellen 68 70 77 76 72

Behebung von 
Schäden/Schmierereien an 
Haltestellen

68 69 76 76 72
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Zürich mit etwas saubereren Haltestellen; 
ländliche Regionen eher im Vorteil

Ländliche Regionen im 
Vorteil
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Sauberkeit Fahrzeuge 73 76 81 81 76

(N=2234)

Saubere Fahrzeuge aussen 78 79 83 82 79

Saubere Fahrzeuge innen 70 73 77 78 72

Behebung von 
Schäden/Schmierereien im/am 
Fahrzeug

71 74 82 82 75
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Sauberkeit Fahrzeuge ähnlich wie in Zürich

TUs in ländlichen 
Regionen im Vorteil
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Fahrpersonal Bus/Schiff** 73 76 86 80 77

(N=1589)

Gepflegte Erscheinung 80 83 89 85 80

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft 69 74 83 73 75

Genügend langes Warten, bis alle 
Fahrgäste ein- und ausgestiegen sind

72 74 86 79 73

Angenehme Fahrweise 66 70 85 77 74

Sichere Fahrweise 75 78 88 85 81
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Personal wird ländlich besser bewertet

**) Kundenthema wurde nur von einem Teil der Befragten beantwortet

Ländliche Regionen im Vorteil
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Verkauf Chauffeur** 76 79 85 81 77

(N=1187)

Kompetente Auskünfte zu 
Fahrausweisen und Preisen

76 78 85 80 76

Speditive Abwicklung von 
Auskünften und Verkäufen

77 79 85 82 77
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Verkauf Chauffeur wird ebenfalls besser 
bewertet

**) Kundenthema wurde nur von einem Teil der Befragten beantwortet

Ländliche Regionen im Vorteil
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Bei Beschwerden wenden sich die meisten 
Fahrgäste an den Chauffeur/die Chauffeuse

0

10

20

30

40

50

60

70

80

Passeparto
ut TU

Chauffeur, K
ontro

lleur ..
.

Kanton/Zweckverband

Total 2006

Total 2004

Wo beschweren sich die Fahrgäste?
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Reklamation** 44 45 47 48 48

(N=171)

Einfaches Einbringen von 
Beschwerden

59 45 57 55 58

Klare Zuständigkeiten für 
Beschwerden

48 46 46 50 49

Engagement der zuständigen 
Personen/Stelle

44 43 50 48 49

Rasche Bearbeitung der Beschwerde 40 45 44 45 42

Zufriedenstellende Lösung des 
Problems

29 37 29 37 38
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Reklamationen können auf dem Land besser 
eingebracht werden, da besserer/einfacherer Zugang 
zum Chauffeur (Busse in der Stadt meist stark belegt)

**) Kundenthema wurde nur von einem Teil der Befragten beantwortet
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Höhere 
Auslastung ?
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Reklamation** 44 45 47 48 48

(N=171)

Einfaches Einbringen von 
Beschwerden

59 45 57 55 58

Klare Zuständigkeiten für 
Beschwerden

48 46 46 50 49

Engagement der zuständigen 
Personen/Stelle

44 43 50 48 49

Rasche Bearbeitung der Beschwerde 40 45 44 45 42

Zufriedenstellende Lösung des 
Problems

29 37 29 37 38
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Reklamationen können auf dem Land besser 
eingebracht werden, da besserer/einfacherer Zugang 
zum Chauffeur (Busse in der Stadt meist stark belegt)

**) Kundenthema wurde nur von einem Teil der Befragten beantwortet
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Faktor verharrt bei fast allen 
Vergleichsstudien auf tiefem 
Niveau

Verbesserungen durch 
Beschwerdeprozess schwierig, da 
sich die meisten Fahrgäste bei 
ChauffeurIn beschweren

Oft geschieht dies in Situationen, 
in der Chauffeur bereits wenig 
Zeit für ein Gespräch hat
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Einfluss-Strukturen
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Zuverlässigkeit

Fahrkomfort

Haltestelleninfrastruktur

Information an Haltestellen/zu Haltestellen im Fahrzeug

Netzqualität

Sicherheit

Information bei Verspätungen

Pre-Trip-Information

Bediente Verkaufsstelle

Tickets und Preise

Sauberkeit Haltestellen

Kundenzufriedenheit

Billettautomat**

Fahrpersonal Bus/Schiff**

Fahrpersonal Bahn**

Verkauf Chauffeur**

Reklamation**

Messmodell entspricht den Messmodellen 
ZVV, Solothurn, Ostwind

Sauberkeit FahrzeugeS
er

vi
ce

qu
al

itä
t

� Entwickelt zusammen mit
dem ZVV

� Bewährt in verschiedenen
Kantonen

� Erfüllt EN 13816 Trans-
port, Logistik und Dienst-
leistungen öffentlicher
Personenverkehr

**) Kundenthema wurde nur von einem Teil 
der Befragten beantwortet
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

2. Messung: Verbesserung um 5 Punkte 
(von 58 auf 63)

1. Messung: Bewertung = 58, 
Einfluss Qualitätsfaktor1= 1.2

Verbessert sich eine 
Leistungsdimension um 5 Punkte, so 
erhöht sich die Kundenzufriedenheit 
um den entsprechenden Einflussfaktor 

Kundenzufriedenheit

.

.

.

0 10058

63
+5

+1.2

EINFLUSS PROGNOSTIZIERT WIRKUNGEN VON LEISTUNGSVERBESSERUNGEN

Die Bedeutung von Einflüssen 
(Hebelwirkungen)

Netzqualität 2006

Netzqualität 2008

Sicherheit konstant

Fahrkomfort konstant

Zuverlässigkeit konstant

70 71.20 100

Bewertung von Qualitätsfaktoren Bewertung von Kundenzufriedenheit
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Die höchsten Einflüsse gehen von der Netzqualität, dem 
Fahrkomfort, den Tickets und Preisen, der Sicherhei t, dem Fahrpersonal 
Bus/Schiff, der Zuverlässigkeit und den Reklamation en aus.

Luzern Total 2006

Ü
be

rd
ur

ch
sc

hn
itt

lic
he

r 
E

in
flu

ss

**) Kundenthema wurde nur von einem Teil der Befragten beantwortet
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Sauberkeit Haltestellen

Info an Haltest./zu
Haltest. im Fahrzeug

Bediente Verkaufsstelle

Pre-Trip-Information 

Haltestelleninfrastruktur

Billettautomat**

Information bei
Verspätungen

Fahrpersonal Bahn**

Sauberkeit Fahrzeuge

Verkauf Chauffeur**

Reklamation**

Zuverlässigkeit

Fahrpersonal
Bus/Schiff**

Sicherheit

Tickets und Preise

Fahrkomfort

Netzqualität

Luzern Total 2004
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Haltestelleninfrastruktur

Pre-Trip Information

Information an Haltestellen/
zu Haltestellen im Fahrzeug 

Sauberkeit Haltestellen

Fahrpersonal Bahn**

Sauberkeit Fahrzeuge

Billettautomat** 

Sicherheit

Information bei Verspätungen

Bediente Verkaufsstelle

Verkauf Chauffeur**

Fahrkomfort

Reklamation**

Zuverlässigkeit

Fahrpersonal Bus**

Ticket & Preise

Netzqualität 
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Diese 
Verschiebungen sind 
beim ZVV von 04 auf 
06 auch ersichtlich
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Luzern Total 2004
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Fahrpersonal Bahn
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Information bei Verspätungen

Bediente Verkaufsstelle

Verkauf Chauffeur 

Fahrkomfort

Reklamation

Zuverlässigkeit

Fahrpersonal Bus

Ticket & Preise

Netzqualität 

1.2

Überdurch-
schnittliche 

Hebelwirkung
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Bei allen Themen mit hoher Hebelwirkung schneidet d er ZVV 
besser ab ! Der ZVV hat es geschafft, im Laufe der Jahre durch 
Fokussierung die Kundenzufriedenheit (kosten)effizi ent zu 
steigern

Haltestelleninfrastruktur 

��� �

��� � Luzern schneidet 
besser oder

gleich ab als ZVV

Luzern schneidet 
schlechter ab als 
ZVV

�� ��
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern
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Sauberkeit Haltestellen

Info an Haltest./zu
Haltest. im Fahrzeug

Bediente Verkaufsstelle

Pre-Trip-Information 

Haltestelleninfrastruktur

Billettautomat**

Information bei
Verspätungen

Fahrpersonal Bahn**

Sauberkeit Fahrzeuge

Verkauf Chauffeur**

Reklamation**

Zuverlässigkeit

Fahrpersonal
Bus/Schiff**

Sicherheit

Tickets und Preise

Fahrkomfort

Netzqualität

�� ��

Luzern Total 2006

��� �
��� �
��� �
��� �
��� �
��� �
��� �

��� �
��� �

��� �
��� �

��� �

Beim wichtigsten Thema Netzqualität hat der ZVV imm er noch 
die Nase vorne. Deshalb realisiert er immer noch ei nen 
knappen Vorsprung bei der Gesamtzufriedenheit.
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��� � Luzern schneidet 
besser oder

gleich ab als ZVV

Luzern schneidet 
schlechter ab als 
ZVV
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In Analogie zum ZVV 
ging der Impact für 
Sicherheit hoch und jener 
der Reklamationen runter

Überdurch-
schnittliche 

Hebelwirkung

**) Kundenthema wurde nur von einem Teil der Befragten beantwortet
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Absichern / Kosten 
optimieren

Stärken mit Priorität
ausbauen

Kontinuierlich
verbessern

Schwächen mit Priorität
verbessern

Einfluss auf Kundenzufriedenheit
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Das Handlungsportfolio 
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Soll die Kundenzufriedenheit weiter optimiert werde n, so 
geschieht dies am effizientesten durch die weitere Fokussierung 
auf die Themen Netzqualität, Tickets und Preise, Fa hrkomfort, 
Sicherheit, Zuverlässigkeit und Fahrpersonal Bus/Sc hiff

Absichern / Kosten 
optimieren

Stärken mit Priorität 
ausbauen

Kontinuierlich
verbessern

Schwächen mit 
Priorität 

verbessern
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Passepartout 2006

Absichern/Kosten 
optimieren

Stärken mit Priorität 
ausbauen

Fahrpersonal Bahn** (85/0.3) Sicherheit (78/0.5)
Pre-Trip-Information (82/0.2) Fahrpersonal Bus/Schiff** (76/0.5)

Billettautomat** (81/0.2) Zuverlässigkeit (76/0.4)
Bediente Verkaufsstelle (81/0.2)

Verkauf Chauffeur** (79/0.3)
Information an Haltestellen/

zu Haltestellen im Fahrzeug (77/0.2)
Sauberkeit Fahrzeuge (76/0.3)

Kontinuierlich
verbessern

Schwächen mit Priorität 
verbessern

Haltestelleninfrastruktur (71/0.2) Netzqualität (72/1.2)
Sauberkeit Haltestellen (70/0.0) Fahrkomfort (70/0.9)

Information bei Verspätungen (62/0.3) Tickets und Preise (68/0.8)
Reklamation** (45/0.4)

Einfluss auf Kundenzufriedenheit
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**) Kundenthema wurde nur von einem Teil der Befragten beantwortet
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Kundenzufriedenheit im öffentlichen 
Verkehr in der Schweiz
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Zukünftig dürfte es 
zunehmend schwierig 
werden, die Zufriedenheit 
weiter zu steigern. Das 
Halten des hohen 
Niveaus wird bereits eine 
Herausforderung sein.
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Zusammenfassung und Fazit (1)

• Die Kundenzufriedenheit der Fahrgäste des öffentlichen 
Verkehrs im Kanton Luzern steigerte sich von 71 auf gute74 
Punkte. 

• Gleichzeitig nähern sich die Luzerner Zahlen jenen des Zürcher 
Verkehrsverbundes ZVV von 76 Punkten an.

• Die Kantone NW und OW erreichen gute 74 bzw. 73 Punkte
• Stärkste Verbesserungen beim Fahrkomfort und bei den 

Informationen.
• Die Netzqualität ist noch nicht auf dem ZVV-Niveau, die 

Zuverlässigkeit jedoch darüber.
• Ländliche Gebiete sind im Vorteil bei der Sauberkeit, beim 

Personal und somit auch bei den Reklamationen



© TrustMark CFI– Kundenzufriedenheitserhebung 2006

48

Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Zusammenfassung und Fazit (2)

• Die Messungen zeigen deutlich, dass die gemeinsamen 
Anstrengungen zur Verbesserung des öffentlichen Verkehrs im 
ganzen Perimeter Passepartout von den Fahrgästen geschätzt 
werden. Das sind zum Beispiel
• Einführung der S-Bahn Luzern
• Optimierung des Busnetzes im Regionalverkehr sowie die 

Umsetzung des Buskonzepts
• AggloMobil in der Agglomeration
• Zahlreiche weitere Neuerungen seitens der Transportunternehmen 

(Rollmaterial, Haltestellen, Fahrzeuge, Infoleitsystem etc.)

• Die Verbesserungen sind auch darauf zurückzuführen, dass die 
Streuung der Qualität verringert werden konnte. (Gezielte 
Beseitigung von Schwachstellen)
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Besten Dank für die Aufmerksamkeit
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Öffentlicher Verkehr Kanton Luzern

Kontakt:

Stefan Ruf

TrustMark CFI
044 396 90 25

ruf@cfigroup.ch


