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K U N D E N F R E U N D L I CH K E I T ist das A und

O auf der Schiene. Nur wenn der Kunde König

i st, ste i gen wieder mehr Menschen in die

Züge. Und das ist das erklär te Ziel des VCD.

Wir möch ten eine mögl i ch st attra k t i ve Bahn,

denn sie ist im Vergleich zu Auto und Flug-

zeug das umwe l t f re u n d l i ch e re Ve r ke h rs m i t-

tel – so lange viele Menschen mit ihr fahren.

D o ch 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?

E i ge n t l i ch ist Bahnfa h ren cleve r. Man trifft

nette Leute im Zug, wer will, kann während

der Fa h rt arbeiten, lesen oder entspannen.

Genug gute Gründe also, die Bahn dem Auto

vo rzuziehen. Dennoch klagt die Bahn über

leere Züge. Und die Kunden klagen über die

Bahn. Was ist los? 

Der VCD wo l l te es genau wissen. Wir haben

Experten beauftragt, die Bahn auf Herz und

Nieren zu testen. Entstanden ist das 1. VCD-

B a h n k u n d e n - B a ro m e te r, die umfa n gre i ch ste

öffentliche Untersuchung, bei der die Bahn

aus Ku n d e n s i cht ge te stet wird. Das VCD-

B a h n k u n d e n - B a ro m e ter gibt Antwo rt auf

viele Fragen: Wie beurteilen die Kunden die

Bahn? Wie sieht die Realität auf deutsch e n

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. 

Für den VCD ist die Schiene Dauerthema:

Wir beziehen Stellung, wir mischen uns ein

– in politischen Diskussionen, in Experten-

runden oder auf Anregung ve r ä rge rter Bahn-

kunden, die um Un te rstützung ihrer Anlie-

gen bitten. Dabei verstehen wir uns in erster

Linie als Anwalt der Kunden. Weil wir diese

Rolle noch besser wa h rnehmen wo l l e n ,

haben wir diese Bestandsaufnahme in Au f-

t rag ge geben. Wir wollen wissen: Wo sind die

N ö te der Kunden am gr ö ß ten? Womit sind sie

(un-)zufrieden? We l che Ve r b e s s e ru n gen brin-

gen den Kunden am meisten?

Mit dem VCD-Bahnkunden-Baro m e te r

geben wir Ihnen als Kunde eine Stimme, wir

bündeln Ihre Kritik und Anre g u n gen. Wi r

wollen der DB AG als gr ö ß tem Bahnunte r-

nehmen in Deutschland von nun an jedes

Jahr den Spiegel vo r h a l ten – aus Sicht der

Kunden. Auf Gru n d l a ge des VCD-Bahnkun-

den-Barometers können wir auch den Politi-

ke rn sagen, wo’s lang gehen muss, wie der

Kunde wieder in den Mittelpunkt der Bahn-

politik rückt. Die Schiene hat ge gen Au to und

Flugzeug nur dann eine Chance, wenn der

Kunde zufrieden ist. Denn: Was Qualität ist,

bestimmt letztlich immer König Kunde.

FA KT IST: Die Bahn ist besser als ihr Ruf.

Dennoch hat sie noch viele Schwächen. Die

gilt es mögl i ch st schnell zu beheben. Ob und,

wenn ja, wie schnell dies der Bahn gelingt,

we rden wir im näch sten VCD-Bahnkunden-

Barometer 2002 feststellen.

Petra Niß, VCD-Projektleiterin
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KO O P E RAT I O N S PA RT N E R

Das 1. VCD-Bahnkunden-

Barometer präsentieren wir

in Zusammenarbeit mit dem

Magazin stern. Der stern ist

mit über sieben Millionen

Lesern das größte mei-

nungsbildende Wochen-

magazin in Deutschland. 

VO R WO RT

VCD – Anwalt der Bahnkunden

Kundenzufriedenheit und

Image der Bahn

Im Kundenmonitor Deutschland der Ser-

v i c e B a ro m e ter AG wird jährlich bra n-

ch e n ü b e rgre i fend die Ku n d e n o r i e n t i e-

rung im deutschen Dienst l e i st u n g s s e k to r

gemessen.* Im Jahr 2000 wurden 51

B ra n chen unte rs u cht und über 43.000

Kunden re p r ä s e n tativ te l e fo n i s ch be-

fragt, wie sie Qualität und Kundenorien-

t i e rung in ve rs chiedenen Bra n chen beur-

teilen. Die Bahn schneidet beim Ku n-

d e n m o n i tor 2000 sch l e cht ab: Sie liegt

im Fern- und Nahverkehr mit der Durch-

schnittsnote 3,11 bzw. 3,16 auf den letz-

ten beiden Plätzen. Zu diesem Erge b n i s

trägt auch das negative Image der Bahn

wesentlich bei.

*Unterschied zum VCD-Bahnkunden-Barometer

s. auch Methodik

Petra Niß



DIE GELBEN LETTERN – sie fehlen. Wann

ge s chah das zuletzt? Wie oft habe ich hin-

a u f ge s chaut zur großen Anzeige ta fel am

Münchner Hauptbahnhof, und alles war voll

von gelber Sch r i ft in der Spalte »Hinwe i s « .

Die Botsch a ften der gelben Lette rn va r i i e r-

ten durchaus: »Mehr als 1 Stunde späte r « ,

»etwa 60 Minuten später«. Die Nachricht »5

M i n u ten später« hat mich manchmal soga r

gefreut. 5 sind besser als 10. Und besser als

»fällt aus«. 

H e u te also nichts. Heute, da ich VCD-

B a h n wa tcher bin. Ich laufe wie immer in den

Bahnhof, durch die große Halle zum Schal-

te r. Aber irgendwie fühle ich mich anders .

M ä ch t i ge r, ja, irgendwie einf l u s s re i ch e r. Es

ist keine Fahrt wie jede andere, jetzt gleich,

nach Augsburg-Oberhausen. Wann habe ich

s chon mal die Gelegenheit, die Bahn zu

b ewe rten. Und zu wissen, dass meine Mei-

nung, zusammen mit vielen anderen, nach

ganz oben zu Mehdorn und Co. durch d r i n-

gen wird. Es ist eine besondere Fahrt. 

Am Sch a l ter bekomme ich das Ti cket für

mich und mein Fahr rad, zahle 29 Mark. Die

Ve r k ä u ferin hinter der dicken Scheibe läch e l t

nett, ich lächle zurück. Dass Bahnfahren so

teuer ist – sie kann ja nichts dafür. Ich sch i e-

be mein Rad durch die große Halle in Rich-

tung Gleis 16. Mein Zug, SE 21134, Abfahr t

11.07 Uhr, steht schon da. Es ist zwei Minu-

ten vor elf, noch immer kein Ve rs p ä t u n g s-

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 über-

k r i t i s ch die Fa h rt nach Oberhausen zu te ste n .

Die Doppelsto ck wa gen meines Zuges sage n

schon von weitem: bequemer Einstieg, aus-

re i chend Platz für mein Rad. Das gibt Plus-

p u n k te. Der Bahnsteig hier hat alles, wa s

man bra u cht, ist ja auch einer der gr ö ß te n

im Land. Der Zug ist fa st leer, ein selte n e r

A n b l i ck auf dieser St re cke, pendeln doch täg-

l i ch Zehntausende zwischen München und

Au g s b u rg. Ich nehme Platz in der obere n

E ta ge, hole Beobach t u n g s b o gen und St i ft

aus der Ta s che. No ch zwei Minuten bis zur

Ab fa h rt. No ch eine. 11.07 Uhr. 11.08 Uhr. Wi r

stehen noch immer. 11.09 Uhr. Der wird doch

nicht ...?

Nein, jetzt ru ckelt es. Zwei Minuten Ve r-

spätung vom Start weg. Für die Bahn ist das

noch pünktlich, denn für sie ist nicht jeder

verspätete Zug verspätet. Erst ab 5 Minuten

steht er in ihrer Sta t i stik. Mich mach e n

m a n chmal schon zwei oder drei nervös, we n n

i ch einen Anschlusszug kriegen muss. Heute

aber nicht, ich bleibe ruhig. Erster Halt: Mün-

ch e n - Pasing. 4 Minuten zu spät, notiere ich .

Und dass es keine Durchsage gab.

Die Sch a ffnerin kommt, lächelt, ko n t ro l-

liert, lächelt. Äußerer Eindruck? fragt mich

mein Beobach t u n g s b o gen. Ich gebe ihr No te

1. Ohne meine Wa tch e r-Mission zu ve rge s-

sen, lehne ich mich kurz zurück, genieße den

B l i ck über die ve rs ch n e i te Landsch a ft auf die

Alpen. Die auf der Au tobahn tun das jetzt

b e stimmt auch. Im Stau hat man ja auch Zeit

und Muße, denke ich, und freue mich. 

ES KLING E LT. Das Handy meiner Nach-

barin drei Reihen we i te r. »Hallo. Ja. Nee. Gut,

und Dir?«. Ich bemühe mich wegzuhören …

»und, tut’s weh?« – doch es gelingt nich t .

Beim St i ch wo rt »T h e rapie« stehe ich auf, die

Z u g b e gehung ist ohnehin meine Pfl i cht als

VCD-Bahnwatcher. Ich achte auf Sauberkeit

( o kay), re g i st r i e re jede Ziga re t tenkippe auf

dem Boden (ein paar), prüfe die Mülleimer

( ge rade ge l e e rt) und die Durch s i ch t i g keit der

Fenster (nicht streifenfrei, aber immerhin).

Kurzum: in Ordnung.

Der Zug wird langsamer, hält. Wir sind

s chon in Mering. Durch s a ge – wieder Fe h l-

a n z e i ge. Wa rum nur kündigt meine Sch a ff-

nerin, der ich vorhin noch eine 1 ge ge b e n

habe, keinen Bahnhof an? Sind die Laut-

sprecher kaputt?

Als wir wenig später darauf den Augsbur -

ger Hauptbahnhof verlassen, tönt plötzlich

eine kräftige Männerstimme durch den Zug.

Der neue Schaffner entschuldigt sich für die

Ve rspätung (8 Minuten), wünscht gute Re i s e

und einen ebensolchen Tag. Die Lautspre ch e r

sind also intakt. Jetzt fo rd e rt mein Boge n

von mir eine Gesamtnote für die Zugfa h rt .

N i cht einfa ch. Befriedigend? Ja, eine gute 3.

I CH SCH I E B E mein Fa h rrad zur Tür:

Au g s b u rg-Oberhausen. Gäbe es eine Anzei-

getafel über dem Bahnsteig, sie müsste ver-

künden: etwa 10 Minuten später. Der kleine

Sta d t teil-Bahnhof war einmal re cht gro ß .

Jetzt wirkt er nur noch klein und verlassen.

Ich steige aus – und stehe auf einer Wiese.

W ä re es nicht Wi n te r, es würde blühen vo r

mir auf dem Bahnsteig. Ich mache mich vo m

Acke r, tra ge mein Rad die Treppen hinunte r.

Dass es keine Ra mpe für Fa h rräder gibt, über-

rascht mich nicht. An Aufzug oder ähnliche

neue Erfindungen denke ich erst gar nicht.

An manchen Orten bleibt die Zeit nie ste h e n .

An manchen läuft sie rück w ä rts. Kleine

Bahnhöfe sind solche Orte. 

Victor C. Denk
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UNTERWEGS ALS VCD-BA H N WATCH E R

Die Zeit steht nie

VCD-Bahn-

watcher: 

Ihre Meinung

zählt



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:

No ch gibt es zu viele Pannen in

den Zügen und auf den

B a h n h ö fen. So lässt

sich das Ergebnis des

e rsten VCD-Bahn-

k u n d e n - B a ro m e te rs

zusammenfassen.

Der Fe rn ve r ke h r

s chneidet bei fa st

allen bewe rte ten Kri-

terien besser ab als der

Na h ve r ke h r. Im Durch-

s chnitt erhielt der Fe rn ve r-

kehr die Note 2,15, der Nahverkehr

nur 2,46. Auf den Regionalstrecken wurden

in jedem zehnten Te st (10 %) sogar Mänge l

fe st ge stellt, also No ten von 4 bis 6 für die

ge s a m te Zugfa h rt ve rgeben. Dabei hat die DB

ge rade im Na h ve r kehr die meisten Fa h rg ä ste .

Die sollte sie nicht vergraulen. 

Die Pünktlichkeit

Pünktlichkeit ist das A und O für die Bahn.

Sie steht ganz oben in der Hiera rchie der

Kundenbedürfnisse, wie viele Untersuchun-

gen zeigen, mit ihr steht und fällt die Zufrie-

denheit. Die Definition der Pünktlichkeit im

V C D - B a h n k u n d e n - B a ro m e ter ist an den Maß-

stäben der Bahn orientiert: Bei bis zu fünf

M i n u ten Ve rspätung gilt der Zug noch als

pünktlich. 

Q U OT E N Die Auswertung ergab eine Pünkt-

l i ch ke i t s qu o te (Ab fa h rt) im Fe rn ve r kehr vo n

87 % und im Na h ve r kehr von 92 % aller Züge .

B e s o n d e rs auffällig: Im Na h ve r kehr fa h re n

b e reits 15 % der neu einge s e t z ten Züge mehr

als zwei Minuten ve rs p ä tet ab, 7 % soga r

mehr als fünf Minuten. Und über ein Viertel

( 28 %) aller Fe rn ve r ke h rs z ü ge ist in der

Hauptverkehrszeit bei der Ankunft mehr als

fünf Minuten ve rs p ä tet. Gru n d s ä t z l i ch ve r-

s ch l e ch te rt sich die Pünktlich ke i t s b i l a n z

w ä h rend der Fa h rt des Zuges, so dass 17 %

( Fe rn ve r kehr) bzw. 11 % (Na h ve r kehr) aller

Züge zu spät ankamen.

I N F O R M AT I O N Es sind nicht nur zu viele

Z ü ge zu spät – die Fa h rg ä ste we rden auch zu

schlecht über die Verspätung und ihre Ursa-

che info rm i e rt. Auf Info rmation legen die

wa rtenden Bahnkunden fa st genauso viel
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DAS ERG E B N I S

Die Bahn: N i cht so sch l e cht wie ihr 
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We rt wie auf die Pünktlich keit selbst. Im

Fe rn ve r kehr gab es in 37 % der Fälle ke i n e

H i n weise, im Na h ve r kehr gar in 59 %. Gru n d-

l a ge sind 41 bzw. 34 Züge (Emnid-Te ster). Die

E rgebnisse der VCD-Bahnwa tch e r, die auf

einer wesentlich größeren Fallzahl beruhen,

sind etwas positive r, dennoch besteht hier

großer Handlungsbedarf.

Der Bahnsteig

M a ß ge b l i che Un te rs u ch u n g s k r i terien an den

E i n st i e g s b a h n ste i gen wa ren Sauberkeit, Ser-

vice und Info rmation. Dem Bahnsteig als

S ch n i t t stelle zwischen Bahnhof und Zug

kommt in Sachen Ku n d e n i n fo rmation beson-

dere Bedeutung zu: Hier wollen die Reisen-

den die Zeit bis zur Zugankunft nutzen, um

sich zu informieren. Besonders wichtig sind

für die Kunden Ab fa h rts- und Ankunft sta-

feln, Zugzielanzeiger und Durchsagen.

I N F O R M AT I O N Generell gilt: je kleiner der

O rt, desto sch l e ch ter ausge sta t tet sind Bahn-

hof und Bahnste i ge. An Bahnste i gen des

Fe rn ve r ke h rs sind die Fahrpläne – gelb für

die Ab fa h rts-, weiß für die Ankunft s z e i ten –

nahezu flächendeckend vorhanden. Bei den

Zugzielanzeigern, also der wechselnden

A n z e i ge über dem Bahnsteig, an der

man Ab fa h rtszeit und Fa h rtziel able-

sen kann, beträgt diese Quote nur

noch 90 %. Umgebungspläne gibt

es nur auf 44 % der Fernbahnstei-

ge. In 93 % we rden die Kunden auf

diesen Bahnste i gen über Lautspre-

cherdurchsagen informiert.

Fa h rg ä ste auf Na h ve r ke h rs b a h n ste i-

gen we rden sch l e ch ter info rm i e rt –

eine Tendenz, die auch die VCD-Bahn-

watcher feststellten. Lesbare Abfahrts- und

A n k u n ft sta feln gibt es auf 90 % aller Na h-

ve r ke h rs b a h n ste i ge. An kleinen Bahnhöfe n

liegt diese Quote bei nur 78 %. Zugzielan-

zeiger wurden nur bei 66 % der Tests gefun-

den. Lautspre ch e rd u rch s a gen gibt es nur auf

d rei von vier Bahnste i gen (75 %), in Orte n

u n ter 20.000 Einwo h n e rn sogar nur in gut

der Hälfte der Fälle (56 %). Zwar sind die

D u rch s a gen re cht gut ve rst ä n d l i ch (No te :

2,19), doch auch hier gilt: je kleiner der Ort,

d e sto sch l e ch ter ist die Info rmation via Laut-

sprecher zu verstehen. 

S E R V I C E Der Service zeigt große Un te r-

schiede zwischen den Bahnsteigen des Nah-

und Fe rn ve r ke h rs. Beispielsweise exist i e rt

ein We t te rs chutz an fa st allen Fe rn b a h n-

h ö fen, im Na h ve r kehr steht man hinge ge n

bei sch l e ch tem We t ter of t buch st ä b l i ch im

Regen (8 % ohne Wetterschutz). 

Die Ausnahme der tristen

Regel: Kleine Bahnhöfe

müssen nicht verkommen –

Beispiel Maischoß

ROLF CH O R S, 52, Hamburg:

»Ein großes Ärgernis sind

die alten ‘Silberlinge’ mit

ihrem engen, hohen Ein-

stieg. Mit dem Fahrrad

kommt man nur ganz

schlecht rein. Da fühle ich

mich als der oft zitierte

‘Beförderungsfall’.«

 Ruf

Verspätungen: Auch der

modernste Zug tröstet

dann den Kunden nicht
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SAU B E R K E I T S owohl die Gleisanlage als

a u ch die Bahnste i ge selbst sind zu häufi g

ve rs chmutzt. Weder im Fe rn- noch im Na h-

verkehr wurde werktags oder am Wochenen-

de der Zielwe rt von »gut« (No te 2,0) erre i ch t .

Die Defi z i te sind aber nicht auf das Fe h l e n

von Mülleimern zurück z u f ü h ren, denn die

wa ren meist vorhanden (97 %). Allerd i n g s

werden sie zu selten geleert. 

S I CH E R H E I T E rfa s st wurde auch das Sich e r-

h e i t s e mp finden auf den Bahnste i gen. Ab we i-

chend von der objektiven Beurteilung der

Servicekriterien ist dieses Merkmal nur sub-

jektiv zu erfassen. Die Ergebnisse ge b e n

daher nur eine Tendenz wieder und sind

n i cht zu ve ra l l ge m e i n e rn. Die Te st k u n d e n

fühlten sich auf den Fernbahns teigen deut-

l i ch sich e rer (Durch s ch n i t t s n o te 1,99) als auf

B a h n ste i gen des Na h ve r ke h rs (Durch-

s ch n i t t s n o te 2,39). Am sch l e ch te sten sch n e i-

den wieder einmal die Bahnste i ge an kleinen

Bahnhöfen ab: nur Note 2,85.

Der Zug

E I N STIEG UND GÄ NG E Ste i ge ich in den

richtigen Zug ein? Auf diese entscheidende

Fra ge will jeder Kunde Antwo rt – und zwa r

vor dem Einste i gen. Deshalb sollten die

Tafeln mit dem Ziel und ggf. den Haltebahn-

h ö fen, die sog. Zugzielhinweise, an jedem

Waggon von außen zu lesen sein. Vergeblich

s u ch ten die Te ster danach im Fe rn ve r kehr in

13 %, im Nahverkehr sogar in 28 % der Fälle. 

Die Bequ e m l i ch keit beim Einstieg ist für

alle Kunden wichtig, nicht nur für älte re oder

ge h b e h i n d e rte, sondern auch für Pe rs o n e n

mit Gepäck, Kinderwagen oder Fahrrad. Die

durchschnittliche Bewertung liegt hier – im

Nah- und Fernverkehr weitgehend identisch

– unterhalb der Zielvo rgabe: Nur 2,36 und

2,34. Wi e d e rum ste l l ten Emnid-Te ster und

V C D - B a h n wa tcher übere i n stimmend fe st: Au f

k l e i n e ren Bahnhöfen ist es we gen des

H ö h e n u n te rs chiedes mitunter sehr unbe-

quem, in den Zug zu »klettern«. Die Durch-

schnittsnote: 2,62 – und fast 11 % Mängel. 

P LAT Z A NG E B OT Zu wenig Sitzplätze gab es

im Fe rn ve r kehr in 12 % der Te sts, im Na h-

ve r kehr in 6 %. In der Hauptve r ke h rs z e i t

mussten in Fernverkehrszügen sogar in fast

jedem vierten Zug (22 %) Reisende in den

G ä n gen stehen – vielleicht manchmal auch

a u f grund des fehlenden Hinweises, dass in

anderen Waggons noch Plätze frei sind.

ABTEILE Die Möglichkeit zur Gepäckaufbe-

wa h rung ist im Fe rn ve r kehr re cht gut (2,07),

d o ch ge rade am Wo chenende sind Ko ffe r

oder Re i s e ta s che sch we rer zu ve rsta u e n

( No te 2,24). In den Na h ve r ke h rs z ü gen ist die

G e p ä ckmitnahme deutlich pro b l e m a t i s ch e r

als im Fernverkehr (2,38). In den Fernzügen

sitzt man bequem – No te 1, 91. Im Na h ve r-

kehr dage gen wird’s mitunter unbequem: Nu r

No te 2,38 erhalten »Doppelsto ck«, »Silber-

linge« und Co.

Ein we i te res Problem ist im Na h ve r kehr der

Geräuschpegel im Zug durch die Fahrgeräu-

sche: 2,85 als Durchschnittsbewertung. Nur

bei rund jeder vierten Fa h rt (27 %) wurd e n

die No ten 1 und 2 ve rgeben. We n i ger st ö re n d

ist der Geräuschpegel im Fernverkehr, aller-

dings gibt es auch hier nur Note 2,38. Eine

st ö rende Geräuschkulisse wurde auch in den

Kleinabteilen festgestellt: Note 2,63.

Va n d a l i s m u s s chäden spielen so gut wie

keine Rolle, das gilt für alle Züge (Fernver-

kehr: 1,50; Na h ve r kehr: 1,83). Im Na h ve r ke h r

sind vor allem die Ra u ch e ra b teile we n i ge r

a n s e h n l i ch: der No te n d u rch s chnitt liegt hier

bei 2,40, in nur rund jedem zwe i ten Fa l l

(55 %) wurden positive Noten (1 und 2) ver-

geben. Als »mange l h a ft« wurden immerhin

16 % der Raucherabteile bewertet.

SAU B E R K E I T Die Sauberkeit lässt im Nah-

und Fe rn ve r kehr zu wünschen übrig. Au ff ä l-

lig sind die we s e n t l i ch sch l e ch te ren Erge b-

Geduldsprobe: Warten, um

bezahlen zu dürfen – Alltag

bei der Bahn

K U RT SCH N E I D E R, 64, Worms:

»Die großen Bahnhöfe

machen einen gepflegten

Eindruck, während

mittlere und kleinere

Bahnhöfe kein ange-

nehmes Bild abgeben.«

Willkommen? Manche Zugtür lädt nicht zum 

Einsteigen ein
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nisse für Ra u ch e ra b teile ve rgl i chen mit

Nichtraucherabteilen. Im Fernverkehr stell-

ten Emnid-Te ster und VCD-Bahnwa tch e r

a u ß e rdem Un te rs chiede zwischen Gro ß ra u m -

wa gen und Kleinabteilen fe st – letzte re

schnitten deutlich schlechter ab.

Die äußere Sauberkeit der Fe rn ve r ke h rs-

z ü ge wurde mit 2,33 benotet, der Na h ve r ke h r

s chneidet mit 2,52 noch sch l e ch ter ab, in

13,5% wurden die Noten 4 bis 6 vergeben. 

TO I L E T T E N Bei den To i l e t ten handelt es sich

um einen besonders sensiblen Bereich – der

leider sch l e cht abschneidet. Oft lässt sich der

Gang zur To i l e t te nicht ve rmeiden. Daher

l e gen wir bei der Au s stattung der To i l e t te n

auch besonders hohe Zielwerte an – Toilet-

te np a p i e r, Wasser oder Seife sollten zu

annähernd 100 % vorhanden sein. 

Im Fe rn ve r kehr wird diese Vo rgabe für To i-

l e t te npapier (100 %) und Wasser im Hand-

wa s ch b e cken (99 %) erre i cht. Bei Seife

(97 %) und Wasser für die Klospülung (96 %)

l i e gen sie zwar nahe an dem vo rge ge b e n

We rt. Pa p i e r h a n d t ü cher zum Ab t ro cknen der

Hände wurde nur in 87% der Toiletten vor-

gefunden. 

Im Nahverkehr wird das recht gute Ergeb-

nis des Fe rn ve r ke h rs nicht erre i cht. Wa s s e r

für das Handwa s ch b e cken (98 %), Spülung

( 95%) sowie To i l e t te npapier (96 %) sind zwa r

– mit einigen Abstrichen – flächendeckend

vorhanden. Doch Seife (88 %) und Pa p i e r-

t ü cher (85 %) fehlen we s e n t l i ch häufi ger –

dies bedeutet, das jeder 7. Kunde die Zug-

to i l e t te verlassen muss, ohne sich die Hände

wa s chen und abtro cknen zu können. Die

Bewegungsfreiheit in den Toiletten des Nah-

verkehrs lässt sehr zu wünschen übrig: Note

2,77. 

Die Sauberkeit der Zugtoiletten gehört zu

den sch l e ch te sten We rten des VCD-Bahn-

k u n d e n - B a ro m e te rs, bei den Emnid-Te sts wie

a u ch bei den VCD-Bahnwa tch e rn. Im Na h-

ve r kehr wurde die Sauberkeit mit 2,93 bewe r-

tet (Mängel in 27 %). Im Fe rn ve r kehr liegt

der Durch s chnitt bei 2,44 (Mängel in 8 % ) .

Einher mit Schmutz und Dreck in den Toilet-

ten geht der Geruch: Vielen stinkt das Zug-

klo. (Na h ve r kehr: No te 2,83; Fe rn ve r ke h r :

2,54).

In der Gesamtnote für die To i l e t ten spie-

gelt sich die sch l e ch te Bewe rtung für die

S a u b e r keit wider. Im Fe rn ve r kehr liegt der

D u rch s ch n i t t s we rt bei 2,47, im Na h ve r ke h r

bei 2,88. Je länger die Züge unterwegs sind,

d e sto dre ck i ger sind sie. Na h ve r ke h rs z ü ge ,

die länger als eine Stunde unte rwegs sind,

erhalten die inakzeptable Note 3,22.

S E R V I C E Das Serviceangebot klafft zwisch e n

Fe rn- und Na h ve r kehr weit auseinander. In

den meisten Fe rn ve r ke h rs z ü gen kann man in

einem Bist ro und/oder Speisewa gen etwa s

essen (85 %). Zwe i th ä u fi g ster Service in den

Fe rn ve r ke h rs z ü gen ist der separa te Geträn-

keverkauf (73 %). In jedem dritten Fernver-

ke h rszug kann man Zeitungen oder Zeit-

s ch r i ften ka u fen. Ein separa tes Fa h rra d a b-

teil gibt es im Fe rn ve r kehr während der

Hauptverkehrszeit in 70 %, in der Nebenver-

kehrszeit aber nur in 61 % der Züge 

Das Fahrradabteil ist in den Nahverkehrs-

z ü gen das einzige fa st f l ä ch e n d e ckende Ser-

v i c e a n gebot: In 87 % aller unte rs u ch ten Züge

des Nahverkehrs ist »Bahn & Bike« bequem

m ö gl i ch. Außer dem Getränkeve r kauf im Zug

(in der Hauptverkehrszeit in 12 % der Züge,

in der Ne b e n ve r ke h rszeit nur in 5 %) sind alle

übrigen möglichen Serviceangebote im Nah-

ve r kehr nicht erw ä h n e n s we rt – oder sch l i ch t-

weg nicht vorhanden. 

I N F O R M AT I O N Während der Zugfahrt sind

für den Fa h rga st Info rmationen zur Fa h rt ,

z. B. über die nächste Station, Verspätungen

und Anschlüsse besonders wichtig. Durch-

sagen allein genügen aber nicht: Ihre akus-

t i s che Ve rst ä n d l i ch keit ist leider nicht selbst-

verständlich, insbesondere im Nahverkehr.

In Fernzügen gab es bei 91 % der geteste-

ten Fa h rten Durch s a gen, mit erheblich e n

Schwankungen zwischen Haupt- (84 %) und

Ne b e n ve r ke h rszeit (94 %). Die Durch s a ge n

wa ren meist ve rst ä n d l i ch (1,86), allerd i n g s

mit Mängeln in 7 % der Fälle. Au ffällig ist ,

dass die Durch s a gen in Gro ß ra u m wa ge n

we s e n t l i ch besser zu ve rstehen sind (1, 7 7 )

als in Kleinabteilen (2,06). Auf den näch ste n

H a l tebahnhof hat das Zugpersonal über Laut-

s p re cher fa st immer hingewiesen (97 %), auf

Schöner Reisen:

Gesellige Bier-

runde im Bistro



8 Das 1. VCD-Bahnkunden-Barometer · VCD Thema

Anschlussverbindungen am nächsten Bahn-

hof schon wesentlich seltener (80 %). 

Im Na h ve r kehr gab es nur bei 71 % der

Fa h rten Durch s a gen – deutlich we n i ger als

im Fe rn ve r ke h r. Und: Sie sind auch nur

mäßig gut zu ve rstehen (2,19). 13 % der

D u rch s a gen wurden sogar bemängelt (No te 4

bis 6). Au ch im Na h ve r kehr ge h ö rte die näch-

ste Station zu den häufig gegebenen Infor-

mationen (87 %), auf Ansch l u s s ve r b i n d u n-

gen wurde selten hingewiesen (23 %), die

Au s st i e g s s e i te wird so gut wie nie ge n a n n t

(1 %).

P E R S O NA L Auf Ihrer Zugfa h rt haben sich

die Emnid-Te ster und VCD-Bahnwa tcher nich t

zu erkennen ge geben, um das Zugpers o n a l

in ihrem Auftreten nicht zu beeinflussen. 

N i cht selten wa rte ten Emnid-Te ster und

VCD-Bahnwatcher vergeblich auf Zugbeglei-

te r. Im Fe rn ve r kehr tra fen 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 Fälle vergeben. Auch der

ä u ß e re Eindru ck des Pe rsonals ist mit 1, 9 8

gut. Im Na h ve r kehr wurde nur in 62 % der

Fa h rten Pe rsonal ange t ro ffen, das in 93% der

Fälle dann auch die Fahrkarten kontrolliert

hat. Die Bewertung der F reundlichkeit liegt

im Durch s chnitt bei 2,28 und damit etwa s

schlechter als im Fernverkehr. 

Gesamteindruck

Am Ende ihrer Zugfahrt beurteilten die Test-

kunden drei Fa k to ren, die sich auf die ge s a m-

te Fahrt beziehen.

S I CH E R H E I TS G E F Ü H L Das Sich e r h e i t s-

gefühl während der Fahrt bezieht sich nicht

nur auf die technische Seite, sondern auch

auf die soziale Sicherheit, das Um feld oder

u n a n genehme Situationen. Die durch-

s ch n i t t l i che Bewe rtung fällt mit 2,01 im Na h-

ve r kehr und 1,80 im Fe rn ve r kehr durch a u s

positiv aus.

E R S CH E I N U NGSBILD UND INNENAU S-

STAT T U NG Das allgemeine Ers ch e i n u n g s b i l d

und die Innenausstattung wurde auf einer

S kala von 1 »sehr modern« bis 6 »sehr unmo-

d e rn / a l t m o d i s ch« bewe rtet. Der Na h ve r ke h r

kam mit durch s ch n i t t l i ch 2,41 we s e n t l i ch

schlechter weg als der Fernverkehr mit 2,10,

wobei im Fe rn ve r kehr die Kleinabteile, ins-

b e s o n d e re die Ra u ch e ra b teile, deutlich

u n te rd u rch s ch n i t t l i ch absch n i t ten (2,53 bzw.

2,59).

G E SAMTE ZUGFA H RT S ch l i e ß l i ch wurd e

eine No te für die ge s a m te Zugfa h rt unte r

B e r ü cks i chtigung aller wa h rge n o m m e n e n

Eindrücke und Ergebnisse er teilt. Hier liegt

der Fe rn ve r kehr mit 2,15 im Überga n g s b e-

Kontraste: Fernverkehr hui, Nahverkehr pfui

Mutter und Kind: Der VCD will eine familienfreundliche Bahn

Merkmal Fernverkehr Nahverkehr

Kontrolle der Fahrkarten 87% 93 %

Fachkompetenz des Personals* 85% 69%

Personal bittet um Fahrkarten 82% 70 %

Personal zeigt Eigeninitiative/Hilfsbereitschaft* 74 % 66%

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



reich von gutem und mäßigem Ergebnis. Die

D u rch s ch n i t t s b ewe rtung fällt im Na h ve r ke h r

mit 2,46 deutlich sch l e ch ter aus, und in 10 %

aller Messungen wurde die Gesamtnote vier,

fünf oder sechs erteilt. 

V C D - BA H N WATCH E R Die VCD-Bahnwa t-

cher haben die Fragebögen auf ihren priva-

ten oder ge s ch ä ft l i chen Bahnreisen ausge-

füllt und saßen somit länger in den Zügen als

die Emnid-Te ste r, die meist etwa 30 Minute n

unterwegs waren. Aus diesem Grund haben

die VCD-Bahnwa tcher noch einige we i te re

Merkmale bewe rtet. Die wich t i g sten Erge b-

nisse we rden im fo l genden kurz zusammen

gefasst. 

Auf über der Hälfte der Bahnreisen muss-

ten die VCD-Bahnwa tcher in einen An-

schlusszug umsteigen – den sie in Nah- und

Fe rn ve r kehr in 9 % der Fälle nicht erre i ch-

ten. 

S owohl bei Fa h rten im Fe rn- als auch im

Na h ve r kehr ka u ften die Bahnwa tcher ihre

Fa h r ka rten häufig am Sch a l ter (51 % bzw.

33%). Der Au to m a te n kauf wurde im Na h ve r-

kehr häufi ger genutzt (25 %) als im Fe rn ve r-

kehr (13 %). Die VCD-Bahnwatcher, die ihre

Ka rten am Sch a l ter ka u ften, mussten in etwa

einem Drittel der Fälle länger als 5 Minuten

wa rten, ehe sie bedient wurden (Na h ve r ke h r

28 %, Fe rn ve r kehr 34 %). Die Dauer der Bera-

tung wird insgesamt positiv beurteilt und

liegt im Durch s chnitt bei No te 1,96 (Fe rn-

ve r kehr) bzw. 1,84 (Na h ve r kehr). Die Fre u n d-

l i ch keit des Ve r ka u fs p e rsonals wurde dabei

im Fe rn ve r kehr im Schnitt mit 2,19 bewe rte t ,

die Kompetenz etwas schlechter mit durch-

s ch n i t t l i ch 2,29. Die Ergebnisse sind im Na h-

verkehr ähnlich.

Bahnwatcher, die Reisegepäck dabei hat-

ten, ste l l ten beim Tra n s p o rt ihres Gepäcks

zum Zug in sehr großem Maß Mängel fe st .

Im Fe rn ve r kehr lag die Mänge l qu o te bei

28 %, im Na h ve r kehr gar bei 35 %. Ähnlich

fällt die Bewe rtung der Zugängl i ch keit des

Bahnsteigs aus.
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Wann kommt der Zug?

30 Minuten Verspätung

– aber keine Anzeige

I R M T RAUD KAU F M A N N, 40, Freiburg:

»Ich persönlich finde ein

gutes Angebot und

erschwingliche Preise,

auch für schmalere Geld-

beutel, wichtiger als Top-

Design in jedem Wagen.«



WARUM MEIDEN SIE die Bahn? Das woll-

ten wir von den so genannten Nicht-Nutzern

der Bahn in einer re p r ä s e n ta t i ven te l e fo n i-

s chen Befragung wissen. Denn darüber ist

bislang wenig bekannt. Das Fazit könnte

d e u t l i cher kaum sein: Höch ste Eisenbahn für

Verbesserungen, damit die Bahn nicht ganz

aus den Köpfen der Menschen ve rs ch w i n d e t .

Fa st die Hälf te der Bev ö l ke rung (46 %) ist

seit über einem Jahr nicht mehr in einen Zug

gestiegen, 17 % schon länger als zehn Jahre

nicht mehr. Damit nicht genug: Für die mei-

sten von ihnen (73% und damit 29 Millionen

Menschen) spielt die Bahn bei der Reisepla-

nung gar keine Rolle.

Deshalb bleiben viele Züge leer

➜ »Fahrscheine sind mir zu teuer.« Für weit

mehr als die Hälfte aller Befragten (58 %) ist

das ein Grund. Dem Preis kommt im Oste n

der Republik (75 %) eine höhere Bedeutung

zu als im We sten (53 %). Au ch junge Men-

schen (66 % der 14- bis 29-Jährigen) reagie-

ren preissensibler als Älte re (49 % der über

60-Jährigen). 

➜ »Meine Fa h rtziele sind nicht bzw. zu

schlecht mit der Bahn erreichbar«. Das sagt

mehr als die Hälfte (58 %) aller Befra g te n .

Au ffällig ist, dass dieser Grund Männer

(66 %) mehr abschreckt als Frauen (50 %). 

➜ »Die Reise per Bahn von Haus zu Haus

d a u e rt mir zu lange«, wurde von gut zwe i

F ü n ftel (43 %) aller Befra g ten als Gru n d

genannt. 

➜ »Wenn ich die Bahn nutze, muss ich zu

oft umsteigen.« Das beklagen ebenfalls gut

zwei Fünftel (43%) aller Befragten. 

➜ »Der Transport meines Gepäcks ist mir zu

u m st ä n d l i ch«, wurde von gut einem Dritte l

( 37 %) aller Befra g ten als Grund ge n a n n t .

D e u t l i ch unte rs cheiden sich die Anga b e n

z w i s chen Ost (30%) und We st (39 %). Wie zu

e rwa rten spielt dieser Grund bei den über 60-

j ä h r i gen die gr ö ß te Rolle: Gepäck t ra n s p o rt

ist eine der höchsten Hürden für sie. 

➜ »Die Bahn fährt mir zu selten« (26 % ) ,

» I ch fühle mich in der Bahn nicht immer

s i cher« (25 %), und »Die Bahn ist mir zu

unpünktlich« (24 %) sagen jeweils rund ein

Viertel aller Befragten.

Dann würden die Autofahrer umsteigen

Wann würden die jetzigen Autofahrer in den

Zug umste i gen? Wenn sie spontan in die

Bahn einsteigen könnten, überall hinkämen

und das zu jeder Tageszeit. Fast drei Viertel

( 71 %) aller Befra g ten erw ä gen, unter diesen

idealen Bedingungen (te i l weise) auf die

Bahn umzusteigen. Nur 22 % lehnen diesen

S chritt auch dann noch ab. Es geht den

N i ch t - Nu t z e rn offe n s i ch t l i ch nicht nur um

S ch n e l l i g keit, denn die Fra ge, ob sie umste i-

gen würden, wenn die Bahn so schnell wäre

wie das Auto, beantworteten 37 % mit ja. Es

geht auch um Flexibilität. Und, nicht zu ve r-

gessen: um einen angemessenen Preis.

Übrigens: Die befragten Nicht-Nutzer wis-

sen um die Um we l t f re u n d l i ch keit der Bahn –

ein Pfund, mit dem die Bahn wuchern kann.

Sie hat mit Ab stand die besten No ten aller

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

B E F R AG U NG DER NICH T- N U T Z E R

Das unbeka n n te We s e n

B I RGIT KO RT H, 41, Potsdam:

»Über die Bahn an sich

ärgere ich mich weniger,

mehr schon über 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.«



Der VC D m a c h ts ich stark
➜ für die Verknüpfung aller Mobilitätsart e n :
Zufußgehen, Fahrrad-, Bus-, Bahn- und Auto-
f a h ren, Inline-Skaten
➜ für die kundenfreundliche Bahn: Das VC D -
B a h n k u n d e n - B a ro m e t e r
➜ für einen besseren Nahverkehr: Der Kunde
als König in Bus und Bahn
➜ für den Fahrradverkehr: Mit dem Fahrr a d -
Masterplan 
➜ für die Lkw-Gebühr: Gut auf der Bahn ist
b e s s e r
➜ für die clevere Autonutzung: Car- S h a r i n g ,
VC D - M i t f a h rzentrale, VCD Auto-Umweltliste
➜ für den Schutz besonders gefährdeter Ve r-
kehrsteilnehmer: Behinderte, Kinder, Seniore n

Der VCD bietet seinen Mitgliedern 
➜ I n t e re s s e n v e rt retung: Wir machen uns
stark für die Anliegen ökologisch mobiler
M e n s c h e n
➜ nützliche Beratung: Ökologisch mobil sein
mit dem Umweltverbund
➜ sechsmal im Jahr »fairkehr«: Das Magazin
für Umwelt, Ve r k e h r, Freizeit und Reisen
➜ die ökologische Kfz-Ve r s i c h e rung: 
Der »VCD Eco-Club«
➜ günstige Schutzbriefe: Für Autofahre r,
F a h rr a d f a h re r, Fußgänger

Neugierig?
I n f o - Telefon: 02 2 8 /9 85 8 5 - 7 5
Fax: 02 2 8 /9 85 8 5 - 1 0
E-Mail: serv i c e @ vc d . o rg
Internet: www.vcd.org

I n f o - G u t s c h e i n
Senden Sie mir kostenlos Informationen zu. 

Mich intere s s i e rt
■ die Mitgliedschaft im VCD (Mitgliedsbeiträge sind steuerlich abzugsfähig)
■ die komplette VC D - P u b l i k a t i o n s l i s t e
■ ein Probeheft des VCD-Magazins »fairkehr«
■ der VCD Eco-Club, die erste ökologische Kfz-Ve r s i c h e rung, und das

w e i t e re Ve r s i c h e rungs- und Schutzbriefangebot des VCD 
■ 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 ausführlichen (ca. 100 Seiten) Ergebnis- und Ta b e l l e n-
bandes des VC D - B a h n k u n d e n - B a rometers (Preis: DM 34,90 für VC D - M i t-
g l i e d e r, DM 39,90 für Nicht-Mitglieder)
_ _ _ _ _ w e i t e re(s) Exemplar(e) der Bro s c h ü re »Der große Bahn-Test«. 
( P reis: DM 4,90 für VC D - M i t g l i e d e r, DM 7,90 für Nicht-Mitglieder)
Ab einem Bestellwert von DM 30,- entfällt die Versandkostenpauschale von
DM 5,-)

■ Ich bin VC D - M i t g l i e d .

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

Name, Vo rn a m e

Straße, Hausnummer

PLZ, Ort

C l e ve r.

M o b i l .
Ö k o l o g i s c h .



E M N I D -T E ST E R Im September und Okto b e r

2000 unte rs u ch ten pro fessionelle, ge s ch u l-

te Qualitätste ster (Te stkunden) des Mei-

n u n g s fo rs ch u n g s i n stituts TNS Emnid die All-

tagssituation der Bahnkunden (623 Te st s ) .

Die für alle Züge in Deutschland repräsenta-

t i ve Un te rs u chung der Servicequalität in den

Z ü gen der Deutschen Bahn AG als gr ö ß te m

A n b i e ter bildet den Ke rn b e re i ch des VCD-

B a h n k u n d e n - B a ro m e te rs. Anhand sta n d a r-

disierter Erhebungsbögen wurden Nah- und

Fe rn ve r ke h rs z ü ge unte rs u cht, bewe rtet wur-

den Kriterien wie Pünktlich keit, Info rm a t i-

on, Service oder Sauberkeit am Bahnste i g

und im Zug. Im Gegensatz zur Ku n d e n z u-

f r i e d e n h e i t s b e f ragung, die eine subjektive

Q u a l i t ä t s wa h rnehmung durch Kunden wie-

d e rgibt, dient eine Te st k u n d e n u n te rs u ch u n g

der Überprüfung objektiver Qualität. Es wer-

den also konkrete Ereignisse gemessen, z.B.

ob ein Fahrradabteil vorhanden ist. Die Aus-

wahl der Te st z ü ge, des unte rs u ch ten Wa g-

gons sowie der Zeitpunkt der Messunge n

e rfo l g te äußerst sorgfältig. Im Na h ve r ke h r

w u rden 380, im Fe rn ve r kehr 243 Züge ge te s-

tet. Es handelt sich um eine re p r ä s e n ta t i ve

Z u g st i ch p robe. Die Bewe rtung der Bahnste i-

ge stellt allerdings nur eine einge s ch r ä n k t

re p r ä s e n ta t i ve St i ch p robe dar, weshalb die

E rgebnisse zu den Bahnste i gen zurück h a l-

tend interpretiert werden. Neben den Erhe-

b u n g s b ö gen besaßen alle Te ster ein Hand-

b u ch mit Erläute ru n gen zu den zu te ste n d e n

Merkmalen.

V C D - BA H N WATCH E R Mit denselben Erhe-

b u n g s b ö gen wa ren im gl e i chen Zeitra u m

a u ch 330 ehre n a m t l i che VCD-Bahnwa tch e r

u n te rwegs. Sie bewe rte ten jeweils bis zu fünf

i h rer Reisen. Das ergab insgesamt 1. 4 5 3

Te sts, gl e i chmäßig ve rteilt auf Nah- und

Fe rn ve r ke h r. Die Ergebnisse der VCD-Bahn-

wa tcher sind als hinre i chend exa k te Annähe-

rung an die Gruppe der heutigen Bahnkun-

den anzusehen. St reng genommen sind sie

allerdings nicht repräsentativ. Die Bahnwat-

cher wurden aus der Gruppe von Pe rs o n e n

a u s gewählt, die sich beim VCD um die Te i l-

nahme beworben hatte. Bei ihrer Au s wa h l

w u rden die Kriterien Wo h n o rt, Gesch l e ch t ,

A l te r, Zahl der Bahnfa h rten pro Jahr, Pkw im

Haus und VCD-Mitgl i e d s ch a ft berücks i ch t i g t .

Die VCD-Bahnwa tcher wählten ihre Züge, die

sie bewerteten, selbst aus. Im Gegensatz zu

den Emnid-Te ste rn wa ren sie häufi ger zu den

H a u p t ve r ke h rs z e i ten und auf den Haupt-

st re cken unte rwegs. Zusätzlich bewe rte te n

die VCD-Bahnwatcher noch weitere Service-

merkmale wie z. B. Fahrkartenkauf und An-

schlussverbindung.

T E L E F O N B E F RAG U NG DER NICH T- N U T-

Z E R Den dritten Baustein bildet die re p r ä-

s e n ta t i ve Te l e fo n u m f ra ge mit 1209 Inte r-

views unter so genannten Nicht-Nutzern der

Bahn. Das sind Personen, die in den letzten

zwölf Monaten nicht mit dem Zug unte rwe g s

wa ren. Wir wo l l ten wissen, aus we l chen Grün-

den sie die Bahn meiden.

DIE METHODIK

D rei Bauste i n e
Das VCD-Bahnkunden-Barometer gliedert sich in drei methodisch

unterschiedliche Untersuchungsbereiche. 

Die Interpretation der

Ergebnisse

Qualitätsmerkmale wie z.B. Pünktlich-

keit wurden nach den Kriterien »vo r-

handen« bzw. »nicht vo r h a n d e n «

bewertet, das Ergebnis wird in Prozent

angegeben.

Der Großteil der Bewertung folgt einer

6 e r- S kala. 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 = außergewöhnlich schlechter

Zustand, Funktionsuntüchtigkeit 

Positive Bewertungen sind die Noten 1

und 2. Eine relativ qu a l i t ä t s n e u t ra l e

Bewertung ist die Note 3. Negativ hin-

gegen sind die Noten 4 bis 6. 

Die Note 2,0 haben wir – wie im Dienst-

l e i st u n g s s e k tor üblich – als Zielvo rga b e

genommen. Dies ist z. B. auch bei Post

und Te l e kom Sta n d a rd. Denn 2,0 bedeu-

tet: zufriedene, also treue Kunden, die

die Bahn auch we i te re mp fehlen. Ku n-

den, die eine 3 ve rgeben, haben das

b e kommen, was sie erwa rtet haben –

n i cht mehr. Sie sind also keine über-

z e u g ten Kunden und wa n d e rn bei nega-

tiven Erlebnissen schneller ab. 

Zur einfa ch e ren Darstellung we rd e n

viele Durch s ch n i t t s n o ten ange ge b e n .

Diese sind jedoch nicht unp ro b l e m a-

tisch, weil sie wenig über Verteilungen

auf gute und sch l e ch te Bewe rt u n ge n

a u s s a gen. Zu beach ten ist daher, dass

im Dienst l e i st u n g s b e re i ch ein guter Mit-

te l we rt (von annähernd 2,0 oder bes-

ser) noch nicht auto m a t i s ch gl e i ch b e-

d e u tend ist mit einer positiven Gesamt-

bewertung des Merkmals. Zusätzlich ist

auch der Anteil der mit Mängeln verse-

henen Bewertungen (Note 4 bis 6) und

der Anteil der nega t i ven »Au s re i ß e r «

(Einzelbewertungen von Note 5 oder 6)

zu betra ch ten. Denn nega t i ve Erfa h-

ru n gen prägen mehr als positive. Sie

lassen Bahnkunden oft schnell umste i-

gen – meist ins Auto.
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Da geht’s lang: Das

VCD-Bahnkunden-

Barometer weist der

Bahn den Weg



VC D - B a h n wa tch e r

NO R B E RT HANSEN, 48, Vorsitzender der

Bahngewerkschaft Transnet:

Das VCD-Bahnkun-

den-Barometer ist

sehr zu begrüßen.

Dies ist eine Chance

für die Bahn, ihre

Qualität objektiv zu

überprüfen. Für man-

che Fahrgäste scheint

es schon zum Sport geworden zu sein,

etwas Negatives zu finden, um über die

Bahn schimpfen zu können. 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 ärgere ich mich noch immer

über die noch viel zu häufig vorzufinden-

den veralteten Waggons im Nahverkehr.

Zum Beispiel die Silberlinge: Man könnte

die doch durch eine ansprechende, moder-

ne Innenausstattung ohne große Kosten

attraktiv gestalten. In den IC’s wirkt die

Ausstattung häufig alleine deshalb noch

schmuddelig, weil die Polster veraltet und

sehr verschlissen sind.

Von der Bahn wünsche ich mir mehr

Kreativität und unternehmerischen Mut.

Zum Beispiel zusätzliche Serviceleistungen,

wie es sie ja auch schon gegeben hat:

Sprachunterricht oder Einkaufsmöglich-

keiten im Zug sollten auf jeden Fall weiter

angeboten werden. 

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

über Zugverspätungen: die Durchsagen

kommen zu spät oder gar nicht. Oder man

versteht sie nicht. Vor allem an kleineren

Bahnhöfen ist das so. Wenn man mal ein

paar Minuten später ankommt, ist das noch

nicht so schlimm. Aber wenn ich meinen

Anschlusszug verpasse, dann wird’s wirk-

lich ärgerlich. Wünschen würde 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 für sehr interessant, deshalb war

ich auch Bahnwatcher.

MONIKA GA N S E F O RT H, 60, SPD-Bundes-

tagsabgeordnete, Hannover-Land:

Das VCD-Bahnkun-

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 stän-

dig abgelenkt werde.

Wie die Schaffner angezogen sind, ist

mir ziemlich egal. Und die Verspätungen

stören mich auch nicht so sehr – die Alter-

nativen sind schließlich nicht pünktlicher.

Wichtig ist mir allerdings das spontane Rei-

sen. Das muss auf jeden Fall auch künftig

möglich sein, das ist einer der ganz großen

Vorteile der Bahn gegenüber dem Flug-

zeug: Ich kann kurz entschlossen einstei-

gen. Da nehme ich dann gerne in Kauf,

dass ein Zug mal sehr voll ist.

A L B E RT SCH M I DT, 50, verkehrspoliti-

scher Sprecher der Bundestagsfraktion

Bündnis 90/Die Grünen:

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. 

G I LA ALT M A N N, 51, Parlamentarische

Staatssekretärin im Umweltministerium:

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 hässlich macht – und

was schön. Es gibt natürlich große Unter-

schiede von Zug zu Zug und von Bahnhof

zu Bahnhof: Da gibt es Personal, das man

vergessen kann. Aber auch solche Mitarbei-

ter, die geduldig sind, wenn irgend etwas

schief läuft. Leider gelingt es der Bahn

noch immer nicht, nachfrageorientiert zu

fahren. Und Pünktlichkeit bleibt weiter die

Ausnahme. Die Hoffnung habe ich aber

noch nicht aufgegeben. Jede Privatbahn,

die fährt und damit mehr Wettbewerb

schafft, gibt mir die Hoffnung, dass auch

die DB besser wird. 

E R N ST ULRICH VON WEIZSÄCK E R, 60,

Gründer des Wuppertal-Instituts, SPD-

Bundestagsabgeordneter:

Mit der Bahn fahre

ich, weil ich im Auto

nicht arbeiten kann

und der Flieger zu

eng ist. Deshalb wün-

sche ich mir von der

Bahn, neben mehr

Pünktlichkeit, dass

sie einige Abteile büroartiger ausstattet.

Und dass die 3. Klasse wieder eingeführt

wird. Ja, ich kenne viele Leute im Alter

meiner Kinder, die aus Kostengründen

nicht mit der Bahn fahren. Das darf ruhig

Holz sein, den jungen Leuten würde das

nichts ausmachen. 

Das VCD-Bahnkunden-Barometer finde

ich sehr gut. Ich denke, dass für einen

Dienstleister wie die Bahn die Kundenwün-

sche von großer Bedeutung sind.

A NGELIKA ZAHRNT, 56, BUND-Vor-

sitzende:

Jede Kritik, die über

eine Einzelmeinung

hinaus geht, wird von

der Bahn stärker

beachtet, als wenn

sich viele Einzelper-

sonen über einzelne

Dinge beschweren.

Also ist das VCD-Bahnkunden-Barometer

eine gute Sache. Seit ich Bahnwatcherin

war, fällt mir vieles erst auf: nicht geputzte

Scheiben, verschlossene Toiletten oder der

viele Müll, der herumliegt. 

Was ich positiv an der Bahn finde? Die

BahnCard war natürlich eine große Errun-

genschaft. Und dass man inzwischen tele-

fonisch reservieren kann, finde ich auch

sehr gut. Wenn ich mir etwas wünschen

könnte von der Bahn, dann mehr Pünkt-

lichkeit – die Verspätungen stören mich am

meisten –, aber auch mehr handyfreie Wag-

gons. Es nervt einfach, wenn es ständig

klingelt und die Leute auch noch so laut

reden, dass man alles mitkriegt.

VCD Thema · Das 1. VCD-Bahnkunden-Barometer 1 3



1 4 Das 1. VCD-Bahnkunden-Barometer · VCD Thema

Pünktlichkeit, Anschlüsse und 
das Netz
Die Bahn ist immer noch pünktlicher als ihre

s ch ä rfsten Ko n k u rre n ten Au to und Flugzeug.

Drei von vier Flugzeugen sind über 15 Minu-

ten ve rs p ä tet. Trotzdem: Wer Minute um

M i n u te auf einem ka l ten Bahnsteig wa rte t ,

ohne zu wissen, ob und wann sein Zug

kommt, den tröstet die bessere Pünktlich-

keitsbilanz der Bahn nicht. Ve rs p ä t u n ge n

ä rge rn Bahnkunden noch immer am meiste n .

Z u ve r l ä s s i ger fa h ren die Züge aber nur auf

einem intakten Schienennetz. Also muss die

Bahn bei der Sanierung des beste h e n d e n

Netzes ansetzen. Und wenn ein Zug zu spät

i st, wollen die Kunden we n i g stens info rm i e rt

we rden. Wie viel Ve rspätung haben wir? Erre i-

chen wir die Ansch l u s s z ü ge? Solche Info r-

mationen kosten die Bahn wenig – machen

die Kunden aber wesentlich zufriedener.

Bahnhöfe
Je kleiner die Stadt oder der Ort, desto ver-

n a ch l ä s s i g ter der Bahnhof. We n i ge kleine

Vo rz e i ge b a h n h ö fe als positive Au s n a h m e

b e st ä t i gen diese bedauerliche Re gel. Das darf

n i cht so bleiben, denn ge rade im Na h ve r ke h r

sind die meisten Menschen unterwegs: rund

90% aller Reisenden nutzen Regionalzüge. 

Es gibt viele Ansatzpunkte, um Bahnhöfe

a t t raktiv zu ge sta l ten. To te, ausge sto r b e n e

Bahnhöfe müssen nicht sein, auch nicht in

der Provinz: Mit ein bisschen Mühe und Fan-

tasie lässt sich aus jedem Bahnhof etwa s

machen, das Beispiel Mayschoß beweist es.

Bundesländer können nach dem Vorbild von

No rd r h e i n -We st falen oder Rheinland-Pfa l z

F ö rd e r p ro gramme aufl e gen. Kommunen müs-

sen sich st ä r ker um »ihren« Bahnhof küm-

mern, und die DB muss sie endlich als »Ein-

ga n g stor« begre i fen. Reisende erwa rte n

Informationen auf dem Bahnhof, also muss

die Bahn sie auch bieten: ve rst ä n d l i che Laut-

s p re ch e rd u rch s a gen etwa. Wer wa rtet, will

nicht im Regen stehen: Ein Wetterschutz auf

dem Bahnsteig kostet nicht viel. 

Züge
Das Einste i gen in den Zug ist oft zu

beschwerlich, nicht nur für Ältere oder Geh-

b e h i n d e rte. Au ch wer mit sch we rem Gepäck ,

K i n d e rwa gen oder Fa h rrad unte rwegs ist, will

bequem in den Zug kommen – ohne Kletter-

partie. Hilfsbereites Personal, das beim Ein-

ste i gen mit Gepäck hilft, bringt der Bahn

viele Pluspunkte. Im Zug selbst muss ausrei-

chend Platz für Gepäck geschaffen werden.

O ft sind die Fa h rge r ä u s che zu laut, um sich

richtig zu entspannen. Bessere Schallisolie-

rung der Waggons würde Ab h i l fe sch a ffe n

und die Reise angenehmer machen. Vi e l e

Z u g to i l e t ten sind ve rs chlossen – oder st i n-

ken zum Himmel. Die Bahn darf das Grund-

bedürfnis der Menschen nach sauberen Toi-

letten nicht länger ignorieren. Fährt ein Zug

über lange St re cken, sollten die Klos zwi-

s ch e n d u rch re gelmäßig ge reinigt we rd e n .

Dasselbe gilt für den ganzen Zug: Überquel-

lende Mülleimer, herumliegender Abfall wir-

ken nicht einladend.

Wie auf dem Bahnsteig wollen die Reisen-

den auch im Zug informiert sein: Das recht-

z e i t i ge, ve rst ä n d l i che Ankündigen des näch-

sten Bahnhofs und der Ansch l u s s z ü ge dort

muss selbstverständlich werden. Ebenso die

Fa h rradmitnahme im Fe rn ve r ke h r. Denn

»Bahn & Bike« ist die ideale, umweltfreund-

liche Kombination. Zu oft vergisst die Bahn

n o ch die Bedürfnisse von Familien: Sie bra u-

chen speziellen Service, z.B. Platz für Kin-

derwagen oder eigene, kindgerechte Abtei-

le, in denen ein Kind auch Kind sein darf .

Viele Reisende nutzen Zugre sta u rant und

B i st ro: Die Bahn darf diesen Service nich t

noch weiter abbauen. 

Personal
Freundliches, kompetentes Personal kommt

gut an bei den Bahnkunden. Die Bahn darf

nicht am falschen Fleck sparen: Die Lösung

liegt nicht im Pe rsonalabbau, sondern im

p ro fessionellen Schulen und variablen Ein-

satz der Mita r b e i te r. Die Kunden we rden es

honorieren. 

Gesamtbewertung
Zu den Spitzenzeiten sind die meisten Züge

sehr gut ausgelastet, viele sind sogar über-

füllt. Für die Bahn würde es sich auszahlen,

zu diesen Zeiten mehr Züge einzusetzen: Sie

b r i n gen mehr Kunden, und die Fa h rg ä ste

ä rge rn sich nicht über zu volle Züge, sind

also zufriedener und bleiben der Bahn treu.

Verbessern muss die Bahn auch ihr Erschei-

nungsbild – vor allem im Nahverkehr. Denn

der ist trotz der Fo rt s ch r i t te der letzten Jahre

immer noch das Stiefkind der Bahn. Viele Pri-

vatbahnen machen es der DB vo r, wie attra k-

tiv sich Na h ve r kehr ge sta l ten lässt. Die Bahn

ist das umweltfreundlichste Verkehrsmittel.

D o ch um es zu bleiben, muss sie zukünft i g

mehr Menschen in die Züge locken, denn das

Au to holt auf. Die Bahn muss den Um we l t-

bonus durch ein attraktives Angebot, besse-

re Au s l a stung der Züge und umwe l t f re u n d-

liche Technik ausbauen.

Nicht-Nutzer
Viele derz e i t i ge Nich t - B a h n fa h rer sind pote n-

zielle Kunden. Die Bahn muss sich um die

M e n s chen kümmern, die dem Bahnfa h re n

n i cht ganz abgeneigt sind. Gerade diese

Gruppe gilt es, von den unbestreitbaren Vor-

zügen der Schiene (wieder) zu überzeugen.

Viele der Kunden haben ko n k re te Gründe,

warum sie die Bahn nicht mehr nutzen. Mit

günstigen Preisen und guten Verbindungen

lassen sich viele No ch - N i cht- oder Nich t -

M e h r- Kunden wieder auf die Schiene locke n .

Verspätungen:

Pünktlicher

wird’s nur mit

einem sanier-

ten Schienen-

netz

Z U SA M M E N FA S S U NG

Was besser we rden muss
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Emnid

Emnid ist eines der führenden Marktforschungsinstitute in

Deutschland und der deutsche Vertreter von Taylor Nelson Sofres

(TNS), einer der weltweit größten Marktforschungsgruppen.

Emnid-Mitarbeiter des Forschungsbereichs Verkehr und Touris-

mus haben für den VCD das Bahnkunden-Barometer mit konzi-

piert und die Bahn repräsentativ getestet.

econex

Die econex verkehrsconsult gmbh, Wuppertal, hat sich auf Bera-

tung, Forschung und Planung im Bereich Bahn spezialisiert. Im

Kontext von Mobilität, Transport und Verkehr will econex trag-

fähige, praxisnahe Konzepte und professionelle Strategien zur

Lösung der Probleme entwickeln. econex hat den VCD bei Pla-

nung und Re a l i s i e rung des VCD-Bahnkunden-Baro m e te rs bera te n

und zeichnet verantwortlich für die Befragung der Nicht-Nutzer.

DIE WICH T I G STEN ERGEBNISSE UND FORDERUNG E N

Wie der Kunde König wird
Die Ergebnisse

P Ü N KT L I CHKEIT Die Bahn ist syste m a t i s ch

u np ü n k t l i ch. Im Fe rn ve r kehr fa h ren 13 %

aller Züge mehr als fünf Minuten ve rs p ä te t

ab, im Na h ve r kehr 8 %. In der Hauptve r-

ke h rszeit sind bei der Ankunft sogar über ein

Vi e rtel aller Züge ve rs p ä tet. Gru n d s ä t z l i ch

verschlechtert sich die Pünktlichkeitsbilanz

w ä h rend der Fa h rt. Grund sind die vielen

L a n g s a m fa h rstellen we gen jahre l a n ger Ve r-

nachlässigung der Schiene.

A N S CH L Ü S S E Wer einen Anschlusszug be-

kommen muss, hat in 9 % der Fälle Pech.

I N F O R M AT I O N Viele Fa h rg ä ste we rd e n

s ch l e cht über Ve rs p ä t u n gen und ihre Urs a-

chen info rm i e rt, sowohl am Bahnsteig als

auch im Zug. 

P E R S O NAL Fre u n d l i ch keit und Ers ch e i-

nungsbild schneiden gut ab.

NAHVERKEHR UND BA H N H Ö F E K l e i n e

B a h n h ö fe und der Na h ve r kehr sind die St i e f-

kinder der Bahn: Au s stattung, Service und

Information sind hier am schlechtesten.

A NG E B OT Zu wenig Sitzplätze in der Haupt-

ve r ke h rszeit: im Fe rn ve r kehr mussten in 12 %

der Tests Kunden in den Gängen stehen.

FA H R K A RT E N K AUF Jeder dritte Ku n d e

musste am Schalter über 5 Minuten warten.

N I CH T- BAHNKUNDEN H a u p t gründe, die

Bahn nicht zu nutzen, sind meist zu hohe

Preise und ein zu schlechtes Angebot.

S I CHERHEIT Die Kunden fühlen sich in der

Bahn insgesamt recht sicher.

Das fordert der VCD

Von der Bahn

➜ Attraktive Preise für alle 

➜ Tarife und Fahrpläne, die jeder versteht

➜ Ein Fahrschein für alles: keine separaten

Tarife für jede Bahn und jede Region

➜ B e queme Fa h rz e u ge, attra k t i ve Bahnhöfe 

➜ Besseres Angebot: gute Direktverbindun-

gen, dichtes Netz, attraktive Fahrpläne

➜ Mehr Kundenservice: fre u n d l i ches, gut

informiertes Personal

➜ L e i ch ter Übergang von Bahn zu Bus, Fa h r-

rad und Zu-Fuß-Gehen: so we rden die Re i-

sezeiten kürzer

➜ Fa h rradmitnahme in Nah- und Fe rn ve r-

kehr

➜ I n fo rmation bei Ab we i ch u n gen – und

zwar immer

➜ Engagement auch für kleinere Bahnhöfe,

bessere Ausstattung

➜ Für mehr Pünktlichkeit: Investitionen in

das Bestandsnetz, keine Prestigeprojekte

mehr

➜ Sichere Anschlüsse

➜ B e s s e re Zugängl i ch keit zu Info rm a t i o n

und Fahrkarten

➜ E i n f ü h rung einer Ku n d e n ga rantie: der

Kunde muss König werden!

Von der Politik

➜ Eine politische Offe n s i ve für die Bahn:

Mehr Verkehr auf die Schiene

➜ Ve r l ä s s l i che Fi n a n z i e rung des Sch i e n e n-

netzes: kein Vo rrang für die St ra ß e ,

d a u e r h a fte Sich e rung der Mittel für die

Schiene

➜ Investitionen in das Bestandsnetz, keine

Prestigeprojekte mehr

➜ Ko n s e qu e n te Förd e rung der Ve rn e t z u n g

und Vorrang des Umweltverbundes: Fuß,

Rad, Bus, Bahn 

➜ Verbesserung der Wettbewerbsbedingun-

gen für die Bahn: z. B. durch Ke ro s i n-

steuer bzw. Emissionsabgabe für Flug-

zeuge oder Senkung der Mehrwertsteuer

auf Bahntickets im Fernverkehr

➜ Mehr We t t b ewerb und Qualität auf der

S chiene: z. B. durch Au s s ch re i b u n gen vo n

Leistungen mit Qualitätsstandards

➜ I n i t i a t i ven zum Schutz der Ve r b ra u ch e r :

Einklagbare Rechte für alle Bahnkunden

(z. B. bei Verspätungen)

➜ Für die Region: Engagement von Ländern

und Kommunen

➜ Programm zur Förderung kleinerer Bahn-

höfe

Damit der

Appetit aufs

Zugfahren

wächst: 

Der Kunde

muss König

werden

Die Partner des VCD



H e rz l i chen Dank
allen VCD-Mitgliedern, Spendern und VCD-Bahnwatchern! Nur mit Ihrer

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

Das VCD-Bahnkunden-Barometer: Künftig jedes Jahr neu

Wir wollen der Bahn auch künftig den Spiegel vorhalten: Jedes Jahr – in

Ihrem Sinne, im Sinne aller Bahnkunden. Deshalb bitten wir Sie: Unter-

stützen Sie uns weiterhin finanziell! Wir brauchen ihre Spende, um die

Kosten für die nächste Kundenbefragung 2001 zu decken. Das 2. VCD-

Bahnkunden-Barometer wollen wir Anfang 2002 veröffentlichen. Der

Kunde muss König werden – auch in der Bahn!

Der VCD braucht einen langen Atem!

Lassen Sie uns Ihre Spende per Einzugsgenehmigung zukommen, können

wir unsere Aktionen besser planen. Sie verschaffen dem VCD damit einen

längeren Atem – im Einsatz für einen ökologischen und sozialen Verkehr.

Und Sie helfen, Verwaltungskosten zu sparen. Ihre Einzugsgenehmigung

können Sie jederzeit kündigen.

Ja, ich will den VCD regelmäßig unterstützen. 

Deshalb erteile ich Ihnen hiermit bis auf Widerruf die Einzugsgeneh-

migung, meinen Förderbetrag von meinem unten angegebenen Konto

einzuziehen. Das spart Verwaltungskosten und Sie können mit meiner

Spende rechnen. Meine Einzugsgenehmigung ist jederzeit kündbar.

Name, Vorname

Straße, Hausnummer

PLZ, Ort

Konto-Nr.

Institut

Bankleitzahl

Ich spende 

■ 25,- DM ■ 50,- DM ■ 100,- DM ■ ______ DM

■ monatlich ■ vierteljährlich ■ halbjährlich ■ jährlich  

ab dem  _______________

Meine Bankverbindung:

Meine Anschrift:

■ Hiermit bewerbe ich mich als VCD-Bahnwatcher 2001.

Spenden an den VCD sind steuerlich abzugsfähig.

Bitte einsenden oder faxen an:

VCD e.V., Eifelstraße 2, 53119 Bonn, Fax: 02 28/9 85 85-10

Datum, Unterschrift


