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Baw, Umwelt und Wi inschofisdepartement NISWACDEN Tarifverbund Luzern/Obwalden/Nidwalden

254 Tt bl oubar oMt

1

© TrustMark CFL Kundenzufriedenheitserhebung 2006

Offentlicher Verkehr Kanton Luzern



254 Tt bl oubar oMt

Eckdaten der Studie

Verteilung von insgesamt 3745 Fragebogen an Fahrgaste des

Offentlichen Verkehrs in den Kantonen Luzern, Nidwalden und Obwalden

durch unabhangiges Institut.

19 Versionen des Fragebogens flr die unterschiedlichen TU's.

Zeitraum der Befragung: 19.8.2006 — 30.9.2006.

Verteilung in definierten Zeitbl6cken an allen Wochentagen und zu

unterschiedlichen Tageszeiten.

Abgabe von Briefmarkenbogen als Dankeschon.

Ricklauf brutto: 74% durch Incentives und tel. ,Nachhaken’ (2760

Fragebogen).

2574 Fragebogen wurden in den Auswertungen bertcksichtigt.
(Aussortiert sind Fragebogen, die nicht zu mindestens 2/3 ausgefullt sind)

Gewichtung der Ergebnisse anhand von Daten des Fahrgastvolumens
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Rucklauf 74%

Transportunternehmen FB- Verkehrs- Verteilte Riuck- Ruick- Ausgewer- Ausgewer-
Version Y mittel FB lauf lauf% tete FB  tete FBin %

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 Vierwaldstéttersees (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 Briinigbahn) 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%
Y FB: Fragebogen % Das Soll (=150) ist bei dieser Version nicht erreicht worden

3

© TrustMark CFL kundenzufriedenheitserhebung 2006 Offentlicher Verkehr Kanton Luzern



254 Tt bl oubar oMt

Aufbau des Modells

Kundenzufriedenheit und Vergleich mit anderen
Studien

Servicequalitat
Einfluss-Strukturen
Zusammenfassung und Fazit
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Aufbau des Modells
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Der Fragebogen

15. Haben Sie in den letzten 12 Monaten auf einer Buslinie, die auf 22. Bitte beurteilen Sie, imwieweit folgende Aussagen aus lhrer Sicht =uf
dem Deckblatt erwahnt ist und die Sie benutzen... 7 den gffentlichen Yerkehr in der Agglormeration und im Kanton I=1r it Mg 1- AT vl nack=10
Luzern zutreffen. 1 bedeutst  trifft Oberhaupt nicht zu", 10 bedeutet anptakitze g
% irgendwelche Frobleme erlebd™ ... O Ja Jrifft woll und ganz zu®. 1 2 3 ¢ 56 71 89 10
+  AlzKunde kann mansich auf den &fferdlichen Yetkehr verlassen. .OoOoooooood
+ Haben Sie sich daniber auch beschwerd™ . Jda-¥ 2 o
Or dazau [z +  Kanton und Zwedoerband OVL engagieren sich fir ibre Konden. .OOooooooooo
§ . + Kantonund Zwedorerband WL nehmen ihre “Weranbwortung fir den
AE. Wa resp. bai wem haben Sie sich zulstzt beschwert? Sitte rur 1 Kdsiohen arkimuzed Gffentlichen wernehr wahr oooooogoood
* beider Geschiftsstelle Passepartout LUZemM. ..o O ¢ Wasangebotenwird, hatQualit -oooo0oooood
e beisinem Transportuntarmehmen «  Mitdem dffentichen Wedehr kemmt man dberall hin.........ccooooiinens OOooooooooo
hat beim Umstei ie | ML
# direkt beim Chauffeur, Kontrolleor, Sicherheitspersonal... . Os ' AN muss belm dmsteigen nie lange waren ooooooonod
o L . +  blan kemmt entspannt ans Ziel. .o ooooooooono
17. Denken Sie an die Behandlung Ihrer Beschwerde. Wis wurden lhre 1= sehrschkoit Zum Sehlusz bitten wir Sie noch um einige statistische Angaben.

Erwartungen erflllt in Bezug auf .. 7

# einezufriedenstellende Lisung lhres Problems...

O0O0Oo00oooo

# aineirfaches Einbingen Ihrer Beschwmerde ... OooOooOooooo
*»  hlare Zustindigheiten fir Beschwerden.

+ dasEngagement der zustindigen PeroneniStelle ., OoooOooooooo
+ ainerasche Bearbeitung [hrer Beschiwarde .o O0O0o0Oogooogano

OoooOooooooo

o

+  mitden beurteilten Angeboten und LeistungenT. ... OooooOooooo

19, Alles in allem: Wie werden ... 2 1=zehrschkeit

"

*  Ihre Emvartungen erfdlT. ..o Oooooooooon
20. Wenn Sie an |hre ldealvorstellung denken, die Sie wom dffentlichen 1= sehr welt

“erkehr haben, wienahe kammen die von lhnen im Fragebogen wom Ik al

beurteilten Angebote und Leistungen insgesant ... 7

#  Threr Idealuorste DURE™. oo OOooOooOooooaog
21. Bitte beurteilen Sie, inwievweit folgende Aussagen aus hrer Sicht auf

den dffentlichen “erkehr in der Agglomeration und im Kanton =1t Mg -
Luzern zutreffen. 1 bedeutet |, trifft Oberbaupt nicht zu", 10 bedeutet haptikitzy

Jrifft woll und ganz zu'. 1 2

* lchwerraue darauf, dass der éffendliche Vekehr des Kantons Luzern

auch in Zukunft sein Leistungsversprechen bk OoooOooooood

# lch empfinde die Fahrten mit der auf dem Titelblat aufge
Tranzportunternehmung alz angenehm.

# lchfinde ez schade, wannich mit der auf dem

Transportunternehmung nichtmehr fahrenkénnte ... OooOooOooooo

# lch bin aufden dfentlichen Vedehr angewiesen, weil ich keine anderen
Alternativen habe .

nzmk ke

Ooo0oooooooo

Ooooooooood
¢ lch bin gegeniiber dem dffentiichen Wedehr gleichgilig eingestellt . Oooooooood

23,

z

o

2E.

27.

Wie oft benutzen Sie die &ffentlichen Yerkehrs mittel [Bus, fir den fiir Einkeauf,
P Arbeitaneg, i
B=hn, Schiff Jim Kanton Luzern? S P Freizeit,
Fro dplomme bithe 1 HFgehen anhieg 2 Bildungsa Auzgehen
5.7 Tage pro Woche O O
2.4 Tage pro Woche Oz Oz
1 Tag pro Woche Os Oz
2.3 Tage pro Monat O« O«
BUBTHGRE. ...t ee st e e et e Os Os
YT TR Os= O=

. Was fir einen Fahrausweis benutzen Sie in der Regel, wenn Sieim

Kanton Luzern mit den dffentlichen Yerkehramitteln [ Bus, Bahn,

Schiff] fabren? Bithe rur 1 K&soten arbimuzend

Einzelbillette ...
hiehrfahrtenkarten .
Tageskarte

Mehrfahrten-Tageskarten (5 Tageskarten am Stick)

Monatcabonnement(Paszepartout, 8-Uhr-Fasspartout, Juniaren-
Fassepartout)

Jahresabonnement (Fassepartout, 9-UhrP asspartout, Junioren-

Faszepartout)
SBEB-Generalabannemeant. ... Or
andere Fahrausmeise ... Os=

. Besitzen Sie ... 7

ein HalbtasAbonmament. ... O Ja Oz Hein

Wiznn Sie die Bahn benutzen, fahren Sie dann ... 7
nommalenueize 1. oder 2. KIasse ... O1 1.Kasse [z 2. Klasse

[z fahre nie mitder Bahn

Alter

JARTTAND e 19 I:I

Passepartout

Tt b

LiomanifibaddeeMibartien,
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Umsetzung der Kriterien im Fragebogen

Qualitatsfaktor/Kundenthema

Tt bl oubar oMt

16. Denken Sie an die Behandlung lhrer Beschwerde. Wie wurden lhre 1=5ehr schlecht sehr gut=10

Erwartungen erfiillt in Bezug auf ... ? 1T 2 3 4 53 6 7 8 9 10
e ein einfaches Einbringen lhrer Beschwerde ............cccoeevieeieeevseceveee. OOOododontn
o klare Zustandigkeiten fiir BesChwerden...........c.ccoovveeeeveeeieeseereeeerenee OOOododontn
« das Engagement der zustidndigen Personen/Stelle ..........c.ccooevevveeevenennee. OOOododontn
» eine rasche Bearbeitung lhrer Beschwerde .........c.ococoveevieevieecevvceeveene. OOOododontn
e eine zufriedenstellende Lésung Ihres Problems......ccccoeeevvereceerieeesena. OO000000000

%

Leistungskriterien
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Messmodell entspricht den Messmodellen

Z\/V, Solothurn, Ostwind

Servicequalitat

Zuverlassigkeit
Fahrkomfort

Haltestelleninfrastruktur
Information an Haltestellen/zu Haltestellen im Fahrzeug
Netzqualitat

Sicherheit

Information bei Verspatungen
Pre-Trip-Information
Bediente Verkaufsstelle
Tickets und Preise
Sauberkeit Haltestellen
Sauberkeit Fahrzeuge
Billettautomat**

Fahrpersonal Bus/Schiff**
Fahrpersonal Bahn**

Verkauf Chauffeur**

Reklamation**

4 BB

Tt bl oubar oMt

Kundenzufriedenheit

Entwickelt zusammen mit
dem ZVV

Bewahrt in verschiedenen
Kantonen

Erfallt EN 13816 Trans-
port, Logistik und Dienst-
leistungen o6ffentlicher
Personenverkehr

**) Kundenthema wurde nur von einem Tell

der Befragten beantwortet 8
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Vergleichesmdglichkeiten da erprobtes,

vielfach eingesetztes Mess-System

I Flachendeckende, regelméssige
Servicequalitatsmessungen im Auftrag von
Kantonen/Tarifverbiinden mit identischem Mess- und
Analysesystem (Meist bis Ebene TU oder detaillierter)

Nicht flachendeckende Messungen im Auftrag
einzelner TU's teils mit adaptiertem Mess- und
Analysesystem

[ 1 Nur vereinzelt Messungen einzelner TU's mit
ahnlichem System

Auszug aktuelle Auftraggeber

Kantone Verblnde

B EKANTON
-

solothurn|

3¢
)

KANTON
NIDWALDEN

gifepligl
~—— ***

KANTON AARGAL

Ersteller
2D BB CFF FFS

Tt bl oubar oMt
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Kundenzufriedenheit im Vergleich zu
anderen Studien

10
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Luzern hat fast zum ZVV aufgeschlossen ! Die
Investitionen in den OV werden offensichtlich von d en

Fahrgasten wahrgenommen

80
76
O
60 \ \ \ \ T T

)

— 7V
—- Kanton Solothurn
Ostwind

= Kanton Luzern

=0-Kt. Obwalden

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006

=  Kanton Nidwalden
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Durchgehend bessere Zufriedenheitswerte;
Kanton und OVL auf demselben Niveau

Luzern Total

Il Luzern Total BovL Kanton Luzern

Passepartout
2006

Kt. OW 2006
Kt. NW 2006
ZVV 2006

Kundenzufriedenheit

(N=2199)

75
Zufriedenheit insgesamt _ 75 +3
76
74
Erfullung der Erwartungen insgesamt 74 +2
74
71
Néhe zum Ideal 71 +3
71

o
N
o
D
o
D
o
[e¢]

o

=
o
o
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Gleichzeitig hat sich auch das Image des
offentlichen Verkehrs verbessert (Optik OV-Nutzer)

Il Luzern Total BovL Kanton Luzern

Luzern Total
2004
Passepartout
Kt. OW 2006
Kt. NW 2006
ZVV 2006

Image Kanton und OVL***
(N=2241)

\I
IRy
\I
\I
\I
(o))
~
~

Man kann sich auf den OV verlassen

Betreffender Kanton/Zweckverband OVL
engagieren sich

Betreffender Kanton/Zweckverband OVL
nehmen Verantwortung fiir den OV wahr

* Stadt: Mit den OV
: kommt man eher

Was angeboten wird, hat Qualitat

Mit dem OV kommt man tberall hin

Man muss beim Umsteigen nie lange
warten

Man kommt entspannt ans Ziel

0 20 40 60 Man kommt

entspannter ans Ziel

**%) Nicht im Modell enthaltenes Kundenthema
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Zufriedenheit geht hoch aber die

Abhangigkeit geht eher zurtck

Il Luzern Total

Kundenbindung***

(N=2175)

Vertraue darauf, dass der OV des
betreffenden Kantons sein Leistungs-
versprechen halt

Empfinde die Fahrten mit der
beurteilten TU als angenehm

Fande es schade, nicht mehr mit der
beurteilten TU fahren zu kbnnen

Bin auf den OV angewiesen (keine
Alternativen vorhanden)

Bin gegeniiber dem OV nicht
gleichgliltig eingestellt

HOVL

I
80 -

© .
Jl Gestiegenes
Kanton Luzern S Vertrauen und
= angenehmeres
Fahren mit OV
81 Bestatigung
der hoheren
Zufriedenheit
81
81 +2 83 [| 83
82
79
79 +3
81

0 20

**%) Nicht im Modell enthaltenes Kundenthema

40

89
7
72 -2
9
s -4
78
80 Wl Abhangigkeit

vom OV ist
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Kundenzufriedenheit im Vergleich

Beste TU: 75
2006 74 Schlechteste TU: 70
Beste TU: 75
2006 73 Schlechteste TU: 70
Beste TU: 83
2005 75 I Schlechteste TU: 64

EEKANTON Beste TU: 74
- solothurn 2006 71 I Schlechteste TU: 67
9

I Beste TU: 76
Schlechteste TU: 58

mrantoNcolothurn 2004 6

Abnehmende

76 )
Differenz beste —
76 schlechteste TU
74
Beste TU: 79 12
2006 74 Sgﬁlgchteste TU: 67 -
Beste TU: 75
2004 71 Sgﬁlschteste TU: 59 >
Beste TU: 75
: : 2002 : 69 | ' Sgﬁlschteste TU: 56 P
0 20 40 60 80 100
Die Streuung der Qualitat konnte verringert werden
Luzern: Ohne SGV 15
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Servicequalitat:

Starkste Verbesserungen beim Fahrkomfort und bei de n Informationen

16
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TU's iIm Vergleich

Kundenzufriedenheit 2006
(Teil 1)

Passepartout

Kanton Luzern/OVL Total
OwL

Kanton Luzern (ohne OVL)
Kanton Obwalden

Kanton Nidwalden

N

74

74

74

74

73

74

82

79

76

75

75

75

74

Kundenzufrie-
denheit 2004
Kundenzufrie-
denheit 2002

+5
+5

+12

20

40

60

80

100
17
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TU's iIm Vergleich

Kundenzufriedenheit 2006

Kundenzufrie-
denheit 2004
Kundenzufrie-
denheit 2002

(Teil 2)
J 74
A 74
T 73
W 73
Q 73
| 73
P 73
L 72
E 71
o 71
Y 70
= 68
X 67

0 20 40 60 80

100
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Starkste Verbesserungen beim Fahrkomfort und
bei Informationen

Anschaffung
= und Einsatz
von neuen

ZVV 2006

Neues
Leitsystem

8
(o]
|_
. £
Il Luzern Total HOvL Kanton Luzern § s
—
- - 76
Zuverlassigkeit 75
78
70
Fahrkomfort 68 +5
|
_ 71
Haltestelleninfrastruktur 7(7)2
Information an Haltestellen/zu a
. 78
Haltestellen im Fahrzeug 77
_ 72
Netzqualitat 72
72
. . 78
Sicherheit 78
79
) ) 62
Information bei Verspéatungen 61 +7
[ W
) ) 82
Pre-Trip-Information 82
81
_ 81
Bediente Verkaufsstelle 81
80
I I I I I 1
0 20 40 60 80 100
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Fahrkomfort: Bis auf das Sitzplatzangebot tberall

gleiche oder bessere Werte als der ZVV

Fahrkomfort
(N=2241)

Bequemes Ein- und Aussteigen

Gentigend Sitzplatze

Guter Sitzkomfort

Geringer Larmpegel durch
Fahrgerédusche

Gute Luftqualitat
Angenehme Temperatur im Sommer

Angenehme Temperatur im Winter

Attraktive Innenausstattung der
Fahrzeuge

= 5 © ©
e Isllells
o o
.. £ @ = 2 «
B Luzemn Total BOovL Kanton Luzern a3 a2sy © z >
5O T S = = >
- N 0o N X X N
70
- 7> 65 70 70 70 67
79
T
82 72
65
5
o6 67
70
279 67
71 .. q .
71 Im landlichen Gebiet 68
. n bessere Bewertung der
64 Temperatur im Sommer 65
59
E— ”
73 74
74
10
S o 66
20 40 60 80 100
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Verbesserung bei Information tber
Verspatung, Niveau ZVV jedoch hoher

— 5 ©
EE Nl E] s
. c & 2 2 &
Il Luzern Total BovL Kanton Luzern S2Ra8Y| © z >
SMEL) & g R
) . 62
N 61 55 62 61 62 68
Verspatungen
63
(N=2047) |
- Neues Leitsystem
- Vorteil fur Bahn
. . 63
Schnelle Information Uber
- 62 +0
Verspatungen
64
Gute Information tber 61
Anschl_usse und mqgllche 60 +8
Ausweichrouten bei
Verspatungen 62

20 40 60 80 100

o
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Bessere Ansagen/Anzeigen der

Haltestellen
5 |3 s Il g
S 5 & & 3
" £ o 2 2 Q
B Luzern Total  IOVL Kanton Luzern |83 |28 fj| © z 2
SR | IR >3 >4 K
. 78 74 77 75 76 75
zu Haltest. im Fahrzeug 77
(N=2240)
Reiseinformationen wie Fahrplane, _ 76
Ortskarten, Linienplane an 76 75 76 74 74 79
Haltestellen | 76
. ’ 73 73 74 76 75
umsteigen muss 76
Gute Information zu Haltestellen und _7767 72 Verbesserte
Umsteigemoglichkeiten im Fahrzeug 75 Ansagen
Korrekte und deutliche 81
Ansage/Anzeige der Haltestellen im 82 +6 75 ||} 81 75 ||| 77
Fahrzeug /8
0 20 40 60 80 100
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Servicequalitat:

Netzqualitat noch nicht auf ZVV-Niveau, Zuverlassig  keit dartber

23
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Auch die Netzqualitat hat sich verbessert,
Ist jedoch noch nicht auf ZVV-Niveau

= 5 ©
Sl gl sl e
= 5] N N o
" £ o) 2 2 8
B Luzemn Total BOovL Kanton Luzern S2Ra8Y © Z 2
IR ]| € g N
) 72
Netzquallt’cit ;g 69 72 71 1 74
(N=2231)
79
Gut ausgebautes Liniennetz 730 82
77
Direkte Verbindungen (wenig umsteigen) 7778 78
Gute Anschlisse (kurze Wartezeiten ;8
. . 71
beim Umsteigen) 70
75
Kurze Fahrzeiten 7745 75
69
Haufige Abfahrten (dichter Fahrplan) - 71 73
Gutes Angebot nach 20 Uhr (ZWV: 21 8
65
uhr) 6
61
Gutes Angebot am Sonntag 9 64 67
Gut merkbare Abfahrtszeiten und 737 > -3
Verbindungen (Taktfahrplan) 79
0 20 40 60 80 100
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Die Zuverlassigkeit ist besser als beim
Z\V

g s HeEllgll e

= < N N o

) £ o 2 2 S

B Luzern Total BovL Kanton Luzern 8 g8 © Z 2

3 o Q| € g N
76

Zuverlassigkeit 75 73
78

(N=2232)

Punktlichkeit (Einhalten der

77
Fahrplane)

Einhalten von Anschliissen 68

o

20 40 60 80 100
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Servicequalitat:

Es ist nicht so, dass sich generell alle Bewertunge n veranderten !

26
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Kaum Veranderung bediente

Verkaufsstelle

Bediente Verkaufsstelle
(N=1924)

Wartezeit, bis man bedient wird
Freundlichkeit des Verkaufspersonals
Kompetente Beratung

Offnungszeiten

Genugend vorhandenes
Informationsmaterial

Il Luzern Total

BovL Kanton Luzern

81
81

80

A

75
76

~7
72

84
85 RS

83

84
8 A

83
- f
70 * ~
- E
s 2
0 20 40 60 80 100

Luzern Total

Passepartout

2006
Kt. NW 2006

Kt. OW 2006

ZVV 2006

\I
©
(0]
o

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

27
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Meist werden Verkauffstellen der VBL und
der SBB bewertet

Meist genutzte
Verkaufsstelle

28
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Servicequalitat:

Vorteil von landlichen Gebieten bei der Sauberkeit, beim Personal und
somit auch bei den Reklamationen

29
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Zurich mit etwas saubereren Haltestellen:
landliche Regionen eher im Vortell

Il Luzern Total BovL Kanton Luzern

Sauberkeit Haltestellen -

(N=2232)

Luzern Total
Passepartout
2006

Kt. OW 2006
Kt. NW 2006
ZVV 2006

72

Landliche Regionen im
Vorteil

Saubere Haltestellen 72

Behebung von
Schaden/Schmierereien an
Haltestellen

72

o

20 40 60 80 100
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Sauberkeit Fahrzeuge ahnlich wie in Zurich

T 5 © ©
" £ o 2 2 8
B Luzern Total BovL Kanton Luzern S2Ra8Y| © = >
SRYCSf £ f| € || R
Sauberkeit Fahrzeuge 74 73
78

(N=2234)

TUs in landlichen
Regionen im Vorteill

Saubere Fahrzeuge aussen

79
78
80
73
Saubere Fahrzeuge innen 70
76
74
71
78

Behebung von
Schaden/Schmierereien im/am
Fahrzeug

20 40 60 80 100

o
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Personal wird landlich besser bewertet

Il Luzern Total BovL Kanton Luzern

Passepartout

Luzern Total
2006

2004

Kt. OW 2006
Kt. NW 2006
ZVV 2006

76
75

Fahrpersonal Bus/Schiff**

(o]
D
(0]
o
~
~

(N=1589)

Gepflegte Erscheinung

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft

Genugend langes Warten, bis alle
Fahrgéaste ein- und ausgestiegen sind

Angenehme Fahrweise

Sichere Fahrweise

20 40 60 80 100

o

**) Kundenthema wurde nur von einem Teil der Befragten beantwortet
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Verkauf Chauffeur wird ebenfalls besser
bewertet

Il Luzern Total BovL Kanton Luzern

Verkauf Chauffeur**

(N=1187)

Kompetente Auskinfte zu
Fahrausweisen und Preisen

Speditive Abwicklung von
Auskunften und Verkaufen

0 20 40 60 80

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

100

Luzern Total

Passepartout

2006
Kt. OW 2006

Kt. NW 2006

ZVV 2006

Landliche Regionen im Vor

teil
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Bei Beschwerden wenden sich die meisten
Fahrgaste an den Chauffeur/die Chauffeuse

Wo beschweren sich die Fahrgaste?

80

70

60

50+

40
O Total 2006
B Total 2004
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Reklamationen konnen auf dem Land besser

eingebracht werden, da besserer/einfacherer Zugang
zum Chauffeur (Busse in der Stadt meist stark belegt)

Reklamation**

(N=171)

Einfaches Einbringen von
Beschwerden

Klare Zustandigkeiten fur
Beschwerden

Engagement der zustandigen
Personen/Stelle

Rasche Bearbeitung der Beschwerde

Zufriedenstellende L6sung des
Problems

ZVV 2006

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

N=55 (geringe n=120 ¥ § g Q
Fallzahl) L2 £ S S
; £ oy = 2
B Luzemn Total HovL KantonLuzern |23 38| © Z
A& K & &
I s
40 ) 47 48
52 +12
] Hohere
45 -14
" P Auslastung ?
59 +6
46 -2
43 9
52 +9
43 1
= 1
i 54 +13
42
-2
i o1 +16
37 +8
e 5
I I 44 T T +18
0 20 40 60 80 100

IS
oo
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Reklamationen kdnnen auf dem Land besser
eingebracht werden, da besserer/einfacherer Zugang
zum Chauffeur (Busse in der Stadt meist stark belegt)

N=55 (geringe n=120 B 3 Q Q
Fallzahl) L2 = I S Q
. c 53 = 2 &
B Luzemn Total BOovL Kanton Luzern S2Ra8Y| © Z 2
SN2 € & <
I s
Reklamation** ° ©
(N=171) | Faktor verharrt bei fast allen

Vergleichsstudien auf tiefem

. .y 45 NIYEET
Einfaches Einbringen von ‘

Beschwerden | M Verbesserungen durch

Klare Zustandigkeiten fir _ Beschwerdeprozess schwierig, da
Beschwerden 52 sich die meisten Fahrgaste bei
Engagement der zustandigen '43 Chauffeurln beschweren

Personen/Stelle 54 Oft geschieht dies in Situationen,

45 . . .
Rasche Bearbeitung der Beschwerde _2 in der Chauffeur bereits HEEE,

51 Zeit fur ein Gespréach hat

Zufriedenstellende L6sung des 37 +8
33 +1

Problems 44 18

80 100

o
N
o
D
o
D
o

**) Kundenthema wurde nur von einem Teil der Befragten beantwortet
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Einfluss-Strukturen

37
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Messmodell entspricht den Messmodellen
ZVV, Solothurn, Ostwind

Servicequalitat

Zuverlassigkeit
Fahrkomfort

Haltestelleninfrastruktur
Information an Haltestellen/zu Haltestellen im Fahrzeug
Netzqualitat

Sicherheit

Information bei Verspatungen
Pre-Trip-Information
Bediente Verkaufsstelle
Tickets und Preise
Sauberkeit Haltestellen
Sauberkeit Fahrzeuge
Billettautomat**

Fahrpersonal Bus/Schiff**
Fahrpersonal Bahn**

Verkauf Chauffeur**

Reklamation**

Kundenzufriedenheit

Entwickelt zusammen mit
dem ZVV

Bewahrt in verschiedenen
Kantonen

Erfallt EN 13816 Trans-
port, Logistik und Dienst-
leistungen o6ffentlicher
Personenverkehr

**) Kundenthema wurde nur von einem Tell

der Befragten beantwortet a8
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Die Bedeutung von Einflissen
(Hebelwirkungen)

Bewertung von Qualitatsfaktoren Bewertung von Kundenzufriedenheit
0 o8 100
Netzqualitat 2006 1. Messung: Bewertung = 58,
63 Einfluss Qualitatsfaktorl= 1.2

Netzqualitat 2008 = 2. Messung: Verbesserung um 5 Punkte

(von 58 auf 63)

+1.2

Kundenzufriedenheit

0 /0 71.2 100

Verbessert sich eine

Sicherheit konstant
Leistungsdimension um 5 Punkte, so

Fahrkomfort konstant erhoht sich die Kundenzufriedenheit
um den entsprechenden Einflussfaktor

Zuverlassigkeit konstant
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Die hochsten Einfliisse gehen von der Netzqualitat, dem

Fahrkomfort, den Tickets und Preisen, der Sicherhei t, dem Fahrpersonal
Bus/Schiff, der Zuverlassigkeit und den Reklamation en aus.

Luzern Total 2004 Luzern Total 2006

Netzqualitat 1.0 Netzqualitat

Ticket & Preise 0.9 Fahrkomfort

Fahrpersonal Bus** 0.9 Tickets und Preise
Zuverlassigkeit Sicherheit
. Fahrpersonal
Reklamation** .
Bus/Schiff**

Uberdurchschnittlicher
Einfluss

Fahrkomfort Zuverlassigkeit

Uberdurchschnittlicher
Einfluss

Verkauf Chauffeur** Reklamation**

Bediente Verkaufsstelle Verkauf Chauffeur*

Information bei Verspatungen Sauberkeit Fahrzeuge

Sicherheit Fahrpersonal Bahn**

Diese . . Information bei
Verschlebungen sind Verspatungen

Sauberkeit Fahrzeuge . beim ZVV von 04 auf Billettautomat**

Fahrpersonal Bahn** . 06 auch ersichtlich altestelleninfrastruktur

Sauberkeit Haltestellen Pre-Trip-Information

Information an Haltestellen/
zu Haltestellen im Fahrzeug

Pre-Trip Information

Billettautomat**

Bediente Verkaufsstelle
Info an Haltest./zu
Haltest. im Fahrzeug

Haltestelleninfrastruktur Sauberkeit Haltestellen

T T T T T T 1

0O 02 04 06 08 1 12

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

0 020406 08 1 12 1
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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
Luzern Total 2004
Netzqualitéat
Ticket & Preise
Ub ch- Fahrpersonal Bus
SC he Zuverlassigkeit
Heb ung

Reklamation

Fahrkomfort

Verkauf Chauffeur

Bediente Verkaufsstelle
Information bei Verspéatungen
Sicherheit

Billettautomat

Sauberkeit Fahrzeuge
Fahrpersonal Bahn

Sauberkeit Haltestellen

Information an Haltestellen/
zu Haltestellen im Fahrzeug

Pre-Trip Information
Haltestelleninfrastruktur

0 02 04 06 038

1

1.2

Luzern schneidet
besser oder

gleich ab als ZVV

Luzern schneidet
schlechter ab als
YAYAY/
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Beim wichtigsten Thema Netzqualitat hat der ZVV imm  er noch
die Nase vorne. Deshalb realisiert er immer noch ei  nen
knappen Vorsprung bei der Gesamtzufriedenheit.

Luzern Total 2006

In Analogie zum ZVV
ging der Impact fur

Netzqualitat

Fahrkomfort : : '
Ub ch- Tickets und Preise Sicherheit hoch und jener
sc he der Reklamationen runter
Sicherheit
Heb ung Fahrpersonal

Bus/Schiff**
Zuverlassigkeit

Reklamation**

Luzern schneidet
besser oder

gleich ab als ZvV

Verkauf Chauffeur**
Sauberkeit Fahrzeuge

Fahrpersonal Bahn**
Information bei
Verspatungen
Billettautomat**

Haltestelleninfrastruktur

Luzern schneidet
schlechter ab als
YAYAY/

Pre-Trip-Information

Bediente Verkaufsstelle
Info an Haltest./zu

Haltest. im Fahrzeug

Sauberkeit Haltestellen

1]

0 020406 08 1 12 14

**) Kundenthema wurde nur von einem Teil der Befragten beantwortet 42
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Das Handlungsportfolio

A ) ) )
hoch Absichern / Kosten Starken mit
optimieren ausbauen
Starken
2
2 Kontinuierlich Schwachen mit
% verbessern verbessern
m
Schwachen
tief >
Einfluss auf Kundenzufriedenheit hoch

Geringer Einfluss

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

A
hoch
c Absich_err_l [ Kosten Starken mit Prioritat
X optimieren ausbauen
3 Kontinuierlich SO [l
j o
[z verbessern Prioritat
= verbessern
S
N
tief
Einfluss auf Kundenzufriedenheit hoch
Geringer Einfluss Hoher Einfluss
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Passepartout 2006

Bewertung durch Kunden

P hoch

tief

Absichern/Kosten
optimieren

Fahrpersonal Bahn** (85/0.3)
Pre-Trip-Information (82/0.2)
Billettautomat** (81/0.2)
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

Haltestelleninfrastruktur (71/0.2)
Sauberkeit Haltestellen (70/0.0)
Information bei Verspatungen (62/0.3

Starken mit Prioritat

ausbauen

Sicherheit (78/0.5)
Fahrpersonal Bus/Schiff** (76/0.5)
Zuverlassigkeit (76/0.4)

Schwachen mit Prioritat

verbessern

Netzqualitat (72/1.2)
Fahrkomfort (70/0.9)
Tickets und Preise (68/0.8)
Reklamation** (45/0.4)

P hoch

Einfluss auf Kundenzufriedenheit

**) Kundenthema wurde nur von einem Teil der Befragten beantwortet
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Kundenzufriedenheit im offentlichen
Verkehr in der Schweliz

80
76
Zukunftig dirfte es
zunehmend schwierig
werden, die Zufriedenheit
weiter zu steigern. Das
./. -7V Halten des hohen
Niveaus wird bereits eine
_m Kanton Herausforderung sein.
Solothurn
Ostwind
60 I I I I I I

- Kanton Luzern
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006
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Zusammenfassung und Fazit (1)

 Die Kundenzufriedenheit der Fahrgaste des o6ffentlichen
Verkehrs im Kanton Luzern steigerte sich von 71 auf gute74
Punkte.

* Gleichzeitig ndhern sich die Luzerner Zahlen jenen des Zurcher
Verkehrsverbundes ZVV von 76 Punkten an.

 Die Kantone NW und OW erreichen gute 74 bzw. 73 Punkte

o Starkste Verbesserungen beim Fahrkomfort und bei den
Informationen.

* Die Netzqualitat ist noch nicht auf dem ZVV-Niveau, die
Zuverlassigkeit jedoch daruber.

 Landliche Gebiete sind im Vorteil bei der Sauberkeit, beim
Personal und somit auch bei den Reklamationen
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Zusammenfassung und Fazit (2)

 Die Messungen zeigen deutlich, dass die gemeinsamen
Anstrengungen zur Verbesserung des oOffentlichen Verkehrs im
ganzen Perimeter Passepartout von den Fahrgasten geschéatzt
werden. Das sind zum Beispiel
e Einfihrung 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 zurtickzuftihren, dass die
Streuung der Qualitat verringert werden konnte. (Gezielte
Beseitigung von Schwachstellen)
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Besten Dank fur die Aufmerksamkeit
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Kontakt:

Stefan Ruf
TrustMark CFlI
044 396 90 25
ruf@cfigroup.ch
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