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Allgemein

Abstract

Die vorliegende Analyse gibt einen Uberblick tiber die Reklamationen in Graubiinden zum Thema
Wandern. Fur diese wurden die Reklamationen in Graubiinden eingesammelt und aggregiert dar-
gestellt. Sie geben einen Uberblick tiber die wichtigsten Themenbereiche, welche die Wanderer im
Sommer und Herbst 2019 als stérend empfanden. Fir diese Ubersicht konnten 2019 insgesamt
251 Reklamationen aus 15 Organisationen eingesammelt werden. Die Analyse ist die Fortsetzung
der Reklamationsanalysen zum Thema Wandern aus den Jahren 2017 (166 Reklamationen) und
2018 (204 Reklamationen). Die steigende Anzahl der Reklamationen ist auch darauf zurtickzufiih-
ren, dass die Anlaufstellen im Laufe des Projekts aktiver sammelten und dem Projektteam Uber die
Jahre eine breitere Datenbasis zur Verfligung stellten.

Im Vergleich zu den Analysen von vor 2017, welche im Rahmen des Projekts graubindenBike
Reklamationen zum Biken behandelten, wurden in der vorliegenden Analyse wie in den Jahren
2017/2018 ausschliesslich Reklamationen von Wanderern ausgewertet.

Im Vergleich zu den Studien zum Wandern aus 2017 und 2018 betreffen die wichtigsten Katego-
rien weiterhin die Themen Wegnetz/Infrastruktur (79 Nennungen), Konflikt zwischen Bikern und
Wanderern (60 Nennungen) und die Signalisation (51 Nennungen). Auffallig dabei ist, dass im
Vergleich zum Vorjahr im Verhaltnis (Zunahme der Reklamationen insgesamt) das Thema Weg-
netz/Infrastruktur wieder an Bedeutung gewonnen hat und sich die Reihenfolge der wichtigsten
Kritikbereiche wieder wie im Jahr 2017 darstellt. Innerhalb der Kategorie Wegnetz/Infrastruktur ist
das Thema Wegflihrung auf Hartbelag und im Bereich von Strasseninfrastruktur besonders kri-
tisch. Des Weiteren bleibt der Konflikt Biker/Wanderer ein anhaltender Bereich der Kritik seitens
der Wanderer, in welchem die Wanderer sich aktiv eine starkere Trennung der Nutzergruppen
winschen. Dies betrifft allerdings weiterhin nur die grossen und bekannten Bike-Destinationen in
Graubunden.

Die Kategorien Angebote & Services, Wegnetz/Infrastruktur und dieses Jahr erstmals auch die
Signalisation unterteilen sich dartber hinaus thematisch in differenzierte Bereiche, welche in dieser
Analyse naher betrachtet werden.
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Ausgangslage

Die Reklamationsanalyse wertet Reklamationen aus Destinationen und von Verbanden im Kanton
Graubunden zur Thematik Wandern fir den Sommer und Herbst 2019 aus und zeigt diese im Ver-
gleich zu den Daten von 2017/2018. Die bei den Organisationen eingegangenen Reklamationen
wurden eingesammelt, ausgewertet und systematisch interpretiert. Im Gegensatz zu friiheren Ana-
lysen von vor 2017, welche im Rahmen von graublindenBIKE erstellt wurden, konzentriert sich
diese Analyse auf die Thematik Wandern.

2. Vorgehen

Die Reklamationen wurden von Juli bis Oktober 2019 gesammelt. Dazu wurden die Partner im
Frihsommer gebeten, ihre Reklamationen von Wanderern durch den Sommer zu erfassen und
diese im Herbst fir die Reklamationsanalyse bereitzustellen. Nach dem Einsammeln der Reklama-
tionen wurden diese gesichtet und ausgewertet. Die Reklamationen wurden den Verfassern dieser
Analyse dabei in unterschiedlicher Form Gbergeben. Teilweise in einem vom Verfasserteam zuvor
herausgegebenen Analyseraster (siehe Anhang), teilweise aggregiert in Tabellenform durch die
Organisationen selbst und teilweise durch die Weiterleitung der eingegangenen Mails. Je nachdem
konnte das Verfasserteam dadurch einen tieferen Einblick in die genauen Beweggriinde der Re-
klamationen erlangen. Dies half zusatzlich zur reinen Anzahl der Reklamationen dabei, auch eine
kurze qualitative Beschreibung der einzelnen Kategorien zu erstellen. Alle Reklamationen durch
die Wanderer sind im Dokument anonymisiert dargestellt.

8 Destinationen aus Graubunden, 3 Tragerschaften von Weitwanderwegen, 3 Dachorganisationen
(Bindner Wanderwege, Graublinden Ferien, Fachstelle fir Langsamverkehr) und ein Leistungs-
trager Transport (PostAuto Graubiinden) wurden in die Analyse in Absprache mit dem Auftragge-
ber einbezogen.

Da einige der Destinationen ihre Reklamationen auch an die Dachverbande weiterleiten, mussten
Mehrfachzahlungen der Reklamationen vermieden werden. Dadurch wurden bei den Dachverban-
den lediglich Reklamationen berucksichtigt, welche direkt bei diesen eingingen.
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3. Reklamationen nach Anlaufstellen
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Abb. 1: Reklamationen nach Anlaufstellen

Bei der Verteilung der Nennungen fallt auf, dass es in manchen Regionen und bei einigen Dach-
verbanden im Vergleich zu 2017/2018 eine Zunahme der Reklamationen gibt. Dies hat in erster
Linie damit zu tun, dass die dem Projektteam vorliegende Datenbasis an Qualitdt gewonnen hat
und somit mehr Reklamationen erfasst werden konnten. Es ist wichtig zu berticksichtigen, dass es
sich bei dieser Analyse nicht um eine Vollerhebung handelt, sondern um eine Sammlung von Re-
klamationen bei ausgewahlten Stellen. Daher hangt die absolute Anzahl der Nennungen in den
verschiedenen Destinationen sehr stark von deren eigenen Reklamationssystemen und deren Be-
reitschaft zur Weitergabe der Daten ab. Dies kann gréssere Schwankungen der Reklamationen in
einzelnen Destinationen/Verbanden zwischen den Vergleichsjahren erklaren.
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4. Reklamationen nach Inhaltstypen
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Abb. 2: Reklamationen nach Hauptkategorien

Da in den beiden Bereichen Angebote & Services, Wegnetz/Infrastruktur und erstmals auch Signa-
lisation viele Unterkategorien identifiziert wurden, wurden diese gesondert in den Abbildungen 3, 4
und 5 nochmals vertieft betrachtet und analysiert.

Transporteinrichtungen

Bezuglich der Transporteinrichtungen gingen 11 Nennungen ein. Von diesen beziehen sich 2 auf
die Preistransparenz und die Transportkapazitat bei den Bergbahnen und 9 auf den OV. Im Be-
reich OV wird weiterhin eine gréssere Takthaufigkeit des Angebots, eine bessere Lage der Halte-
stellen und mehr Kapazitat in den Fahrzeugen gewunscht.

Konflikt mit Bikern & anderen Nutzern

Insgesamt wurden in dieser Kategorie 60 Reklamationen erfasst, womit sie zu den drei Hauptkate-
gorien gehort. Alle Nennungen betreffen in dieser Kategorie das Verhaltnis Biker und Wanderer.
Wie im Jahr 2018 und 2017 bleibt diese Kategorie an zweiter Stelle als Grund fir eine Reklamation
von Wanderern, hat aber im Vergleich zu 2018 im Verhaltnis zu allen Reklamationen leicht an
Wichtigkeit verloren. Weiterhin fallt auf, dass die Reklamationen haufig in bekannten Bike-
Destinationen zu Buche schlagen und selten in den anderen Destinationen genannt werden. Die
Anzahl der Biker fihrt hier zu einer Konkurrenz zwischen den Nutzergruppen und es sollte insbe-
sondere in diesen Hot Spots Uber eine starkere Trennung der Wege nachgedacht werden, die in
knapp einem Drittel der Reklamationen dieser Kategorie von den Gasten aktiv gefordert wird. Eini-
ge Wandergaste fiihlen sich in diesen Hot Spots bei der Angebotsgestaltung seitens der Destinati-
onen im Gegensatz zu den Bikern vernachlassigt. Mit der Halfte aller Nennungen ist die Hauptur-
sache der Kritik seitens der Wanderer das Zusammentreffen von Bikern und Wanderern auf den
Wegen. Die Wanderer fuhlen sich dabei in ihrer Ruhe gestért und empfinden das Ausweichen als
lastig oder nennen sogar gefahrliche Situationen. Dabei wird erstmals auch auf E-Mountainbikes
hingewiesen, da Wanderer befurchten, dass durch eine weiter ansteigende Anzahl Biker im Berg-
gebiet noch mehr Konflikte entstehen konnten. Die restlichen Reklamationen benennen den
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schlechten Zustand der Wanderwege, welche aus Sicht der Wanderer eindeutig der gleichzeitigen
Nutzung der Wege von Bikern zugeschrieben wird.

Mutterkiihe & Herdenschutz

Es trafen insgesamt 19 Reklamationen zum Thema Mutterkiihe und Herdenschutz ein. Wie schon

im Jahr 2017 wird anders als 2018 das Thema Mutterkiihe wieder thematisiert (11 Reklamationen)
Gaste wiinschen sich dabei vor allem eine bessere Auszaunung der Wanderwege. 8 Reklamatio-

nen beziehen sich auf die Herdenschutzthematik. Dabei dussern die Gaste Angst vor den Herden-
schutzhunden und winschen sich, vor diesen besser geschutzt zu werden.

Signalisation

Sichtbarkeit und Zustand Markierung 8

fehlende Singnalisation, zu grosse Absténde 30

Genauigkeit der Angaben 9 2019
(Zeit, Schwierigkeit)
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(nicht auf schdnste Route hingewiesen)

0 5 10 15 20 25 30 35
Anzahl Meldungen

Abb. 3: Reklamationen innerhalb Signalisation

Die Signalisation stellt mit 51 Nennungen im Vergleich zum Vorjahr nicht mehr die wichtigste Kate-
gorie dar. Trotzdem gehort sie an dritter Stelle zu den drei Hauptgriinden von Reklamationen und
es wurde daher entschieden, die Signalisation in diesem Jahr im Vergleich zu den Vorjahren ge-
nauer auszuwerten.

Fast 2/3 aller Nennungen beziehen sich auf eine fehlende Signalisation bzw. auf zu grosse Ab-
stadnde zwischen den Wegweisern. Die Gaste sind aufgrund der fehlenden Signalisation wahrend
ihrer Wanderung verunsichert oder kdnnen teilweise ihre Wanderung nicht wie gedacht fortsetzen.
Einige Gaste wandern ohne Karte und verlassen sich ausschliesslich auf die Signalisation. Insbe-
sondere ortsfremde Wanderer flhlen sich dadurch bei fehlender Signalisation beeintrachtigt. Teil-
weise wird dabei auch genannt, dass zwar Wegweiser vorhanden sind, die Ortsbezeichnungen
allerdings nicht konsistent aufgeflihrt werden. In diesem Bereich kann mit Massnahmen in der Ka-
tegorie Signalisation am starksten zur Gastezufriedenheit der Wanderer beigetragen werden. Ne-
ben einer fehlenden Signalisation wird die Genauigkeit der Angaben 9 Mal genannt. Dabei sind
zwar Wegweiser vorhanden, vor allem aber die Angaben zur Wanderzeit und teilweise zum
Schwierigkeitsgrad der Wanderungen stimmen aus Gastesicht nicht mit der Realitat tberein. Wei-
tere 8 Nennungen thematisieren das Problem, dass zwar Signalisationen/Markierungen vorhanden
sind, diese aber sehr schlecht sichtbar oder in einem schlechten Zustand sind. Zuletzt wird das
Thema Routenoptionen 4 Mal genannt: Es wird angemerkt, dass nicht auf den attraktivsten Weg
hingewiesen wird: So steht der Wandergast oftmals vor unterschiedlichen Routenmdglichkeiten
und wird dabei nicht «auf die beste und schonste Route» geflhrt.

Angebote & Services
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Abb. 4: Reklamationen innerhalb Angebote & Services

Auch dieser Bereich bleibt mit 31 Nennungen im Verhaltnis zum Vorjahr ahnlich wichtig. Im Jahr
2019 gibt mit 17 Nennungen vor allem das Angebot in manchen Restaurants/Hotels Anlass zur
Kritik. Dies bezieht sich auf die Qualitat der Produkte (Gaste winschen mehr regionale Produkte),
insbesondere bei Lunchpaketen wahrend Weitwanderungen. Grundsatzlich sind die Weitwanderer
in dieser Kategorie sehr zufrieden, was in den Reklamationen auch extra kommuniziert wird. Da
auf einer Weitwanderung die Auswahl an Ubernachtungsméglichkeiten/Gastronomie beschrankt
ist, werden negative Einzelerlebnisse in manchen Betrieben mangels Alternativen hier aber be-
sonders hervorgehoben. 7 Nennungen beziehen sich auf den Gepacktransport auf Weitwander-
wegen, welcher nicht immer reibungslos funktioniert. Daneben wird auch dieses Jahr die Kategorie
Wanderkarte 6 Mal genannt. Dies betrifft die Genauigkeit von Wanderkarten und den Hinweis auf
PQls in den Karten, die durch Destinationen herausgegeben werden. In einer Reklamation wird
der Wunsch geadussert, dass mehr gefiihrte Touren angeboten werden.
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Abb. 5: Reklamationen innerhalb Wegnetz/Infrastruktur

Dieser Bereich stellt mit 79 Reklamationen im Vergleich zu den Vorjahren wieder, wie im Jahr
2017, die wichtigste Kategorie innerhalb der Analyse dar. Die Wichtigkeit dieser Kategorie hat im
Verhaltnis stark zugenommen. Fir diesen Bereich wurden ebenfalls Unterkategorien ausgewertet,
die ein besseres Verstandnis der Problematik erreichen sollen.

Im Vergleich zu den Vorjahren wurden die Unterkategorien Belag und Wegfiihrung neu in einer
gemeinsamen Unterkategorie dargestellt. Aus den Reklamationen wurde den Verfassern wahrend
der Datenanalyse ersichtlich, dass diese Kategorien meistens im Zusammenhang genannt werden
oder die gleiche Problematik ansprechen. Durch diese Darstellung wurde diesem Bereich somit die
notwendige Wichtigkeit zugemessen. Mit 34 Nennungen stellt sie den wichtigsten Grund fur Re-
klamationen zum Wegnetz und zur Infrastruktur dar. Die Wegflhrung betrifft im Vergleich zur Sig-
nalisation nicht die Informationen Uber eine Route, sondern den Weg selbst. Die Wanderer weisen
innerhalb dieser Kategorie mit ihren Reklamationen darauf hin, dass es zu diesem Weg keine Al-
ternative gibt und der Weg aus unterschiedlichen Griinden unattraktiv ist. Dabei werden einerseits
zu fest ausgebaute Wege (Verbreiterungen im Rahmen vom Ausbau von Naturstrassen) genannt
und andererseits kritisiert, dass die Wege durch Gebiete fuhren, die nicht reizvoll sind (insbeson-
dere im Bereich von Strasseninfrastruktur). Daneben wird auch auf den Belag des Weges selbst
eingegangen. Die Wanderer stoéren sich hier insbesondere an Hartbelag auf Wanderwegen (bspw.
Forst- und Meliorationsstrassen).

Die mangelnde Information Uber gesperrte Wanderwege wird 20 Mal genannt. Hier wiinscht der
Gast eine bessere, aktivere und sichtbarere Kommunikation innerhalb der Destination.

Die Instandhaltung der Wege wird 18 Mal thematisiert. Dabei handelt es sich um die Qualitat der
Wege selbst, die in einigen Bereichen nicht ausreichend gepflegt sind.

Daneben konnten noch 5 Reklamationen zu Gefahrenstellen auf den Wanderwegen und 2 Rekla-
mationen zu fehlenden Banken und verschmutzten WC entlang von Wanderwegen eingesammelt
werden.
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5. Vergleich Wanderreklamationen und Reklamationen graubiindenBike
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Abb. 6: Vergleich Nennungen Wanderreklamationen 2017/2018/2019 und friihere Reklamationen
graublindenBike

In dieser Darstellung ist zu erkennen, dass Wanderer im Jahr 2017, 2018 und 2019 &hnlich wie in
friheren Analysen ebenfalls die Thematik Signalisation und Wegflihrung als wichtige Reklamati-
onsgrinde nennen. Zudem ist auch der Konflikt zwischen Wanderern und Bikern weiter vorhanden
und nimmt Uber die Zeit zu. Die nicht vorhandenen Nennungen in den jeweiligen Kategorien dieser
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Ubersicht entstehen durch zwei Griinde: Einerseits wurden in den friiheren Analysen im Rahmen
von graublindenBike im Gegensatz zur Reklamationsanalyse 2017, 2018 und 2019 vor allem Ka-
tegorien bezuglich der Bikethematik aufgestellt. Andererseits sind die Datengrundlagen der Analy-
sen unterschiedlich, da in friheren Analysen vor allem Reklamationen mit Bezug zum Mountainbi-
ken und 2017, 2018 und 2019 ausschliesslich Wanderreklamationen herbeigezogen wurden. Zu-
dem ergeben sich weitere Abweichungen, da sich die Anlaufstellen (bspw. Tragerschaften von
Weitwanderwegen bzw. Bikeshops), die fur Reklamationen angefragt wurden, in den Studien un-
terscheiden.

6. Fazit

Die eingesammelten Reklamationen verteilen sich Gber den gesamten Kanton, wobei es zu einer
Haufung in einigen Regionen kommt. Dies ist allerdings nicht besonders «unbefriedigenden» Ver-
héaltnissen in dieser Region geschuldet, sondern hangt vielmehr mit unterschiedlichen Systemati-
ken der Datensammlung in den Destinationen ab, in welchen primar erhoben wurde. Daneben
ergeben die Reklamationen aus den (Weit-)Wanderverbanden zusatzlich ein flachendeckendes
Bild zur Thematik.

Die Analyse der 251 Reklamationen zum Wandern im Sommer/Herbst 2019 zeigt, dass die The-
matik des Wegnetzes/Infrastruktur stark an Bedeutung gewonnen hat. Die Thematik Konflikt zwi-
schen Bikern und Wanderern hat im Verhaltnis im Vergleich zum Vorjahr leicht und der Themenbe-
reich Signalisation starker an Bedeutung verloren. Nichtsdestotrotz stellen alle drei Bereiche die
Hauptursache fur Reklamationen dar. Folgende Themen gilt es aus der Analyse 2019 im Bereich
Wandern daher zu beachten, um flr die Gaste ein attraktives Wandererlebnis zu bieten:

- Das Wegnetz und die Infrastruktur geben im Jahr 2019 wie schon 2017 wieder den wich-
tigsten Anlass zur Reklamation. Dies bezieht sich besonders stark auf die Wegfuhrung,
wobei das Wandern auf Hartbelag und Wegstrecken entlang von Strasseninfrastruktur kriti-
siert werden. Daneben wird der Zustand der Wege (Instandhaltung) und die Informations-
qualitat zu gesperrten Wegabschnitten bemangelt.

- Wie schon in den friheren Auswertungen stellt der Konflikt zwischen Wanderern und Bi-
kern eine von drei wichtigen Quellen fir Reklamationen durch Wanderer dar. Dabei flhlen
sich Wanderer insbesondere auf den Wegen von den Bikern gestort. Andererseits beman-
geln sie den Zustand der Wege aufgrund der Bikenutzung. Insbesondere in den bekannten
Bike-Destinationen fuhrt dies zu einer Haufung von negativen Rickmeldungen. Daher soll-
te speziell in diesen Regionen tUber Massnahmen zur Trennung der beiden Nutzergruppen
nachgedacht werden.

- Die Signalisation gehoért auch 2019 zu den drei Hauptkategorien von Reklamationen, wobei
sich die Anzahl der Reklamationen hier wieder etwas verringerte. Innerhalb dieser Thema-
tik wird hauptséachlich eine fehlende Signalisation/Markierung auf der Wanderung kritisiert.
Daneben spielen die Genauigkeit der Angaben (Zeit und Schwierigkeit) auf den Wegwei-
sern und der Zustand der Wegweiser/Markierungen selbst eine untergeordnete Rolle bei
den Reklamationen innerhalb dieser Kategorie.
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Abbildung 6: Vergleich Nennungen Wanderreklamationen 2017/2018/2019 und frihere Reklamati-
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Anhang:

Analyseraster fir Anlaufstellen:

2 |Anlaufstelle {wo ist die Beschwerde eingegangen)

4 |Datumn der Beschwerde

5

& |Fragen zur Person und AKtivitat

7 |Destination

g |Art der Rickmeldung (Email, Telefon, persdnlich, dber Dritte etc.)

genauer Ort auf den sich die Beschwerde bezieht

ausgelbte Aktivitat (Wander, Mountainbike, Radfahren etc.)

=

Angaben zur Person (Alter, Alleinreisende/Familie, Herkunft, Geschlecht etc.)

il
12
13 | Themenfelder auf die sich die Beschwerde bezieht

Wegnetz (bspw. Belag, Wegfilhrung, Hindernisse, Gefahrenstellen, Stérungen des Landschaftsbildes etc)

Infrastrukturen (bspw. Banke, WCs etc.)

Angebote & Senvices (bspw. Gepackiransport, Restauration etc.)

Transporteinrichtungen (bspw. Bergbahn, Parkierung, OV etc.)

Konflikte mit anderen Mutzern (bspw. Biker, Wanderer, Mutterkiihe, Schutzhunde, landwirtschafiliche Fahrzeuge etc.)

sonstige Rickmeldungen

Emiail falls vorhanden: Bitte hier einkopieren
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