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Allgemein

Abstract

Die vorliegende Analyse gibt einen Uberblick tiber die gesammelten Reklamationen in Graubiin-
den zum Thema Wandern. Fir diese wurden die Reklamationen in Graubiinden eingesammelt und
aggregiert dargestellt. Sie geben einen Uberblick tiber die wichtigsten Themenbereiche, welche die
Wanderer im Sommer und Herbst 2017 als stérend empfanden.

Fur diese Ubersicht wurden insgesamt 166 Reklamationen aus 15 Organisationen eingesammelt.

In der vorliegenden Analyse handelt es sich im Vergleich zu den Analysen friherer Jahre zum
Thema Biken ausschliesslich um Reklamationen von Wanderern. Auch aus Sicht der Wanderer
wird die Problematik des Konflikts Wanderer und Biker oftmals genannt (36 Nennungen). Anderer-
seits werden hier aber auch andere Bereiche, welche die Signalisation (40 Nennungen), Angebote
& Services (14 Nennungen) und den Bereich Wegnetz/Infrastruktur (57 Nennungen) betreffen, oft
genannt. Insbesondere die Kategorien Angebote & Services und Wegnetz/Infrastruktur unterteilen
sich dartber hinaus in differenzierte Bereiche, welche in dieser Analyse néaher betrachtet werden.
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1. Ausgangslage

Die Reklamationsanalyse wertet Reklamationen aus Destinationen und von Verbé&nden im Kanton
Graubunden zur Thematik Wandern fir den Sommer und Herbst 2017 aus. Die bei den Organisa-
tionen eingegangenen Reklamationen wurden eingesammelt, ausgewertet und systematisch inter-
pretiert. Im Gegensatz zu friiheren Analysen, welche im Rahmen von graubindenBIKE erstellt
wurden, konzentriert sich diese Analyse auf die Thematik Wandern.

2. Vorgehen

Die Reklamationen wurden von Juli bis Oktober 2017 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 tbergeben. 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 nhachdem
konnte das Verfasserteam dadurch einen tieferen Einblick in die genauen Beweggrinde 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 Graubtinden, 3 Tragerschaften von Weitwanderwegen, 3 Dachorganisationen
(Bundner Wanderwege, Graubinden 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 bericksichtigt, welche direkt bei diesen eingingen.

. . . \r
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3. Reklamationen nach Anlaufstellen

Arosa 12
BAW Biindner Wanderwege 23
Davos Klosters 11
Scuol Samnaun Val Mustair / Via Engiadina 54
St. Moritz 11

Flims Laax Falera §1
FLV Fachstelle fur Langsamverkehr | 1
Graublinden Ferien 13 2017

Lenzerheide 13
PostAuto GR 4
Savognin BivioAlbula ' 0

Surselva 9
Via Spluga 18

Walserweg 6
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Anzahl Meldungen

Abb. 1: Reklamationen nach Anlaufstellen (in Orange Wanderer 2017)

Bei der Verteilung der Nennungen féllt auf, dass es in einigen Regionen, bzw. bei einigen Dach-
verbanden deutlich mehr Reklamationen gibt. Es ist wichtig zu berlicksichtigen, dass es sich bei
dieser Analyse nicht um eine Vollerhebung handelt, sondern um eine Sammlung von Reklamatio-
nen bei ausgewahlten Stellen. Betrachtet man die Destinationen ,féllt auf, dass vor allem Engadin
Scuol Samnaun Val Mistair viele Nennungen aufweist. Dies einerseits, da hier gleichzeitig auch
Reklamationen fiir die Via Engiadina eingingen und andererseits, da es im Jahr 2017 dort zu Bau-
arbeiten in einem Wegabschnitt inklusive Wegsperrung kam, zu welchem ebenfalls viele Reklama-
tionen eingingen. Des Weiteren handelt es sich um eine weitlaufige Wanderregion. Zuletzt hangt

. . . \r
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die absolute Anzahl der Nennungen in den verschiedenen Destinationen aber auch sehr stark von
deren eigenen Reklamationssystemen und deren Bereitschaft zur Weitergabe der Daten ab.

4. Reklamationen nach Inhaltstypen

Signalisation 40
Transporteinrichtungen 8
Konflikt mit Bikern & anderen Nutzern 41
Mutterkiihe & Herdenschutz 6 2017
Angebote & Services 14

Wegnetz / Infrastruktur 57

0 10 20 30 40 50 60
Anzahl Meldungen

Abb. 2: Reklamationen nach Hauptkategorien

Da in den beiden Bereichen Angebote & Services und Wegnetz/Infrastruktur viele Unterkategorien
genannt wurden, werden diese gesondert in den Abbildungen 3 und 4 nochmals vertieft betrachtet
und analysiert.

Signalisation

Die Signalisation stellt mit 40 Nennungen einen der drei Hauptgriinde fir Reklamationen dar. Es
fallt auf, dass bezuglich der Signalisation drei Kritikpunkte vergleichbar oft genannt werden:

- Zustand der Wegweiser und die Entfernung zwischen den Wegweiserstandorten.

- Genauigkeit der Angaben auf den Wegweisern. Hier wird oftmals bemangelt, dass die Zeit-
angaben «falsch» sind oder die Schwierigkeit des Weges auf der Angabe nicht mit der
Realitat tbereinstimmt (bspw. wird ein Weg als «rot weiss roter» Bergweg ausgewiesen,
durch den Gast aber schwieriger wahrgenommen).

- Routenoptionen: Hier 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 schdnste Route» gefuhrt.

Transporteinrichtungen

Bezlglich der Transporteinrichtungen erreichten uns 8 Nennungen. Von diesen beziehen sich eine
auf die Bergbahnen und 7 auf den OV. Diese wiederum betreffen 6fters mangelnde Busverbindun-
gen. Da Wanderer oftmals den OV fiir Teilstrecken nutzen, sind sie hier bei nicht ausreichendem
Taktangebot besonders betroffen.

Konflikt mit Bikern & anderen Nutzern

Insgesamt wurden in dieser Kategorie 41 Reklamationen erfasst, womit sie zu den drei Hauptkate-
gorien gehdort. 36 dieser Nennungen betreffen das Verhaltnis Biker und Wanderer. Hier gibt es
auch eine eindeutige Verbindung zu den Nennungen aus friheren Studien, in welchen ebenfalls
der Konflikt zwischen Mountainbikern und Wanderern genannt wurde. Die Themen, welche Wan-
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derer hier nennen, teilen sich dabei auf: Einerseits beklagt sich ein Grossteil der Wanderer in die-
sen Reklamationen tber Biker auf den Wegen, von welchen sie sich gestort fuhlen. Andererseits
bemangeln einige wenige Wanderer nicht direkt das Zusammentreffen mit Bikern, machen diese
aber fur den schlechten Zustand der Wanderwege verantwortlich, da die Wege von den Bikern
teilweise in Mitleidenschaft gezogen werden. Daher fordern einige Wanderer in ihren Reklamatio-
nen getrennte Wegstrecken von Bikern und Wanderern.

Nur 5 der 41 Reklamationen beziehen sich auf Konflikte mit der Landwirtschaft (Mutterkiihe & Her-
denschutz werden gesondert dargestellt). Dies betrifft vor allem Kuhmist auf den Wanderwegen
und die schlechte Wegqualitat aufgrund von Trittspuren.

Mutterkiihe & Herdenschutz

Es trafen 6 Reklamationen zum Thema Mutterkiihe und keine Reklamation zum Thema Herden-
schutzhunde ein. Im Bereich der Mutterkiihe wiinschen sich einige der Wanderer eine bessere
Auszaunung der Wanderwege.

Angebote & Services

Gepéacktransport 2
Restaurant / Hotel 3
geflihrte Touren 2 2017
Wanderkarte 7
0 2 4 6 8

Anzahl Meldungen

Abb. 3: Reklamationen innerhalb Angebote & Services

Insbesondere die Kategorie Wanderkarte stellt mit 7 Nennungen einen etwas wichtigeren Bereich
innerhalb der Angebote & Services dar. Dies betrifft die Genauigkeit von Wanderkarten, die durch
Destinationen herausgegeben werden. Die 2 Nennungen zum Gepacktransport betreffen Weit-
wanderwege; die 3 Nennungen zu Restaurants/Hotels beziehen sich u.a. auf Offnungszeiten. Die
beiden Nennungen zu gefiihrten Touren betreffen den Wunsch nach einem grésseren Angebot an
gefuhrten Touren; die Qualitat der bestehenden Touren ist aber sehr zufriedenstellend.

Wegnetz/Infrastruktur

. . . \r
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Gefahrenstellen 74
Instandhaltung 18

Wegfiihrung 11

Information Uber gesperrte

Wanderwege o 2017

Belag 9

Banke / WC 2

0 5 10 15 20
Anzahl Meldungen

Abb. 4: Reklamationen innerhalb Wegnetz/Infrastruktur

Dieser Bereich stellt mit 57 Reklamationen die wichtigste Kategorie innerhalb der Analyse dar.
Daher wurden fir diesen ebenfalls Unterkategorien ausgewertet, die ein besseres Verstandnis der
Problematik erreichen sollen.

Die Wegfuhrung wird 11 Mal genannt. Dies betrifft im Vergleich zur Signalisation nicht die Angaben
zur Route, sondern den Weg selbst. Die Wanderer weisen innerhalb dieser Kategorie mit ihren
Reklamationen darauf hin, dass es zu diesem Weg keine Alternative gibt und der Weg aus unter-
schiedlichen Griinden unattraktiv ist. Ofters werden dabei zu fest ausgebaute Wege genannt.

Die mangelnde Information tber gesperrte Wanderwege durch Destinationen werden 10 Mal ge-
nannt. Hier wiinscht der Gast eine bessere, aktivere und sichtbarere Kommunikation innerhalb der
Destination.

Der Belag des Weges wird insgesamt 9 Mal genannt. Dabei stdren sich die Wanderer insbesonde-
re an Hartbelag auf Wanderwegen (bspw. Forst- und Meliorationsstrassen).

Dazu konnten noch 2 Reklamationen zu fehlenden Banken und WC entlang von Wanderwegen
eingesammelt werden.

. . . \r
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5. Vergleich Wanderreklamationen und Reklamationen graubindenBike

Beinahe-Kollision

JIC WKWK W N

Mountainbiker abseits der Bikewege % 11
1
- 30
Negative Aussage zu Mountainbikern 1114
4
" Q
Offene Zaune 8
0
76
. 28
Offener Input / Andere / Diverses 1290
3
. 51
Signalisation / Routenflihrung mangelhaft 9
° gmang 3 2017
2014
% 2013
Unangemessene Geschwindigkeit 7
6 2012
3
2011
1
Unfall mit Mountainbikebeteiligung (1)
0
2
Ungenligende Transportkapazitaten 5 1"
30
. 0
Verschmutzung Transportinfrastruktur (1)
1
. _— . 1
Vortritt von Mountainbikern verweigert (1)
1
4
Wegbeschéadigung durch Moutainbiker 3
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Abb. 5: Vergleich Nennungen Wanderreklamationen 2017 und friihere Reklamationen graubiin-
denBike

In dieser Darstellung ist zu erkennen, dass Wanderer im Jahr 2017 &hnlich wie in friiheren Analy-
sen ebenfalls die Thematik Signalisation und Wegfihrung als wichtige Reklamationsgriinde nen-
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nen. Zudem ist auch der Konflikt zwischen Wanderern und Bikern weiter vorhanden. Die Zunahme
der Zahlen, bzw. die nicht vorhandenen Daten in den jeweiligen Kategorien entstehen durch zwei
Griunde: Einerseits wurden in den friheren Analysen im Rahmen von graubiindenBike im Gegen-
satz zur Reklamationsanalyse 2017 vor allem Kategorien bezlglich der Bikethematik dargestellit.
Andererseits sind die Datengrundlagen der Analysen unterschiedlich, da in friheren Analysen vor
allem Reklamationen mit Bezug zum Mountainbiking und 2017 ausschliesslich Wanderreklamatio-
nen herbeigezogen wurden. Zudem ergeben sich weitere Abweichungen, da sich die Anlaufstellen
(bspw. Tragerschaften von Weitwanderwegen bzw. Bikeshops), die fir Reklamationen angefragt
wurden, in den Studien unterscheiden.

6. Fazit

Die eingesammelten Reklamationen verteilen sich Gber den gesamten Kanton, wobei es zu einer
H&aufung in einigen Regionen kommt. Dies ist allerdings nicht besonders «unbefriedigenden» Ver-
haltnissen 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 zusétzlich ein flachendeckendes
Bild zur Thematik.

Die Analyse der 166 Reklamationen zum Wandern im Sommer/Herbst 2017 zeigt inhaltlich, dass
im Gegensatz zu den bikespezifischen Auswertungen friherer Reklamationsanalysen dartber hin-
aus weitere Themenbereiche angesprochen werden.

- Wie schon in den friheren Auswertungen mit Fokus aufs Biken stellt der Konflikt zwischen
Wanderern und Bikern eine von drei wichtigen Quellen fir Reklamationen durch Wanderer
dar. Dabei flihlen sich Wanderer insbesondere auf den Wegen von den Bikern gestort. An-
dererseits beméangeln sie den Zustand der Wege aufgrund der Bikenutzung.

- Das Wegnetz selbst ist die wichtigste Kategorie. Dies betrifft insbesondere den Zustand der
Wege (Instandhaltung), die Qualitat der Wegfiihrung, Hinweise zu Sperrungen, den Hartbe-
lag auf den Wegen und ungesicherte Gefahrenstellen.

- Die Signalisation ist die dritte grosse Reklamationsquelle, wobei sich die Reklamationen
auf den Zustand und die Lage der Wegweiser, auf die Genauigkeit der Angaben und auf
die Routenoptionen beziehen.

- Zwischen den Themenbereichen der Signalisation und der Wegfuhrung/Belag gibt es ge-
wisse Zusammenhange. Dabei betreffen die Reklamationen einerseits den Umstand, dass
nicht immer auf den schénsten und besten Weg verwiesen wird (Signalisation). Anderer-
seits gibt es Beschwerden uber die Wegfiihrung und den Belag selbst. Hier kénnten im
Rahmen einer Wegnetzoptimierung in den Destinationen beide Anliegen bericksichtigt
werden.
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Partner der Reklamationsanalyse 2017

Destinationen und Tragerschaften von Weitwanderwegen
Arosa

Davos Klosters

Scuol Samnaun Val Miistair, inklusive: Via Engiadina
St. Moritz

Flims Laax Falera

Lenzerheide

Savognin Bivio Albula

Surselva

Via Spluga

Walserweg

Dachorganisationen und Leistungstréager Mobilitat

Bindner Wanderwege (BAW)

Fachstelle fur Langsamverkehr (FLV), Tiefbauamt Graubiinden
Graubtinden Ferien

PostAuto Graubiinden
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Analyseraster fur Anlaufstellen:

3 |Anlaufstelle (wo ist die Beschwerde eingegangen)

4 |Datum der Beschwerde

5

B |Fragen zur Person und Aktivitat

7 |Destination

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

genauer Ort auf den sich die Beschwerde bezieht

10 |ausgelbte Aktivitdt (Wander, Mountainbike, Radfahren etc.)

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

12
13 | Themenfelder auf die sich die Beschwerde bezieht

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

Infrastrukturen (bspw. Banke, WCs etc.)

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

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

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

sonstige Rickmeldungen

19
20

Email falls vorhanden: Bitte hier einkopieren
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