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VORWORT

VCD - Anwalt der Bahnkunden

KUNDENFREUNDLICHKEIT ist das A und
0 auf der Schiene. Nur wenn der Kunde Konig
ist, steigen wieder mehr Menschen in die
Ziige. Und das ist das erkldrte Ziel des VCD.
Wir mdchten eine moglichst attraktive Bahn,
denn sie ist im Vergleich zu Auto und Flug-
zeug das umweltfreundlichere Verkehrsmit-
tel - so lange viele Menschen mit ihr fahren.
Doch das Image der Bahn bei den Kunden ist
schlecht, und auch die Politik ist oft ratlos:
Wie soll sie die Bahn wieder in Schwung brin-
gen?

Eigentlich ist Bahnfahren clever. Man trifft
nette Leute im Zug, wer will, kann wahrend
der Fahrt arbeiten, lesen oder entspannen.
Genug gute Griinde also, die Bahn dem Auto
vorzuziehen. Dennoch klagt die Bahn iiber
leere Ziige. Und die Kunden klagen iiber die
Bahn. Was ist los?

Der VCD wollte es genau wissen. Wir haben
Experten beauftragt, die Bahn auf Herz und
Nieren zu testen. Entstanden ist das 1. VCD-
Bahnkunden-Barometer, die umfangreichste
Offentliche Untersuchung, bei der die Bahn
aus Kundensicht getestet wird. Das VCD-
Bahnkunden-Barometer gibt Antwort auf
viele Fragen: Wie beurteilen die Kunden die
Bahn? Wie sieht die Realitdt auf deutschen
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Petra Nif$

Gleisen aus? Der VCD bewertet die Bahn aus
Sicht ihrer Millionen Kunden. Und aus dem
Blickwinkel derer, die nicht mehr oder noch
nicht Bahn fahren, der so genannten Nicht-
Nutzer.

Fiir den VCD ist die Schiene Dauerthema:
Wir beziehen Stellung, wir mischen uns ein
- in politischen Diskussionen, in Experten-
runden oder auf Anrequng verdrgerter Bahn-
kunden, die um Unterstiitzung ihrer Anlie-
gen bitten. Dabei verstehen wir uns in erster
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KOOPERATIONSPARTNER
Das 1. VCD-Bahnkunden-
Barometer prasentieren wir
in Zusammenarbeit mit dem
Magazin stern. Der stern ist
mit {iber sieben Millionen
Lesern das groRte mei-
nungsbildende Wochen-
magazin in Deutschland.

stern

Linie als Anwalt der Kunden. Weil wir diese
Rolle noch besser wahrnehmen wollen,
haben wir diese Bestandsaufnahme in Auf-
trag gegeben. Wir wollen wissen: Wo sind die
Néte der Kunden am grofSten? Womit sind sie
(un-)zufrieden? Welche Verbesserungen brin-
gen den Kunden am meisten?

Mit dem VCD-Bahnkunden-Barometer
geben wir Thnen als Kunde eine Stimme, wir
biindeln Thre Kritik und Anregungen. Wir
wollen der DB AG als groRtem Bahnunter-
nehmen in Deutschland von nun an jedes
Jahr den Spiegel vorhalten — aus Sicht der
Kunden. Auf Grundlage des VCD-Bahnkun-
den-Barometers konnen wir auch den Politi-
kern sagen, wo's lang gehen muss, wie der
Kunde wieder in den Mittelpunkt der Bahn-
politik riickt. Die Schiene hat gegen Auto und
Flugzeug nur dann eine Chance, wenn der
Kunde zufrieden ist. Denn: Was Qualitét ist,
bestimmt letztlich immer K6nig Kunde.

FAKT IST: Die Bahn ist besser als ihr Ruf.
Dennoch hat sie noch viele Schwéchen. Die
gilt es moglichst schnell zu beheben. Ob und,
wenn ja, wie schnell dies der Bahn gelingt,
werden wir im ndchsten VCD-Bahnkunden-
Barometer 2002 feststellen.

Petra Nif3, VCD-Projektleiterin

Kundenzufriedenheit und
Image der Bahn

Im Kundenmonitor Deutschland der Ser-
viceBarometer AG wird jahrlich bran-
cheniibergreifend die Kundenorientie-
rung im deutschen Dienstleistungssektor
gemessen.* Im Jahr 2000 wurden 51
Branchen untersucht und iiber 43.000
Kunden reprasentativ telefonisch be-
fragt, wie sie Qualitdt und Kundenorien-
tierung in verschiedenen Branchen beur-
teilen. Die Bahn schneidet beim Kun-
denmonitor 2000 schlecht ab: Sie liegt
im Fern- und Nahverkehr mit der Durch-
schnittsnote 3,11 bzw. 3,16 auf den letz-
ten beiden Pldtzen. Zu diesem Ergebnis
trdgt auch das negative Image der Bahn
wesentlich bei.

*Unterschied zum VCD-Bahnkunden-Barometer
s. auch Methodik
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DIE GELBEN LETTERN - sie fehlen. Wann
geschah das zuletzt? Wie oft habe ich hin-
aufgeschaut zur groRen Anzeigetafel am
Miinchner Hauptbahnhof, und alles war voll
von gelber Schrift in der Spalte »Hinweis«.
Die Botschaften der gelben Lettern variier-
ten durchaus: »Mehr als 1 Stunde spater«,
»etwa 60 Minuten spdter«. Die Nachricht »5
Minuten spdter« hat mich manchmal sogar
gefreut. 5 sind besser als 10. Und besser als
»fallt aus«.

Heute also nichts. Heute, da ich VCD-
Bahnwatcher bin. Ich laufe wie immer in den
Bahnhof, durch die grof3e Halle zum Schal-
ter. Aber irgendwie fiihle ich mich anders.
Mdchtiger, ja, irgendwie einflussreicher. Es
ist keine Fahrt wie jede andere, jetzt gleich,
nach Augsburg-Oberhausen. Wann habe ich
schon mal die Gelegenheit, die Bahn zu
bewerten. Und zu wissen, dass meine Mei-
nung, zusammen mit vielen anderen, nach
ganz oben zu Mehdorn und Co. durchdrin-
gen wird. Es ist eine besondere Fahrt.

Am Schalter bekomme ich das Ticket fiir
mich und mein Fahrrad, zahle 29 Mark. Die
Verkduferin hinter der dicken Scheibe lachelt
nett, ich ldchle zuriick. Dass Bahnfahren so
teuer ist — sie kann ja nichts dafiir. Ich schie-
be mein Rad durch die grof3e Halle in Rich-
tung Gleis 16. Mein Zug, SE 21134, Abfahrt
11.07 Uhr, steht schon da. Es ist zwei Minu-
ten vor elf, noch immer kein Verspatungs-
hinweis oben auf der Tafel. Ich denke an die
Radiomeldungen in den vergangenen Stun-
den: Stau, Stau, Stau. Es hat geschneit.

Es gilt genau und kritisch, aber nicht iiber-
kritisch die Fahrt nach Oberhausen zu testen.
Die Doppelstockwagen meines Zuges sagen
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UNTERWEGS ALS VCD-BAHNWATCHER

Die Zeit steht nie

schon von weitem: bequemer Einstieg, aus-
reichend Platz fiir mein Rad. Das gibt Plus-
punkte. Der Bahnsteig hier hat alles, was
man braucht, ist ja auch einer der groRten
im Land. Der Zug ist fast leer, ein seltener
Anblick auf dieser Strecke, pendeln doch tadg-
lich Zehntausende zwischen Miinchen und
Augsburg. Ich nehme Platz in der oberen
Etage, hole Beobachtungsbogen und Stift
aus der Tasche. Noch zwei Minuten bis zur
Abfahrt. Noch eine. 11.07 Uhr. 11.08 Uhr. Wir
stehen noch immer. 11.09 Uhr. Der wird doch
nicht ...?

Nein, jetzt ruckelt es. Zwei Minuten Ver-
spatung vom Start weg. Fiir die Bahn ist das
noch piinktlich, denn fiir sie ist nicht jeder
verspdtete Zug verspdtet. Erst ab 5 Minuten
steht er in ihrer Statistik. Mich machen
manchmal schon zwei oder drei nervds, wenn
ich einen Anschlusszug kriegen muss. Heute
aber nicht, ich bleibe ruhig. Erster Halt: Miin-
chen-Pasing. 4 Minuten zu spét, notiereich.
Und dass es keine Durchsage gab.

Die Schaffnerin kommt, lachelt, kontrol-
liert, lichelt. AuRerer Eindruck? fragt mich
mein Beobachtungsbogen. Ich gebe ihr Note
1. Ohne meine Watcher-Mission zu verges-
sen, lehne ich mich kurz zuriick, genieRe den
Blick {iber die verschneite Landschaft auf die
Alpen. Die auf der Autobahn tun das jetzt
bestimmt auch. Im Stau hat man ja auch Zeit
und MuRe, denke ich, und freue mich.

ES KLINGELT. Das Handy meiner Nach-
barin drei Reihen weiter. »Hallo. Ja. Nee. Gut,
und Dir?«. Ich bemiihe mich wegzuhoren ...
»und, tut’'s weh?« — doch es gelingt nicht.
Beim Stichwort »Therapie« stehe ich auf, die
Zugbegehung ist ohnehin meine Pflicht als

VCD-Bahnwatcher. Ich achte auf Sauberkeit
(okay), registriere jede Zigarettenkippe auf
dem Boden (ein paar), priife die Miilleimer
(gerade geleert) und die Durchsichtigkeit der
Fenster (nicht streifenfrei, aber immerhin).
Kurzum: in Ordnung.

Der Zug wird langsamer, hdlt. Wir sind
schon in Mering. Durchsage — wieder Fehl-
anzeige. Warum nur kiindigt meine Schaff-
nerin, der ich vorhin noch eine 1 gegeben
habe, keinen Bahnhof an? Sind die Laut-
sprecher kaputt?

Als wir wenig spater darauf den Augsbur-
ger Hauptbahnhof verlassen, tont plétzlich
eine kriftige Mannerstimme durch den Zug.
Der neue Schaffner entschuldigt sich fiir die
Verspdtung (8 Minuten), wiinscht gute Reise
und einen ebensolchen Tag. Die Lautsprecher
sind also intakt. Jetzt fordert mein Bogen
von mir eine Gesamtnote fiir die Zugfahrt.
Nicht einfach. Befriedigend? Ja, eine gute 3.

ICH SCHIEBE mein Fahrrad zur Tiir:
Augsburg-Oberhausen. Gabe es eine Anzei-
getafel {iber dem Bahnsteig, sie miisste ver-
kiinden: etwa 10 Minuten spdter. Der kleine
Stadtteil-Bahnhof war einmal recht groR.
Jetzt wirkt er nur noch klein und verlassen.
Ich steige aus — und stehe auf einer Wiese.
Wire es nicht Winter, es wiirde blithen vor
mir auf dem Bahnsteig. Ich mache mich vom
Acker, trage mein Rad die Treppen hinunter.
Dass es keine Rampe fiir Fahrrader gibt, iiber-
rascht mich nicht. An Aufzug oder dhnliche
neue Erfindungen denke ich erst gar nicht.
An manchen Orten bleibt die Zeit nie stehen.
An manchen lduft sie riickwdérts. Kleine
Bahnhofe sind solche Orte.

Victor C. Denk

FOTO: MARCUS GLOGER

VCD-Bahn-
watcher:

Ihre Meinung
zdhlt
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DAS ERGEBNIS

Die Bahn: Nicht so schlecht wie ihrx

DIE BAHN IST BESSER als ihr Image — aber
noch lange nicht gut genug. Es ist noch viel
zu tun, um alle Kunden zufrieden zu stellen:
Noch gibt es zu viele Pannen in
den Ziigen und auf den
Bahnhofen. So ldsst
sich das Exgebnis des

ersten VCD-Bahn-

kunden-Barometers

zusammenfassen.
ebivisse des Der Fernverkehr
lﬁr;.m:r:d:??:f;:“? schneidet bei fast
allen bewerteten Kri-

Y terien besser ab als der

Nahverkehr. Im Durch-
schnitt erhielt der Fernver-

kehr die Note 2,15, der Nahverkehr
nur 2,46. Auf den Regionalstrecken wurden
in jedem zehnten Test (10%) sogar Mangel
festgestellt, also Noten von 4 bis 6 fiir die
gesamte Zugfahrt vergeben. Dabei hat die DB
gerade im Nahverkehr die meisten Fahrgdste.
Die sollte sie nicht vergraulen.

Enelhs: WD

Die Piinktlichkeit

Piinktlichkeit ist das A und O fiir die Bahn.
Sie steht ganz oben in der Hierarchie der

Kundenbediirfnisse, wie viele Untersuchun-
gen zeigen, mit ihr steht und fallt die Zufrie-
denheit. Die Definition der Piinktlichkeit im
VCD-Bahnkunden-Barometer ist an den MaRR-
stdben der Bahn orientiert: Bei bis zu fiinf
Minuten Verspdtung gilt der Zug noch als
plinktlich.

QUOTEN Die Auswertung ergab eine Piinkt-
lichkeitsquote (Abfahrt) im Fernverkehr von
87 % und im Nahverkehr von 92 % aller Ziige.
Besonders auffdllig: Im Nahverkehr fahren
bereits 15 % der neu eingesetzten Ziige mehr
als zwei Minuten verspdtet ab, 7% sogar

mehr als fiinf Minuten. Und {iber ein Viertel
(28%) aller Fernverkehrsziige ist in der
Hauptverkehrszeit bei der Ankunft mehr als
fiinf Minuten verspdtet. Grundsatzlich ver-
schlechtert sich die Piinktlichkeitsbilanz
wahrend der Fahrt des Zuges, so dass 17 %
(Fernverkehr) bzw. 11 % (Nahverkehr) aller
Ziige zu spdt ankamen.

INFORMATION Es sind nicht nur zu viele
Ziige zu spat — die Fahrgéste werden auch zu
schlecht {iber die Verspdtung und ihre Ursa-
che informiert. Auf Information legen die
wartenden Bahnkunden fast genauso viel

Zikge systematisch verspdtet

Warsgpeitungan (Angak=n In Progent)
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Verspdtungen: Auch der
modernste Zug trostet
dann den Kunden nicht

Hinweise auf Verspdtungen

Fernverkehr

37 %

Quelle: VCD

63%

Ruf

Wert wie auf die Piinktlichkeit selbst. Im
Fernverkehr gab es in 37 % der Fille keine
Hinweise, im Nahverkehr gar in 59 %. Grund-
lage sind 41 bzw. 34 Ziige (Emnid-Tester). Die
Ergebnisse der VCD-Bahnwatcher, die auf
einer wesentlich grofReren Fallzahl beruhen,
sind etwas positiver, dennoch besteht hier
grofRer Handlungsbedarf.

Der Bahnsteig

MaRgebliche Untersuchungskriterien an den
Einstiegsbahnsteigen waren Sauberkeit, Ser-
vice und Information. Dem Bahnsteig als
Schnittstelle zwischen Bahnhof und Zug
kommt in Sachen Kundeninformation beson-
dere Bedeutung zu: Hier wollen die Reisen-
den die Zeit bis zur Zugankunft nutzen, um
sich zu informieren. Besonders wichtig sind
fiir die Kunden Abfahrts- und Ankunftsta-
feln, Zugzielanzeiger und Durchsagen.

INFORMATION Generell gilt: je kleiner der
Ort, desto schlechter ausgestattet sind Bahn-
hof und Bahnsteige. An Bahnsteigen des
Fernverkehrs sind die Fahrplidne - gelb fiir
die Abfahrts-, weil? fiir die Ankunftszeiten -
nahezu flichendeckend vorhanden. Bei den
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visuell und/oder
akustisch
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Vorhandener S3erdice am Bahnstrig
{Angahen in Prozent)

g .

Wethiss chiuke Getririke- S ck-
Aubaial

Zugzielanzeigern, also der wechselnden
Anzeige {iber dem Bahnsteig, an der
man Abfahrtszeit und Fahrtziel able-
sen kann, betrdgt diese Quote nur
noch 90 %. Umgebungspldne gibt
es nur auf 44 % der Fernbahnstei-
ge. In 93 % werden die Kunden auf
diesen Bahnsteigen iiber Lautspre-
cherdurchsagen informiert.
Fahrgaste auf Nahverkehrsbahnstei-
gen werden schlechter informiert -
eine Tendenz, die auch die VCD-Bahn-
watcher feststellten. Lesbare Abfahrts- und
Ankunftstafeln gibt es auf 90 % aller Nah-
verkehrsbahnsteige. An kleinen Bahnhdfen
liegt diese Quote bei nur 78 %. Zugzielan-
zeiger wurden nur bei 66 % der Tests gefun-
den. Lautsprecherdurchsagen gibt es nur auf
drei von vier Bahnsteigen (75 %), in Orten
unter 20.000 Einwohnern sogar nur in gut
der Hilfte der Félle (56 %). Zwar sind die
Durchsagen recht gut verstdndlich (Note:
2,19), doch auch hier gilt: je kleiner der Ort,
desto schlechter ist die Information via Laut-
sprecher zu verstehen.

Die Ausnahme der tristen
Regel: Kleine Bahnhdfe
miissen nicht verkommen —
Beispiel Maischof3

@ femverkahr () Matrerkehr

Ausreichenide
SRegelagenheiban

Bahnpersonal — Tedehea, Hotnf

ROLF CHORS, 52, Hamburg:

»Ein groRes Argernis sind
die alten ‘Silberlinge’ mit
ihrem engen, hohen Ein-
stieg. Mit dem Fahrrad
kommt man nur ganz
schlecht rein. Da fiihle ich
mich als der oft zitierte
‘Beforderungsfall’.«

SERVICE Der Service zeigt grofRe Unter-
schiede zwischen den Bahnsteigen des Nah-
und Fernverkehrs. Beispielsweise existiert
ein Wetterschutz an fast allen Fernbahn-
hofen, im Nahverkehr steht man hingegen
bei schlechtem Wetter oft buchstéblich im
Regen (8 % ohne Wetterschutz).
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SAUBERKEIT Sowohl die Gleisanlage als
auch die Bahnsteige selbst sind zu hdufig
verschmutzt. Weder im Fern- noch im Nah-
verkehr wurde werktags oder am Wochenen-
de der Zielwert von »gut« (Note 2,0) erreicht.
Die Defizite sind aber nicht auf das Fehlen
von Miilleimern zuriickzufiihren, denn die
waren meist vorhanden (97 %). Allerdings
werden sie zu selten geleert.

SICHERHEIT Erfasst wurde auch das Sicher-
heitsempfinden auf den Bahnsteigen. Abwei-
chend von der objektiven Beurteilung der
Servicekriterien ist dieses Merkmal nur sub-
jektiv zu erfassen. Die Ergebnisse geben
daher nur eine Tendenz wieder und sind
nicht zu verallgemeinern. Die Testkunden
fiihlten sich auf den Fernbahnsteigen deut-
lich sicherer (Durchschnittsnote 1,99) als auf
Bahnsteigen des Nahverkehrs (Durch-
schnittsnote 2,39). Am schlechtesten schnei-
den wieder einmal die Bahnsteige an kleinen
Bahnhofen ab: nur Note 2,85.

Der Zug

EINSTIEG UND GANGE Steige ich in den
richtigen Zug ein? Auf diese entscheidende
Frage will jeder Kunde Antwort — und zwar
vor dem Einsteigen. Deshalb sollten die
Tafeln mit dem Ziel und ggf. den Haltebahn-
hofen, die sog. Zugzielhinweise, an jedem
Waggon von auBen zu lesen sein. Vergeblich
suchten die Tester danach im Fernverkehr in
13 %, im Nahverkehr sogar in 28 % der Félle.

Die Bequemlichkeit beim Einstieq ist fiir
alle Kunden wichtig, nicht nur fiir dltere oder

Automat
ist voriibergehend
auRer Betrieb!

KURT SCHNEIDER, 64, Worms:

»Die groRen Bahnhoéfe
machen einen gepflegten
Eindruck, wihrend
mittlere und kleinere
Bahnhofe kein ange-
nehmes Bild abgeben.«

gehbehinderte, sondern auch fiir Personen
mit Gepdck, Kinderwagen oder Fahrrad. Die
durchschnittliche Bewertung liegt hier - im
Nah- und Fernverkehr weitgehend identisch
- unterhalb der Zielvorgabe: Nur 2,36 und
2,34. Wiederum stellten Emnid-Tester und
VCD-Bahnwatcher iibereinstimmend fest: Auf
kleineren Bahnhdfen ist es wegen des
Hohenunterschiedes mitunter sehr unbe-
quem, in den Zug zu »klettern«. Die Durch-
schnittsnote: 2,62 — und fast 11 % Méngel.

PLATZANGEBOT Zu wenig Sitzplétze gab es
im Fernverkehr in 12 % der Tests, im Nah-
verkehr in 6%. In der Hauptverkehrszeit
mussten in Fernverkehrsziigen sogar in fast
jedem vierten Zug (22 %) Reisende in den
Gdngen stehen - vielleicht manchmal auch
aufgrund des fehlenden Hinweises, dass in
anderen Waggons noch Plitze frei sind.

ABTEILE Die Moglichkeit zur Gepackaufbe-
wahrung ist im Fernverkehr recht gut (2,07),
doch gerade am Wochenende sind Koffer

Willkommen? Manche Zugtiir lddt nicht zum
Einsteigen ein

oder Reisetasche schwerer zu verstauen
(Note 2,24). In den Nahverkehrsziigen ist die
Gepdckmitnahme deutlich problematischer
als im Fernverkehr (2,38). In den Fernziigen
sitzt man bequem - Note 1,91. Im Nahver-
kehr dagegen wird's mitunter unbequem: Nur
Note 2,38 erhalten »Doppelstock«, »Silber-
linge« und Co.

Ein weiteres Problem ist im Nahverkehr der
Gerduschpegel im Zug durch die Fahrgerdu-
sche: 2,85 als Durchschnittshewertung. Nur
bei rund jeder vierten Fahrt (27 %) wurden
die Noten 1 und 2 vergeben. Weniger stérend
ist der Gerduschpegel im Fernverkehr, aller-
dings gibt es auch hier nur Note 2,38. Eine
storende Gerduschkulisse wurde auch in den
Kleinabteilen festgestellt: Note 2,63.

Vandalismusschadden spielen so gut wie
keine Rolle, das gilt fiir alle Ziige (Fernver-
kehr: 1,50; Nahverkehr: 1,83). Im Nahverkehr
sind vor allem die Raucherabteile weniger
ansehnlich: der Notendurchschnitt liegt hier
bei 2,40, in nur rund jedem zweiten Fall
(55 %) wurden positive Noten (1 und 2) ver-
geben. Als »mangelhaft« wurden immerhin
16 % der Raucherabteile bewertet.

SAUBERKEIT Die Sauberkeit lasst im Nah-
und Fernverkehr zu wiinschen {ibrig. Auffdl-
lig sind die wesentlich schlechteren Ergeb-

Geduldsprobe: Warten, um
bezahlen zu diirfen — Alltag
bei der Bahn
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Vorhandenes Senvdceangebaot im Zug

Angaben in Prozent
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nisse fiir Raucherabteile verglichen mit
Nichtraucherabteilen. Im Fernverkehr stell-
ten Emnid-Tester und VCD-Bahnwatcher
auBerdem Unterschiede zwischen GrofRraum-
wagen und Kleinabteilen fest - letztere
schnitten deutlich schlechter ab.

Die duRere Sauberkeit der Fernverkehrs-
ziige wurde mit 2,33 benotet, der Nahverkehr
schneidet mit 2,52 noch schlechter ab, in
13,5% wurden die Noten 4 bis 6 vergeben.

TOILETTEN Bei den Toiletten handelt es sich
um einen besonders sensiblen Bereich — der
leider schlecht abschneidet. Oft ldsst sich der
Gang zur Toilette nicht vermeiden. Daher
legen wir bei der Ausstattung der Toiletten
auch besonders hohe Zielwerte an — Toilet-
tenpapier, Wasser oder Seife sollten zu
anndhernd 100 % vorhanden sein.

Im Fernverkehr wird diese Vorgabe fiir Toi-
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Gesellige Bier-
runde im Bistro
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Camle- 61

Getrdnkeverkauf Ieitungwser ket

lettenpapier (100 %) und Wasser im Hand-
waschbecken (99 %) erreicht. Bei Seife
(97 %) und Wasser fiir die Klospiilung (96 %)
liegen sie zwar nahe an dem vorgegeben
Wert. Papierhandtiicher zum Abtrocknen der
Hénde wurde nur in 87 % der Toiletten vor-
gefunden.

Im Nahverkehr wird das recht gute Exgeb-
nis des Fernverkehrs nicht erreicht. Wasser
fiir das Handwaschbecken (98 %), Spiilung
(95 %) sowie Toilettenpapier (96 %) sind zwar
- mit einigen Abstrichen — flichendeckend
vorhanden. Doch Seife (88 %) und Papier-
tiicher (85 %) fehlen wesentlich haufiger -
dies bedeutet, das jeder 7. Kunde die Zug-
toilette verlassen muss, ohne sich die Hande
waschen und abtrocknen zu konnen. Die
Bewegungsfreiheit in den Toiletten des Nah-
verkehrs ldsst sehr zu wiinschen {ibrig: Note
AT

Die Sauberkeit der Zugtoiletten gehort zu
den schlechtesten Werten des VCD-Bahn-
kunden-Barometers, bei den Emnid-Tests wie
auch bei den VCD-Bahnwatchern. Im Nah-
verkehr wurde die Sauberkeit mit 2,93 bewer-
tet (Mangel in 27 %). Im Fernverkehr liegt
der Durchschnitt bei 2,44 (Mangel in 8 %).
Einher mit Schmutz und Dreck in den Toilet-
ten geht der Geruch: Vielen stinkt das Zug-
klo. (Nahverkehr: Note 2,83; Fernverkehr:
2,54).

In der Gesamtnote fiir die Toiletten spie-
gelt sich die schlechte Bewertung fiir die
Sauberkeit wider. Im Fernverkehr liegt der
Durchschnittswert bei 2,47, im Nahverkehr
bei 2,88. Je langer die Ziige unterwegs sind,
desto dreckiger sind sie. Nahverkehrsziige,
die langer als eine Stunde unterwegs sind,
erhalten die inakzeptable Note 3,22.

SERVICE Das Serviceangebot klafft zwischen
Fern- und Nahverkehr weit auseinander. In
den meisten Fernverkehrsziigen kann man in
einem Bistro und/oder Speisewagen etwas
essen (85 %). Zweithdufigster Service in den
Fernverkehrsziigen ist der separate Getrdn-
keverkauf (73 %). In jedem dritten Fernver-
kehrszug kann man Zeitungen oder Zeit-
schriften kaufen. Ein separates Fahrradab-
teil gibt es im Fernverkehr wahrend der
Hauptverkehrszeit in 70 %, in der Nebenver-
kehrszeit aber nur in 61 % der Ziige

Das Fahrradabteil ist in den Nahverkehrs-
ziigen das einzige fast flichendeckende Ser-
viceangebot: In 87 % aller untersuchten Ziige
des Nahverkehrs ist »Bahn & Bike« bequem
moglich. Auler dem Getrankeverkauf im Zug
(in der Hauptverkehrszeit in 12 % der Ziige,
in der Nebenverkehrszeit nur in 5 %) sind alle
iibrigen moglichen Serviceangebote im Nah-
verkehr nicht erwdhnenswert — oder schlicht-
weg nicht vorhanden.

INFORMATION Wahrend der Zugfahrt sind
fiir den Fahrgast Informationen zur Fahrt,
z. B. iiber die ndchste Station, Verspatungen
und Anschliisse besonders wichtig. Durch-
sagen allein geniigen aber nicht: IThre akus-
tische Verstandlichkeit ist leider nicht selbst-
verstdndlich, insbesondere im Nahverkehr.
In Fernziigen gab es bei 91 % der geteste-
ten Fahrten Durchsagen, mit erheblichen
Schwankungen zwischen Haupt- (84 %) und
Nebenverkehrszeit (94 %). Die Durchsagen
waren meist verstandlich (1,86), allerdings
mit Mangeln in 7 % der Falle. Auffdllig ist,
dass die Durchsagen in GroRraumwagen
wesentlich besser zu verstehen sind (1,77)
als in Kleinabteilen (2,06). Auf den ndchsten
Haltebahnhof hat das Zugpersonal iiber Laut-
sprecher fast immer hingewiesen (97 %), auf



Anschlussverbindungen am ndchsten Bahn-
hof schon wesentlich seltener (80 %).

Im Nahverkehr gab es nur bei 71% der
Fahrten Durchsagen — deutlich weniger als
im Fernverkehr. Und: Sie sind auch nur
maRig gut zu verstehen (2,19). 13 % der
Durchsagen wurden sogar bemdngelt (Note 4
bis 6). Auch im Nahverkehr gehorte die nidch-
ste Station zu den hdufig gegebenen Infor-
mationen (87 %), auf Anschlussverbindun-
gen wurde selten hingewiesen (23 %), die
Ausstiegsseite wird so gut wie nie genannt
(1%).

PERSONAL Auf Ihrer Zugfahrt haben sich
die Emnid-Tester und VCD-Bahnwatcher nicht
zu erkennen gegeben, um das Zugpersonal
in ihrem Auftreten nicht zu beeinflussen.
Nicht selten warteten Emnid-Tester und
VCD-Bahnwatcher vergeblich auf Zugbeglei-
ter. Im Fernverkehr trafen sie bei 79 % der
Fahrten auf Personal. Wenn ein Zugbegleiter
kam, hat er meist (87 %) die Fahrkarte kon-
trolliert. Das Personal wird mit 2,15 als recht
freundlich bewertet, die Noten 4 und 5 wur-
den in nur 5% der Fille vergeben. Auch der
dulere Eindruck des Personals ist mit 1,98
gut. Im Nahverkehr wurde nur in 62 % der

Merkmal

Kontrolle der Fahrkarten

Fachkompetenz des Personals*

Personal bittet um Fahrkarten

Personal zeigt Eigeninitiative/Hilfsbereitschaft*
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Kontraste: Fernverkehr hui, Nahverkehr pfui

Fahrten Personal angetroffen, dasin 93% der
Falle dann auch die Fahrkarten kontrolliert
hat. Die Bewertung der Freundlichkeit liegt

Fernverkehr Nahverkehr
87% 93%
85% 69%
82% 70%

74 % 66 %

* wurde nur bewertet, wenn diese auf Nachfrage durch andere Géste erforderlich war

Mutter und Kind: Der VCD will eine familienfreundliche Bahn

im Durchschnitt bei 2,28 und damit etwas
schlechter als im Fernverkehr.

Gesamteindruck

Am Ende ihrer Zugfahrt beurteilten die Test-
kunden drei Faktoren, die sich auf die gesam-
te Fahrt beziehen.

SICHERHEITSGEFUHL Das Sicherheits-
gefiihl wahrend der Fahrt bezieht sich nicht
nur auf die technische Seite, sondern auch
auf die soziale Sicherheit, das Umfeld oder
unangenehme Situationen. Die durch-
schnittliche Bewertung fallt mit 2,01 im Nah-
verkehr und 1,80 im Fernverkehr durchaus
positiv aus.

ERSCHEINUNGSBILD UND INNENAUS-
STATTUNG Das allgemeine Erscheinungsbild
und die Innenausstattung wurde auf einer
Skala von 1 »sehr modern« bis 6 »sehr unmo-
dern/altmodisch« bewertet. Der Nahverkehr
kam mit durchschnittlich 2,41 wesentlich
schlechter weg als der Fernverkehr mit 2,10,
wobei im Fernverkehr die Kleinabteile, ins-
besondere die Raucherabteile, deutlich
unterdurchschnittlich abschnitten (2,53 bzw.
2,59).

GESAMTE ZUGFAHRT SchlieRlich wurde
eine Note fiir die gesamte Zugfahrt unter
Beriicksichtigung aller wahrgenommenen
Eindriicke und Ergebnisse erteilt. Hier liegt
der Fernverkehr mit 2,15 im Ubergangsbe-

Das 1.VCD-Bahnkunden-Barometer - V€D Thema
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Ergebrivse der YCD-Bahmwatcher

reich von gutem und mdRigem Ergebnis. Die
Durchschnittshewertung fallt im Nahverkehr
mit 2,46 deutlich schlechter aus, und in 10 %
aller Messungen wurde die Gesamtnote vier,
fiinf oder sechs erteilt.

VCD-BAHNWATCHER Die VCD-Bahnwat-
cher haben die Fragebdgen auf ihren priva-
ten oder geschéftlichen Bahnreisen ausge-
fiillt und salRen somit linger in den Ziigen als
die Emnid-Tester, die meist etwa 30 Minuten
unterwegs waren. Aus diesem Grund haben
die VCD-Bahnwatcher noch einige weitere
Merkmale bewertet. Die wichtigsten Ergeb-
nisse werden im folgenden kurz zusammen
gefasst.

VCD Thema - Das 1. VCD-Bahnkunden-Barometer

Auf {iber der Hilfte der Bahnreisen muss-
ten die VCD-Bahnwatcher in einen An-
schlusszug umsteigen — den sie in Nah- und
Fernverkehr in 9 % der Fille nicht erreich-
ten.

Sowohl bei Fahrten im Fern- als auch im
Nahverkehr kauften die Bahnwatcher ihre
Fahrkarten hdufig am Schalter (51 % bzw.
33%). Der Automatenkauf wurde im Nahver-
kehr hdufiger genutzt (25 %) als im Fernver-
kehr (13 %). Die VCD-Bahnwatcher, die ihre
Karten am Schalter kauften, mussten in etwa
einem Drittel der Fille ldnger als 5 Minuten
warten, ehe sie bedient wurden (Nahverkehr
28 %, Fernverkehr 34 %). Die Dauer der Bera-
tung wird insgesamt positiv beurteilt und
liegt im Durchschnitt bei Note 1,96 (Fern-
verkehr) bzw. 1,84 (Nahverkehr). Die Freund-
lichkeit des Verkaufspersonals wurde dabei
im Fernverkehr im Schnitt mit 2,19 bewertet,
die Kompetenz etwas schlechter mit durch-
schnittlich 2,29. Die Ergebnisse sind im Nah-
verkehr dhnlich.

Bahnwatcher, die Reisegepdck dabei hat-
ten, stellten beim Transport ihres Gepacks
zum Zug in sehr grofem MaR Mingel fest.
Im Fernverkehr lag die Mangelquote bei
28%, im Nahverkehr gar bei 35 %. Ahnlich
féllt die Bewertung der Zugdnglichkeit des
Bahnsteigs aus.

Wann kommt der Zug?
30 Minuten Verspdtung
- aber keine Anzeige

Gl : W00

IRMTRAUD KAUFMANN, 40, Freiburg:

»Ich personlich finde ein
gutes Angebot und
erschwingliche Preise,
auch fiir schmalere Geld-
beutel, wichtiger als Top-
Design in jedem Wagen.«

Wartezeit am Schalter
Anschliisse Mak- und Fereverkzhr
Hah- und Fermeerketn LTS
9%

warpasst

GE %

Ergebnisse der WI-Eahnmatcher
21 % {Basis: &13 Tests}
Ergebnlssa der WID-Rahnswvatcher

[Basi: 710 Yerbindungen)
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BEFRAGUNG DER NICHT-NUTZER

Das unbekannte Wesen

e

Arbeitsplatz im Zug: Mit attraktivem Service kann die Bahn Noch-Nicht-Nutzer anlocken

WARUM MEIDEN SIE die Bahn? Das woll-
ten wir von den so genannten Nicht-Nutzern
der Bahn in einer reprasentativen telefoni-
schen Befragung wissen. Denn dariiber ist
bislang wenig bekannt. Das Fazit konnte
deutlicher kaum sein: Hochste Eisenbahn fiir
Verbesserungen, damit die Bahn nicht ganz
aus den Kopfen der Menschen verschwindet.
Fast die Hélfte der Bevilkerung (46 %) ist
seit {iber einem Jahr nicht mehr in einen Zug
gestiegen, 17 % schon ldnger als zehn Jahre
nicht mehr. Damit nicht genug: Fiir die mei-
sten von ihnen (73 % und damit 29 Millionen
Menschen) spielt die Bahn bei der Reisepla-
nung gar keine Rolle.

Deshalb bleiben viele Ziige leer

[J »Fahrscheine sind mir zu teuer.« Fiir weit
mehr als die Halfte aller Befragten (58 %) ist
das ein Grund. Dem Preis kommt im Osten
der Republik (75 %) eine hohere Bedeutung
zu als im Westen (53 %). Auch junge Men-
schen (66 % der 14- bis 29-Jdhrigen) reagie-
ren preissensibler als Altere (49 % der {iber
60-Jdhrigen).

[J »Meine Fahrtziele sind nicht bzw. zu
schlecht mit der Bahn erreichbar«. Das sagt
mehr als die Halfte (58 %) aller Befragten.

10

BIRGIT KORTH, 41, Potsdam:

»Uber die Bahn an sich
drgere ich mich weniger,
mehr schon iiber ihren
Kundenservice. Es wird
zum Beispiel immer
schwieriger, sich Fahr-
karten zu beschaffen.
Man muss schon selbst fit
sein, im Internet zum Bei-
spiel oder mit der Bahn-
CD-ROM.«

Auffillig ist, dass dieser Grund Manner
(66 %) mehr abschreckt als Frauen (50 %).
[J »Die Reise per Bahn von Haus zu Haus
dauert mir zu lange«, wurde von gut zwei
Fiinftel (43%) aller Befragten als Grund
genannt.
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[J »Wenn ich die Bahn nutze, muss ich zu
oft umsteigen.« Das beklagen ebenfalls gut
zwei Fiinftel (43 %) aller Befragten.

U »Der Transport meines Gepacks ist mir zu
umstédndlich«, wurde von gut einem Drittel
(37 %) aller Befragten als Grund genannt.
Deutlich unterscheiden sich die Angaben
zwischen Ost (30%) und West (39 %). Wie zu
erwarten spielt dieser Grund bei den iiber 60-
jahrigen die grof3te Rolle: Gepacktransport
ist eine der hochsten Hiirden fiir sie.

[J »Die Bahn fahrt mir zu selten« (26 %),
»Ich fiihle mich in der Bahn nicht immer
sicher« (25 %), und »Die Bahn ist mir zu
unpiinktlich« (24 %) sagen jeweils rund ein
Viertel aller Befragten.

Dann wiirden die Autofahrer umsteigen
Wann wiirden die jetzigen Autofahrer in den
Zug umsteigen? Wenn sie spontan in die
Bahn einsteigen konnten, {iberall hinkdmen
und das zu jeder Tageszeit. Fast drei Viertel
(71 %) aller Befragten erwdgen, unter diesen
idealen Bedingungen (teilweise) auf die
Bahn umzusteigen. Nur 22 % lehnen diesen
Schritt auch dann noch ab. Es geht den
Nicht-Nutzern offensichtlich nicht nur um
Schnelligkeit, denn die Frage, ob sie umstei-
gen wiirden, wenn die Bahn so schnell ware
wie das Auto, beantworteten 37 % mit ja. Es
geht auch um Flexibilitdt. Und, nicht zu ver-
gessen: um einen angemessenen Preis.

Ubrigens: Die befragten Nicht-Nutzer wis-
sen um die Umweltfreundlichkeit der Bahn -
ein Pfund, mit dem die Bahn wuchern kann.
Sie hat mit Abstand die besten Noten aller
Verkehrsmittel bekommen.

Weshalh die Ziige leer bleiben
&ngaben in Prozent

Fahrscheine sind mir 2o tewer

Fahrtriels zu schlecht ermeichbes

Beise davert o lang

o
l' %
Cumlle 11
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Clever.

Okologisch.
Mobil.

Der VCD machtsich stark

O fur die Verknlipfung aller Mobilitatsarten:
ZufuBgehen, Fahrrad-, Bus-, Bahn- und Auto-
fahren, Inline-Skaten

O for die kundenfreundliche Bahn: Das VCD-
Bahnkunden-Barometer

O fir einen besseren Nahverkehr: Der Kunde
als Konig in Bus und Bahn

O fur den Fahrradverkehr: Mit dem Fahrrad-
Masterplan

O fur die Lkw-Gebuhr: Gut auf der Bahn ist
besser

O fur die clevere Autonutzung: Car-Sharing,
VCD-Mitfahrzentrale, VCD Auto-Umweltliste
O fur den Schutz besonders gefdhrdeter Ver-
kehrsteilnehmer: Behinderte, Kinder, Senioren

Der VCD bietet seinen Mitgliedern

O Interessenvertretung: Wir machen uns
stark fur die Anliegen 6kologisch mobiler
Menschen

O nitzliche Beratung: Okologisch mobil sein
mit dem Umweltverbund

O sechsmal im Jahr »fairkehr«: Das Magazin
fir Umwelt, Verkehr, Freizeit und Reisen

O die dkologische Kfz-Versicherung:

Der »VCD Eco-Club«

O ginstige Schutzbriefe: Fiir Autofahrer,
Fahrradfahrer, FuBgénger

Neugierig?

Info-Telefon: 02 28/9 85 85-75
Fax: 0228/98585-10

E-Mail: service@vcd.org
Internet: www.vcd.org

% VCD

Verkehrsclub
Deutschland

Info-Gutschein

Senden Sie mir kostenlos Informationen zu.

Mich interessiert

O die Mitgliedschaft im VCD (Mitgliedsbeitrage sind steuerlich abzugsfahig)

o die komplette VCD-Publikationsliste

O ein Probeheft des VCD-Magazins »fairkehr«

O der VCD Eco-Club, die erste 6kologische Kfz-Versicherung, und das
weitere Versicherungs- und Schutzbriefangebot des VCD

O Ich will aktiv werden. Senden Sie mir die Adress-Liste » VCD vor Ort« zu.

Mehr zum VCD-Bahnkunden-Barometer

Bitte senden Sie mir gegen Rechnung:

Exemplar(e) des ausfuhrlichen (ca. 100 Seiten) Ergebnis- und Tabellen-
bandes des VCD-Bahnkunden-Barometers (Preis: DM 34,90 fiir VCD-Mit-
glieder, DM 39,90 fur Nicht-Mitglieder)

weitere(s) Exemplar(e) der Broschiire » Der groBe Bahn-Test«.

(Preis: DM 4,90 fur VCD-Mitglieder, DM 7,90 fur Nicht-Mitglieder)

Ab einem Bestellwert von DM 30, - entféllt die Versandkostenpauschale von
DM 5,-)

O Ich bin VCD-Mitglied.

Name, Vorname

[ )

StraRe, Hausnummer

PLZ, Ort

Einfach Coupon ausfiillen, abtrennen und einsenden oder faxen an:
VCD, EifelstraBBe 2, 53119 Bonn, Fax: 0228/98585-10

BKBO2
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DIE METHODIK

Drei Bausteine

Das VCD-Bahnkunden-Barometer gliedert sich in drei methodisch
unterschiedliche Untersuchungsbereiche.

EMNID-TESTER Im September und Oktober
2000 untersuchten professionelle, geschul-
te Qualitdtstester (Testkunden) des Mei-
nungsforschungsinstituts TNS Emnid die All-
tagssituation der Bahnkunden (623 Tests).
Die fiir alle Ziige in Deutschland reprdsenta-
tive Untersuchung der Servicequalitédt in den
Ziigen der Deutschen Bahn AG als groRtem
Anbieter bildet den Kernbereich des VCD-
Bahnkunden-Barometers. Anhand standar-
disierter Erhebungsbdgen wurden Nah- und
Fernverkehrsziige untersucht, bewertet wur-
den Kriterien wie Piinktlichkeit, Informati-
on, Service oder Sauberkeit am Bahnsteig
und im Zug. Im Gegensatz zur Kundenzu-
friedenheitshefragung, die eine subjektive
Qualitdtswahrnehmung durch Kunden wie-
dergibt, dient eine Testkundenuntersuchung
der Uberpriifung objektiver Qualitit. Es wer-
den also konkrete Ereignisse gemessen, z.B.
ob ein Fahradabteil vorhanden ist. Die Aus-
wahl der Testziige, des untersuchten Wag-
gons sowie der Zeitpunkt der Messungen
erfolgte dulerst sorgfiltig. Im Nahverkehr
wurden 380, im Fernverkehr 243 Ziige getes-
tet. Es handelt sich um eine reprasentative
Zugstichprobe. Die Bewertung der Bahnstei-
ge stellt allerdings nur eine eingeschrankt
reprasentative Stichprobe dar, weshalb die
Ergebnisse zu den Bahnsteigen zuriickhal-
tend interpretiert werden. Neben den Erhe-
bungsbdgen besallen alle Tester ein Hand-
buch mit Erlduterungen zu den zu testenden
Merkmalen.

VCD-BAHNWATCHER Mit denselben Erhe-
bungsbdgen waren im gleichen Zeitraum
auch 330 ehrenamtliche VCD-Bahnwatcher
unterwegs. Sie bewerteten jeweils bis zu fiinf
ihrer Reisen. Das ergab insgesamt 1.453
Tests, gleichmdRig verteilt auf Nah- und
Fernverkehr. Die Ergebnisse der VCD-Bahn-
watcher sind als hinreichend exakte Annghe-
rung an die Gruppe der heutigen Bahnkun-
den anzusehen. Streng genommen sind sie
allerdings nicht reprasentativ. Die Bahnwat-
cher wurden aus der Gruppe von Personen
ausgewahlt, die sich beim VCD um die Teil-
nahme beworben hatte. Bei ihrer Auswahl
wurden die Kriterien Wohnort, Geschlecht,
Alter, Zahl der Bahnfahrten pro Jahr, Pkw im
Haus und VCD-Mitgliedschaft beriicksichtigt.
Die VCD-Bahnwatcher wéhlten ihre Ziige, die
sie bewerteten, selbst aus. Im Gegensatz zu
den Emnid-Testern waren sie hdufiger zu den
Hauptverkehrszeiten und auf den Haupt-
strecken unterwegs. Zusatzlich bewerteten
die VCD-Bahnwatcher noch weitere Service-
merkmale wie z. B. Fahrkartenkauf und An-
schlussverbindung.

TELEFONBEFRAGUNG DER NICHT-NUT-
ZER Den dritten Baustein bildet die repra-
sentative Telefonumfrage mit 1209 Inter-
views unter so genannten Nicht-Nutzern der
Bahn. Das sind Personen, die in den letzten
zwoOlf Monaten nicht mit dem Zug unterwegs
waren. Wir wollten wissen, aus welchen Griin-
den sie die Bahn meiden.

Da geht’s lang: Das
VCD-Bahnkunden-
Barometer weist der 1
Bahn den Weg b

LA

!

Die Interpretation der
Ergebnisse

Qualitdtsmerkmale wie z.B. Piinktlich-
keit wurden nach den Kriterien »vor-
handen« bzw. »nicht vorhanden«
bewertet, das Ergebnis wird in Prozent
angegeben.

Der GroRteil der Bewertung folgt einer
6er-Skala. Dabei handelt es sich um eine
sog. asymmetrische Bewertungsskala.

Der Notenspiegel:

1 = sehr guter Zustand

2 = guter Zustand

3 = noch zufriedenstellender Zustand

4 = eher nicht vertretbarer Zustand

5 = schlechter Zustand

6 = auRergewdhnlich schlechter
Zustand, Funktionsuntiichtigkeit

Positive Bewertungen sind die Noten 1
und 2. Eine relativ qualitdtsneutrale
Bewertung ist die Note 3. Negativ hin-
gegen sind die Noten 4 bis 6.

Die Note 2,0 haben wir — wie im Dienst-
leistungssektor tiblich — als Zielvorgabe
genommen. Dies ist z. B. auch bei Post
und Telekom Standard. Denn 2,0 bedeu-
tet: zufriedene, also treue Kunden, die
die Bahn auch weiterempfehlen. Kun-
den, die eine 3 vergeben, haben das
bekommen, was sie erwartet haben —
nicht mehr. Sie sind also keine iiber-
zeugten Kunden und wandern bei nega-
tiven Erlebnissen schneller ab.

Zur einfacheren Darstellung werden
viele Durchschnittsnoten angegeben.
Diese sind jedoch nicht unproblema-
tisch, weil sie wenig iiber Verteilungen
auf gute und schlechte Bewertungen
aussagen. Zu beachten ist daher, dass
im Dienstleistungsbereich ein guter Mit-
telwert (von anndhernd 2,0 oder bes-
ser) noch nicht automatisch gleichbe-
deutend ist mit einer positiven Gesamt-
bewertung des Merkmals. Zusatzlich ist
auch der Anteil der mit Mangeln verse-
henen Bewertungen (Note 4 bis 6) und
der Anteil der negativen »AusreiRer«
(Einzelbewertungen von Note 5 oder 6)
zu betrachten. Denn negative Erfah-
rungen pragen mehr als positive. Sie

lassen Bahnkunden oft schnell umstei-
gen — meist ins Auto.

Das 1.VCD-Bahnkunden-Barometer - W€D Thema



NORBERT HANSEN, 48, Vorsitzender der
Bahngewerkschaft Transnet:

e ™ Das VCD-Bahnkun-
den-Barometer ist
sehr zu begriillen.
Dies ist eine Chance
fiir die Bahn, ihre

Qualitdt objektiv zu

B tiberpriifen. Fiir man-

: L che Fahrgéste scheint
es schon zum Sport geworden zu sein,
etwas Negatives zu finden, um iiber die
Bahn schimpfen zu kénnen. Ich selbst bin
viel mit dem Zug unterwegs und stelle
immer wieder fest, dass die Bahn besser ist
als ihr Ruf. Gerade der Kundenservice
durch das Personal ist wesentlich besser
geworden.

Am meisten drgere ich mich noch immer
iiber die noch viel zu haufig vorzufinden-
den veralteten Waggons im Nahverkehr.
Zum Beispiel die Silberlinge: Man kénnte
die doch durch eine ansprechende, moder-
ne Innenausstattung ohne grof3e Kosten
attraktiv gestalten. In den IC's wirkt die
Ausstattung héufig alleine deshalb noch
schmuddelig, weil die Polster veraltet und
sehr verschlissen sind.

Von der Bahn wiinsche ich mir mehr
Kreativitdt und unternehmerischen Mut.
Zum Beispiel zusdtzliche Serviceleistungen,
wie es sie ja auch schon gegeben hat:
Sprachunterricht oder Einkaufsméglich-
keiten im Zug sollten auf jeden Fall weiter
angeboten werden.
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HEINZ HESS, 59, Unternehmer,
Hess-Natur-Textilien:
' @ Zwar erbringt die
Bahn ihre Grundlei-

stungen, aber am
Service, den man
heute von einem
Dienstleistungsun-
ternehmen einfach
; erwartet, mangelt es
doch sehr. Zum Beispiel die Informationen
iiber Zugverspatungen: die Durchsagen
kommen zu spét oder gar nicht. Oder man
versteht sie nicht. Vor allem an kleineren
Bahnhofen ist das so. Wenn man mal ein
paar Minuten spdter ankommt, ist das noch
nicht so schlimm. Aber wenn ich meinen
Anschlusszug verpasse, dann wird’s wirk-
lich drgerlich. Wiinschen wiirde ich mir
auch, dass ich am Schalter nicht mehr so
lange warten muss, wenn ich eine Fahrkar-
te kaufen will.

Das Bahnkunden-Barometer des VCD
halte ich fiir sehr interessant, deshalb war
ich auch Bahnwatcher.

FOTO: HESS NATUR
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MONIKA GANSEFORTH, 60, SPD-Bundes-
tagsabgeordnete, Hannover-Land:

"iaf“ d Das VCD-Bahnkun-
& "4 . den-Barometer ist
eine ganz tolle Idee.
Warum ich selbst
Bahn fahre? Ich kann
im Zug die Zeit viel
besser nutzen als in
jedem anderen Ver-
kehrsmittel. Ich kann entspannen, zum
Fenster rausschauen, wenn ich will, ich
kann in den Speisewagen gehen, kann
mich mit Leuten unterhalten - oder arbei-
ten. Das gelingt mir im Zug oft besser als
am Schreibtisch, weil ich dann nicht stdn-
dig abgelenkt werde.

Wie die Schaffner angezogen sind, ist
mir ziemlich egal. Und die Verspatungen
stéren mich auch nicht so sehr - die Alter-
nativen sind schlieRlich nicht piinktlicher.
Wichtig ist mir allerdings das spontane Rei-
sen. Das muss auf jeden Fall auch kiinftig
moglich sein, das ist einer der ganz groRen
Vorteile der Bahn gegeniiber dem Flug-
zeug: Ich kann kurz entschlossen einstei-
gen. Da nehme ich dann gerne in Kauf,
dass ein Zug mal sehr voll ist.

FOTO: DPA

ALBERT SCHMIDT, 50, verkehrspoliti-
scher Sprecher der Bundestagsfraktion
Biindnis 90/Die Griinen:

i Mit dem Bahnkun-
den-Barometer zieht
der VCD das Thema
einmal von der Seite
auf, von der es am
wichtigsten ist: von
der Kundenseite. Und
der Service steht im
Mittelpunkt, das ist ein zentraler Bestand-
teil einer attraktiven Bahn. Der Service ist
unterm Strich in letzter Zeit schon deutlich
besser geworden. Aber die Bahn muss noch
familienfreundlicher werden, denn die Kin-
der sind die Kunden von morgen. Vor allem
muss sie billiger werden.
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GILA ALTMANN, 51, Parlamentarische
Staatssekretdrin im Umweltministerium:

3 Als VCD-Bahnwatche-
rin habe ich die Liebe
zum Detail entdeckt.
Ich bewerte viele
Dinge, die ich bisher
als gegeben hinge-
nommen habe,
anders, zum Beispiel,
was einen Bahnhof hdsslich macht — und
was schon. Es gibt natiirlich grof3e Unter-
schiede von Zug zu Zug und von Bahnhof
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zu Bahnhof: Da gibt es Personal, das man
vergessen kann. Aber auch solche Mitarbei-
ter, die geduldig sind, wenn irgend etwas
schief lduft. Leider gelingt es der Bahn
noch immer nicht, nachfrageorientiert zu
fahren. Und Piinktlichkeit bleibt weiter die
Ausnahme. Die Hoffnung habe ich aber
noch nicht aufgegeben. Jede Privatbahn,
die fahrt und damit mehr Wettbewerb
schafft, gibt mir die Hoffnung, dass auch
die DB besser wird.

ERNST ULRICH VON WEIZSACKER, 60,
Griinder des Wuppertal-Instituts, SPD-
Bundestagsabgeordneter:

: Mit der Bahn fahre
ich, weil ich im Auto
nicht arbeiten kann
und der Flieger zu
eng ist. Deshalb wiin-
sche ich mir von der
Bahn, neben mehr
Piinktlichkeit, dass
sie einige Abteile biiroartiger ausstattet.
Und dass die 3. Klasse wieder eingefiihrt
wird. Ja, ich kenne viele Leute im Alter
meiner Kinder, die aus Kostengriinden
nicht mit der Bahn fahren. Das darf ruhig
Holz sein, den jungen Leuten wiirde das
nichts ausmachen.

Das VCD-Bahnkunden-Barometer finde
ich sehr gut. Ich denke, dass fiir einen
Dienstleister wie die Bahn die Kundenwiin-
sche von grof3er Bedeutung sind.
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ANGELIKA ZAHRNT, 56, BUND-Vor-
sitzende:

Jede Kritik, die iiber
eine Einzelmeinung
hinaus geht, wird von
der Bahn stdrker
beachtet, als wenn
sich viele Einzelper-
sonen iiber einzelne
—Dinge beschweren.
Also ist das VCD-Bahnkunden-Barometer
eine gute Sache. Seit ich Bahnwatcherin
war, fallt mir vieles erst auf: nicht geputzte
Scheiben, verschlossene Toiletten oder der
viele Miill, der herumliegt.

Was ich positiv an der Bahn finde? Die
BahnCard war natiirlich eine grof3e Errun-
genschaft. Und dass man inzwischen tele-
fonisch reservieren kann, finde ich auch
sehr gut. Wenn ich mir etwas wiinschen
konnte von der Bahn, dann mehr Piinkt-
lichkeit — die Verspdtungen stéren mich am
meisten —, aber auch mehr handyfreie Wag-
gons. Es nervt einfach, wenn es standig
klingelt und die Leute auch noch so laut
reden, dass man alles mitkriegt.

FOTO: DARCHINGER

13



Verspdtungen:
Piinktlicher

wird’s nur mit
einem sanier-
ten Schienen-

Piinktlichkeit, Anschliisse und

das Netz

Die Bahn ist immer noch piinktlicher als ihre
scharfsten Konkurrenten Auto und Flugzeug.
Drei von vier Flugzeugen sind iiber 15 Minu-
ten verspdtet. Trotzdem: Wer Minute um
Minute auf einem kalten Bahnsteig wartet,
ohne zu wissen, ob und wann sein Zug
kommt, den trostet die bessere Piinktlich-
keitsbilanz der Bahn nicht. Verspatungen
drgern Bahnkunden noch immer am meisten.
Zuverldssiger fahren die Ziige aber nur auf
einem intakten Schienennetz. Also muss die
Bahn bei der Sanierung des bestehenden
Netzes ansetzen. Und wenn ein Zug zu spat
ist, wollen die Kunden wenigstens informiert
werden. Wie viel Verspatung haben wir? Errei-
chen wir die Anschlussziige? Solche Infor-
mationen kosten die Bahn wenig — machen
die Kunden aber wesentlich zufriedener.

Bahnhofe
Je kleiner die Stadt oder der Ort, desto ver-
nachldssigter der Bahnhof. Wenige kleine
Vorzeigebahnhofe als positive Ausnahme
bestdtigen diese bedauerliche Regel. Das darf
nicht so bleiben, denn gerade im Nahverkehr
sind die meisten Menschen unterwegs: rund
90% aller Reisenden nutzen Regionalziige.
Es gibt viele Ansatzpunkte, um Bahnhofe
attraktiv zu gestalten. Tote, ausgestorbene
Bahnhdfe miissen nicht sein, auch nicht in
der Provinz: Mit ein bisschen Miihe und Fan-
tasie ldsst sich aus jedem Bahnhof etwas
machen, das Beispiel MayschoR beweist es.
Bundesldander kénnen nach dem Vorbild von
Nordrhein-Westfalen oder Rheinland-Pfalz
Forderprogramme auflegen. Kommunen miis-
sen sich stdrker um »ihren« Bahnhof kiim-
mern, und die DB muss sie endlich als »Ein-
gangstor« begreifen. Reisende erwarten
Informationen auf dem Bahnhof, also muss
die Bahn sie auch bieten: verstandliche Laut-
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Was besser werden muss

sprecherdurchsagen etwa. Wer wartet, will
nicht im Regen stehen: Ein Wetterschutz auf
dem Bahnsteig kostet nicht viel.

Ziige
Das Einsteigen in den Zug ist oft zu
beschwerlich, nicht nur fiir Altere oder Geh-
behinderte. Auch wer mit schwerem Gepéck,
Kinderwagen oder Fahrrad unterwegs ist, will
bequem in den Zug kommen - ohne Kletter-
partie. Hilfsbereites Personal, das beim Ein-
steigen mit Gepack hilft, bringt der Bahn
viele Pluspunkte. Im Zug selbst muss ausrei-
chend Platz fiir Gepack geschaffen werden.
0ft sind die Fahrgerdusche zu laut, um sich
richtig zu entspannen. Bessere Schallisolie-
rung der Waggons wiirde Abhilfe schaffen
und die Reise angenehmer machen. Viele
Zugtoiletten sind verschlossen - oder stin-
ken zum Himmel. Die Bahn darf das Grund-
bediirfnis der Menschen nach sauberen Toi-
letten nicht ldnger ignorieren. Fahrt ein Zug
iiber lange Strecken, sollten die Klos zwi-
schendurch regelmdRig gereinigt werden.
Dasselbe gilt fiir den ganzen Zug: Uberquel-
lende Miilleimer, herumliegender Abfall wir-
ken nicht einladend.

Wie auf dem Bahnsteig wollen die Reisen-
den auch im Zug informiert sein: Das recht-
zeitige, verstdndliche Ankiindigen des nédch-
sten Bahnhofs und der Anschlussziige dort
muss selbstverstandlich werden. Ebenso die
Fahrradmitnahme im Fernverkehr. Denn
»Bahn & Bike« ist die ideale, umweltfreund-
liche Kombination. Zu oft vergisst die Bahn
noch die Bediirfnisse von Familien: Sie brau-
chen speziellen Service, z.B. Platz fiir Kin-
derwagen oder eigene, kindgerechte Abtei-
le, in denen ein Kind auch Kind sein darf.
Viele Reisende nutzen Zugrestaurant und
Bistro: Die Bahn darf diesen Service nicht
noch weiter abbauen.

netz
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Personal

Freundliches, kompetentes Personal kommt
gut an bei den Bahnkunden. Die Bahn darf
nicht am falschen Fleck sparen: Die Losung
liegt nicht im Personalabbau, sondern im
professionellen Schulen und variablen Ein-
satz der Mitarbeiter. Die Kunden werden es
honorieren.

Gesamtbewertung

Zu den Spitzenzeiten sind die meisten Ziige
sehr gut ausgelastet, viele sind sogar iiber-
fiillt. Fiir die Bahn wiirde es sich auszahlen,
zu diesen Zeiten mehr Ziige einzusetzen: Sie
bringen mehr Kunden, und die Fahrgdste
drgern sich nicht {iber zu volle Ziige, sind
also zufriedener und bleiben der Bahn treu.
Verbessern muss die Bahn auch ihr Erschei-
nungsbild - vor allem im Nahverkehr. Denn
derist trotz der Fortschritte der letzten Jahre
immer noch das Stiefkind der Bahn. Viele Pri-
vatbahnen machen es der DB vor, wie attrak-
tiv sich Nahverkehr gestalten ldsst. Die Bahn
ist das umweltfreundlichste Verkehrsmittel.
Doch um es zu bleiben, muss sie zukiinftig
mehr Menschen in die Ziige locken, denn das
Auto holt auf. Die Bahn muss den Umwelt-
bonus durch ein attraktives Angebot, besse-
re Auslastung der Ziige und umweltfreund-
liche Technik ausbauen.

Nicht-Nutzer

Viele derzeitige Nicht-Bahnfahrer sind poten-
zielle Kunden. Die Bahn muss sich um die
Menschen kiimmern, die dem Bahnfahren
nicht ganz abgeneigt sind. Gerade diese
Gruppe gilt es, von den unbestreitbaren Vor-
ziigen der Schiene (wieder) zu {iberzeugen.
Viele der Kunden haben konkrete Griinde,
warum sie die Bahn nicht mehr nutzen. Mit
glinstigen Preisen und guten Verbindungen
lassen sich viele Noch-Nicht- oder Nicht-
Mehr-Kunden wieder auf die Schiene locken.

Das 1.VCD-Bahnkunden-Barometer - V€D Thema



DIE WICHTIGSTEN ERGEBNISSE UND FORDERUNGEN

Wie der Kunde Konig wird

Die Ergebnisse

PUNKTLICHKEIT Die Bahn ist systematisch
unpiinktlich. Im Fernverkehr fahren 13 %
aller Ziige mehr als fiinf Minuten verspdtet
ab, im Nahverkehr 8 %. In der Hauptver-
kehrszeit sind bei der Ankunft sogar iiber ein
Viertel aller Ziige verspdtet. Grundsdtzlich
verschlechtert sich die Piinktlichkeitshilanz
wahrend der Fahrt. Grund sind die vielen
Langsamfahrstellen wegen jahrelanger Ver-
nachlédssigung der Schiene.

ANSCHLUSSE Wer einen Anschlusszug be-
kommen muss, hat in 9% der Fille Pech.

INFORMATION Viele Fahrgédste werden
schlecht {iber Verspatungen und ihre Ursa-
chen informiert, sowohl am Bahnsteig als
auch im Zug.

PERSONAL Freundlichkeit und Erschei-
nungsbild schneiden gut ab.

NAHVERKEHR UND BAHNHOFE Kleine
Bahnhofe und der Nahverkehr sind die Stief-
kinder der Bahn: Ausstattung, Service und
Information sind hier am schlechtesten.

ANGEBOT Zu wenig Sitzpldtze in der Haupt-
verkehrszeit: im Fernverkehr mussten in 12 %
der Tests Kunden in den Gdngen stehen.

FAHRKARTENKAUF Jeder dritte Kunde
musste am Schalter iiber 5 Minuten warten.

NICHT-BAHNKUNDEN Hauptgriinde, die
Bahn nicht zu nutzen, sind meist zu hohe
Preise und ein zu schlechtes Angebot.

SICHERHEIT Die Kunden fiihlen sich in der
Bahn insgesamt recht sicher.

Das fordert der VCD

Von der Bahn

[J Attraktive Preise fiir alle

[ Tarife und Fahrpldne, die jeder versteht

[J Ein Fahrschein fiir alles: keine separaten
Tarife fiir jede Bahn und jede Region

[J Bequeme Fahrzeuge, attraktive Bahnhofe

[J Besseres Angebot: gute Direktverbindun-
gen, dichtes Netz, attraktive Fahrpldne

[J Mehr Kundenservice: freundliches, gut
informiertes Personal

0 Leichter Ubergang von Bahn zu Bus, Fahr-
rad und Zu-FuR-Gehen: so werden die Rei-
sezeiten kiirzer

[J Fahrradmitnahme in Nah- und Fernver-
kehr

[ Information bei Abweichungen - und
zwar immer

[J Engagement auch fiir kleinere Bahnhofe,
bessere Ausstattung

[J Fiir mehr Piinktlichkeit: Investitionen in
das Bestandsnetz, keine Prestigeprojekte
mehr

[J Sichere Anschliisse

[J Bessere Zugdnglichkeit zu Information
und Fahrkarten

U Einfiihrung einer Kundengarantie: der
Kunde muss Konig werden!

Von der Politik

U Eine politische Offensive fiir die Bahn:
Mehr Verkehr auf die Schiene

[J Verldssliche Finanzierung des Schienen-
netzes: kein Vorrang fiir die StraRe,
dauerhafte Sicherung der Mittel fiir die
Schiene

[ Investitionen in das Bestandsnetz, keine
Prestigeprojekte mehr

[J Konsequente Forderung der Vernetzung
und Vorrang des Umweltverbundes: Ful3,
Rad, Bus, Bahn

[ Verbesserung der Wettbewerbsbedingun-
gen fiir die Bahn: z.B. durch Kerosin-
steuer bzw. Emissionsabgabe fiir Flug-
zeuge oder Senkung der Mehrwertsteuer
auf Bahntickets im Fernverkehr

[J Mehr Wettbewerb und Qualitdt auf der
Schiene: z. B. durch Ausschreibungen von
Leistungen mit Qualitdtsstandards

U Initiativen zum Schutz der Verbraucher:
Einklagbare Rechte fiir alle Bahnkunden
(z. B. bei Verspatungen)

[J Fiir die Region: Engagement von Lindern
und Kommunen

[J Programm zur Férderung kleinerer Bahn-
hofe

Emnid

piert und die Bahn reprdsentativ getestet.

Emnid ist eines der fiihrenden Marktforschungsinstitute in
Deutschland und der deutsche Vertreter von Taylor Nelson Sofres
(TNS), einer der weltweit groRten Marktforschungsgruppen.
Emnid-Mitarbeiter des Forschungsbereichs Verkehr und Touris-
mus haben fiir den VCD das Bahnkunden-Barometer mit konzi-

Die Partner des VCD

econex

Die econex verkehrsconsult gmbh, Wuppertal, hat sich auf Bera-
tung, Forschung und Planung im Bereich Bahn spezialisiert. Im
Kontext von Mobilitdt, Transport und Verkehr will econex trag-
fahige, praxisnahe Konzepte und professionelle Strategien zur
Losung der Probleme entwickeln. econex hat den VCD bei Pla-
nung und Realisierung des VCD-Bahnkunden-Barometers beraten
und zeichnet verantwortlich fiir die Befragung der Nicht-Nutzer.

VCD Thema - Das 1. VCD-Bahnkunden-Barometer
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Damit der
Appetit aufs
Zugfahren
wachst:

Der Kunde
muss Konig
werden



Herzlichen Dank

allen VCD-Mitgliedern, Spendern und VCD-Bahnwatchern! Nur mit Threr

Hilfe konnten wir das 1. VCD-Bahnkunden-Barometer verwirklichen.

Das VCD-Bahnkunden-Barometer: Kiinftig jedes Jahr neu
Wir wollen der Bahn auch kiinftig den Spiegel vorhalten: Jedes Jahr - in
Threm Sinne, im Sinne aller Bahnkunden. Deshalb bitten wir Sie: Unter-
stiitzen Sie uns weiterhin finanziell! Wir brauchen ihre Spende, um die
Kosten fiir die nachste Kundenbefragung 2001 zu decken. Das 2. VCD-
Bahnkunden-Barometer wollen wir Anfang 2002 verdffentlichen. Der

Kunde muss Konig werden - auch in der Bahn!

Der VCD braucht einen langen Atem!

Lassen Sie uns Ihre Spende per Einzugsgenehmigung zukommen, kénnen
wir unsere Aktionen besser planen. Sie verschaffen dem VCD damit einen
langeren Atem — im Einsatz fiir einen 6kologischen und sozialen Verkehr.
Und Sie helfen, Verwaltungskosten zu sparen. Ihre Einzugsgenehmigung

konnen Sie jederzeit kiindigen.

____________________________________________________________ o

Ja, ich will den VCD regelmaRig unterstiitzen.

Deshalb erteile ich Thnen hiermit bis auf Widerruf die Einzugsgeneh-
migung, meinen Forderbetrag von meinem unten angegebenen Konto
einzuziehen. Das spart Verwaltungskosten und Sie kdnnen mit meiner

Spende rechnen. Meine Einzugsgenehmigung ist jederzeit kiindbar.

Ich spende
o 25,-DM o 50,- DM o 100,- DM o DM
o monatlich o vierteljdhrlich o halbjdhrlich o jahrlich

ab dem

Meine Bankverbindung:

Konto-Nr.

[ )

Institut

Bankleitzahl

Meine Anschrift:

[ )

Name, Vorname

[ )

StraRe, Hausnummer

PLZ, Ort

Datum, Unterschrift

o Hiermit bewerbe ich mich als VCD-Bahnwatcher 2001.

Spenden an den VCD sind steuerlich abzugsfahig.

Bitte einsenden oder faxen an:
VCD e.V., Eifelstralle 2, 53119 Bonn, Fax: 02 28/9 85 85-10

BKBO3

7 VCD
ﬁ' Verkehrsclub

Deutschiand




