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Vorwort

Der VCD nimmt
die Bahn unter die Fahrgast-Lupe

Bahnfahren ist nicht nur umweltfreundlich,
sondern auch erholsam. Statt Zeit in Staus zu
verlieren, auf Verkehrsregeln zu achten und
sich auf das Verhalten anderer Verkehrsteil-
nehmer zu konzentrieren, kdnnen Bahn-
reisende wéahrend der Fahrt lesen, arbeiten,
Gesprache fuhren oder schlafen. Und in der
Regel kommen sie auch punktlich ans Ziel.
Bahnfahren ist damit die clevere Alternative
zum Autofahren. Allerdings mussen die an-
gebotenen Leistungen stimmen. Deshalb hat
der Verkehrsclub Deutschland (VCD) zum
zweiten Mal die Bahn unter die Fahrgast-Lupe
genommen.

Qualitat und Zuverlassigkeit sind die Mal3-
stdbe, an denen sich das Dienstleistungs-
unternehmen Deutsche Bahn AG messen
lassen muss. Nur wenn die Bahn gut ist und
sie ihre Fahrgéste nicht als »Befdrderungs-
falle« sondern wie »Konig Kunde« behan-
delt, kann es gelingen, mehr Menschen zum
Umstieg vom eigenen Auto auf das umwelt-
schonendere Verkehrsmittel Bahn zu bewe-
gen. Hierzu einen Beitrag zu leisten, ist das
Ziel des VCD.

Mit dem VCD-Bahnkunden-Barometer halt
der VCD der Deutschen Bahn AG den Spiegel
vor. Das VCD-Bahnkunden-Barometer ist in
seinem Aufbau einmalig in Deutschland. Es
Uberprift, ob die Vorteile des Bahnfahrens auch
in der taglichen Praxis Bestand haben und ob
Bahnhofe und Ziige den Anspriichen der Kun-
den gentigen: Wie sieht es mit der Punktlich-
keit der Bahn aus? Stimmen Service und In-
formation? Ist das Personal freundlich und
kompetent? Dies sind die Fragen, die den VCD
angesichts von 400.000 Kundenbeschwerden
an die Deutsche Bahn AG im Jahr 2001 um-
treiben.

Als bestanden gelten Tests im Dienstleistungs-
bereich, wenn mindestens ein »gut, also die
Note zwei erzielt wird. Fragen nach dem
Vorhandensein eines Merkmals, wie z.B. ei-

nes Fahrradabteils, missen in mindestens 97,5
Prozent der Tests mit Ja beantwortet werden.
Diese Messlatte gilt auch fuir die Bahn. Als Er-
gebnis des 1. VCD-Bahnkunden-Barometers
stand fest: Die Bahn ist besser als ihr Ruf —
aber sie muss noch viel besser werden. Wenn
die DB AG ihre Kunden zufrieden stellen, hal-
ten und neue Bahnfahrer gewinnen will, muss
sie diese Herausforderung emst nehmen. Das
2.VCD-Bahnkunden-Barometer bringt die ak-
tuellen Starken und Schwachen der Bahn ans
Licht. Der Vergleich mit dem Vorjahr zeigt: Es
hat viele Verbesserungen, aber auch einige
spiurbare Verschlechterungen gegeben.

Kurz gesagt: Bahnchef Hartmut Mehdorn hat
noch viel Arbeit vor sich, bis die gesamte Leis-
tung der Deutschen Bahn AG einen zuver-
l&ssigen und kundenfreundlichen Standard er
reicht und sein Untemehmen insgesamt die
Note Zwei bekommt. Auf dem Weg dorthin
wird der VCD die Bahn auch zukinftig kri-
tisch begleiten und mit Untersuchungen aus
Kundensicht ihre Quialitat prufen.

Annette Volkens, VCD-Verkehrsreferentin

Der VCD unterstitzt den Schienen-
verkehr auf allen Ebenen. Er betei-
ligt sich an 6ffentlichen Diskussionen
und Expertengesprachen. Er mischt
sich in politische Entscheidungen ein
und arbeitet an Konzepten fir eine
bessere und kundenfreundlichere
Bahn. Der VCD nimmt auch Be-
schwerden entgegen und leitet sie,
wenn maoglich, an die Mitarbeiter der
Deutschen Bahn AG weiter. Kritik
und Verbesserungsvorschlage lasst
der VCD in Gesprache mit den Ver-
antwortlichen einflieRen. In einzel-
nen Projekten arbeitet der VCD mit
der Deutschen Bahn AG zusammen,
vor allem aber steht er in einem kri-
tischen Dialog mit ihr.
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Aufbau und Methodik

So funktioniert das
VCD-Bahnkunden-Barometer

Wie beim ersten VCD-Bahntest besteht auch
das 2. VCD-Bahnkunden-Barometer aus drei
Teilen. Im Rahmen einer telefonischen Be-
fragung wurden rund 1.000 représentativ
ausgewahlte Blrgerinnen und Burger be-
fragt. Davon sind 550 in den letzten zwolf
Monaten aus unterschiedlichen Grinden
nicht mit der Bahn gefahren. Diese Nicht-
nutzer gaben am haufigsten an, dass gene-
rell kein Bedarf am Bahnfahren bestehe, die
Fahrscheine zu teuer oder die Fahrtziele zu
schlecht erreichbar seien. 446 der Befragten
waren in den letzten zwolf Monaten mit der
Bahn unterwegs. Sie bewerteten die Freund-
lichkeit des Personals und das Sitzplatzan-
gebotin den Ziigen am positivsten. Schlechte
Noten wurden vor allem fir hohe Fahrprei-
se und das komplizierte Tarifsystem verteilt.

Die Ergebnisse der Telefonbefragung wur-
den durch zwei groRe Praxistests Uberprft.
Zwischen dem 19. September und 2. Okto-
ber 2001 waren Emnid-Qualitats-Tester als
Testkunden im Auftrag des VCD unterwegs.
Auf 628 représentativ ausgewahlten Fahr
ten untersuchten sie die Leistung der Deut-
schen Bahn AG. Bewertet wurden 387 Fahr-
ten im Nahverkehr und 229 im Fernverkehr.
12 Fahrten konnten wegen zu grofRer Ver-
spatungen oder Zugausfallen nicht unter-
nommen werden. Wéhrend sich die Infor-
mation der Reisenden und die Freundlich-
keit des Personals deutlich verbessert haben,
schlagt vor allem die nachlassende Piinkt-
lichkeit und eine Verschlechterung des Ge-
samteindruckes negativ zu Buche. Die Re-
sultate dieser ersten beiden Teile der Unter-
suchung sind in einem gesonderten Gutach-
ten zusammengestellt, das beim VCD be-
stellt werden kann.

Die Emnid-Ergebnisse wurden durch Tests
von 268 VCD-Bahnbeobachtern untermau-
ert, die auf Fahrten zu Arbeit und Ausbil-
dung, auf Geschafts- und Urlaubsreisen oder
in der Freizeit 593 Fahrten im Nah- und 470
im Fernverkehr untersuchten.

VCD Fakten - Das 2. VCD-Bahnkunden-Barometer

Die ehrenamtlichen Bahnbeobachter wur-
den aus den Bewerbern u.a. nach Wohn-
ort, Geschlecht und Alter vom VCD ausge-
wahlt. Sie waren in der Zeit vom 1. Sep-
tember bis 10. Dezember 2001 unterwegs.
Dabei schauten sie sich auch rund 325 Ein-
stiegsbahnhofe und Haltepunkte an und
nahmen dort ebenso wie im Zug eine Viel-
zahl von Kategorien unter die Lupe: das Per-
sonal, den Service, die Information, die Sau-
berkeit und natirlich die Plunktlichkeit.

Die Ergebnisse der Bahnbeobachter sind The-
ma dieser Broschure zum 2. VCD-Bahn-
kunden-Barometer. Hier finden Sie alle Da-
ten, die besonders aussagekraftig und aus
Sicht des VCD am wichtigsten fur die Kunden-
zufriedenheit sind. Im Vordergrund steht der
Vergleich zum 1. VCD-Bahnkunden-Barome-
ter, um zu zeigen, wie sich die Leistungen der
Deutschen Bahn AG seitdem verandert ha-
ben.

Inhalt

Aufbau und Methodik

So funktioniert das
VCD-Bahnkunden-

Barometer ..............

Das Ergebnis

Plnktlichkeit, An-
schlusssicherheit
und Information -
Eckpfeiler einer

guten Reise ............

Die Reise beginnt
mit dem Fahr-

kartenverkauf ..........

Freundliches und
kompetentes Per-

sonal ist Tumpf ......

Der Zug, rollende
Visitenkarte der

Fazit und Forderungen

Die wichtigsten

Hausaufgaben .........

Foto: Axel Mauruszat



Schon morgens frith
warten Fahrgaste eine
Dreiviertelstunde ...

Die VCD-Bahnbeobachter
bestéatigen:

die Pinktlichkeit der
Bahn ist unzureichend
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Das Ergebnis

Plnktlichkeit, Anschlusssicherheit und
Information — Eckpfeiler einer guten Reise

Verspatungen sind der Hauptkritikpunkt an
den Leistungen der Deutschen Bahn AG,
auch wenn sie von weniger als einem Vier-
tel der Nichtnutzer als abschreckender
Grund genannt werden. Doch gilt Plnkt-
lichkeit als einer der groRen Vorteile des
Schienenverkehrs, der eben nicht im Stau
stehen kann. Punktlichkeit bedeutet Zuver-
lassigkeit und ist besonders fir diejenigen
wichtig, die auf ihrer Reise umsteigen mus-
sen. Und wenn es zu Verspatungen kommt,
gibt es nichts Wichtigeres als verstandliche
und ausfuhrliche Information — nicht nur
dartiber, dass ein Zug zu spat kommt, son-
dern auch Uber die Dauer der Verspatung.
Deshalb stehen Punktlichkeit, Anschluss-

sicherheit sowie die Informationen am
Bahnsteig und im Zug im Zentrum des
VCD-Bahnkunden-Barometers.

Punktlichkeit

Im Vergleich zum letzten Jahr hat sich die
Plnktlichkeit der Bahn verschlechtert, selbst
wenn man den MaRstab der Deutschen
Bahn AG anlegt (Zlge gelten erst ab 5 Mi-
nuten Verzdgerung als verspatet). Wahrend
danach beim 1. VCD-Bahnkunden-Baro-
meter im Fernverkehr 79% der Fahrten
punktlich begannen, waren dies beim
Folgetest nur noch 74%. Die gro3te Ver-
anderung ergab sich bei Verspatungen von

Foto: Marcus Gloger
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6 bis 10 Minuten. Hier stieg die Quote von
11% auf 15% der untersuchten Fahrten.
Ahnlich sieht es bei der Ankunftspuinktlichkeit
aus. Im ersten Test waren noch 70% der Zlige
puinktlich am Ziel, diesmal nur 62%. Auch
hier lag die grof3te Steigerungsrate im Bereich
von 6 bis 10 Minuten Verspatung. Sie nahm
von 9% auf 16% zu. Im Nahverkehr hinge-
gen hielten sich verspatete Abfahrten und
Ankiinfte im Vergleich der beiden Untersu-
chungen etwa die Waage.

Die VCD-Bahnbeobachter haben festge-
stellt, dass Zuge im Fernverkehr nur bei gut
der Halfte aller Tests (53%) bei Abfahrt und
Ankunft punktlich waren. Von den Ziigen,
die um mehr als 5 Minuten verspéatet ab-
fuhren, trafen immerhin 9% punktlich am
Zielbahnhof ein. Eine ptinktliche Abfahrt be-
deutet jedoch nur bedingt punktliche An-
kunft: Knapp 17% der bewerteten Fahrten
verspateten sich unterwegs um mehr als 5
Minuten. Sowohl beim Start als auch am Ziel
waren rund 15% der Ziige verspatet.

Der Nahverkehr gibt ein besseres Bild ab. Hier
fuhren fast dreiviertel der Zlge (73%o) punkt-
lich ab und kamen auch rechtzeitig an. Nur
etwa jeder zehnte Zug erreichte sein Ziel trotz
fahrplangemaner Abfahrt verspatet. Verspa-
tet abgefahren und dennoch piinktlich in der
Ankunft waren rund 3% der getesteten Fahr-
ten. Jeder zehnte Nahverkehrszug fuhr ver-
spatet ab und traf auch zu spat am Ziel ein.

Anschlusssicherheit

Umsteigeverbindungen zéhlen fiir viele Bahn-
nutzer zu den notwendigen Ubeln. Nichts ist
argerlicher, als nur noch die Rucklichter des
Anschlusszuges zu sehen. So nennen fast
40% der Nichtnutzer in der telefonischen
Befragung den Zwang zum Umsteigen als
Grund, nicht mit der Bahn zu fahren. Die
VCD-Bahnbeobachter mussten auf den von
ihnen unternommenen Bahnfahrten 259 mal
im Fern- und 321 mal im Nahverkehr An-
schliisse erreichen. Im Fernverkehr entspricht
dies 55% der Fahrten, wovon nur in 83%
der Falle die Anschliisse emreicht wurden. Im
Nahverkehr mussten mit 47% deutlich we-
niger Bahnbeobachter umsteigen. Dies ge-
lang ihnen bei 88% der Tests planmafig. Den
Vergleich zum Vorjahr zeigt die Grafik.
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Gewachsene Schilder-
waélder: Doppelt halt
besser.

Bild links:
Hinweistafeln sollen
Klarheit schaffen, nicht
Verwirrung stiften!

Bild rechts:

Selbst bei guten Durchsa-
gen gilt: Es ist nicht immer
leicht, Gehor zu finden.

Information am
Bahnsteig

Gut informierte Kunden sind zufriedene
Kunden. Hier geht es der Deutschen Bahn
AG wie anderen Dienstleistem auch. Zu ei-
ner guten Information am Bahnsteig zéh-
len Verspatungshinweise ebenso wie der
Aushang von Fahrplanen mit Abfahrts- und
Ankunftszeiten. Besonders fur Gelegen-
heitsreisende sind Zugzielanzeiger wichtig,
auf denen der Zielbahnhof und ausgewahl-
te Stationen auf der Strecke ablesbar sind.
Denn die Fahrgaste méchten sicher sein,
dass sie am richtigen Bahnsteig stehen.

Beeskow

Foto: Jurgen Hoffmann
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Fahrplane, auf denen abzulesen ist, wann
welcher Zug auf welchem Gleis eintrifft
und abféhrt, stellen aus Sicht des VCD die
Mindestanforderung dar. Im Fernverkehr
sind knapp 98% der untersuchten Bahn-
steige mit einem lesbaren Abfahrts- und
Ankunftsplan ausgestattet. Im Vergleich
zum 1. VCD-Bahnkunden-Barometer be-
deutet das eine leichte Verbesserung —im
Vorjahr konnten sich die VCD-Bahn-
beobachter auf 96% der Bahnsteige tber
Abfahrts- und Ankunftszeiten informieren.
Im Nahverkehr gab es im Jahresvergleich
keine Fortschritte. Die Quote der Bahn-
hofe mit lesbaren Fahrplanen blieb bei
90%.

Zugzielanzeiger sind vor allem dann von
Bedeutung, wenn zum Beispiel wegen Bau-
malinahmen oder ungewdhnlich vielen
Verspatungen Zige in veranderter Reihen-
folge oder auf anderen als im Fahrplan an-
gekindigten Gleisen ein- und abfahren.
Das Ergebnis der VCD-Bahnbeobachter
kann nur erstaunen. Weder im Fernverkehr
(Uber 90%) noch im Nahverkehr (um die
70%) hat sich die Ausstattung der Bahn-
steige mit Anzeigern verbessert.

Verspatungshinweise tragen dazu bei, dass
sich Reisende ernst genommen fihlen.
Eine gute Information wurde allerdings im

Das 2. VCD-Bahnkunden-Barometer - VCD Fakten
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schwiegen. Im Folgejahr war dies nur noch
bei 37% der bewerteten Fahrten der Fall. 30 %
Dies bedeutet zwar eine erfreuliche Ver- 20 %
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Durchsagen zum eintreffenden Zug spie-
len eine wichtige Rolle, wenn Zugzielan-
zeiger ausfallen, fehlen oder Zuge auf an-
deren Gleisen verkehren als erwartet. Im
Fernverkehr hat sich hierbei die Situation
gegentber dem Vorjahr verbessert. Im 2.
VCD-Bahnkunden-Barometer gab es ge-
geniber 83% im Vorjahr bei 86% der ein-
fahrenden Zlge Hinweise Uber Lautspre-
cher. Der Nahverkehr steht insgesamt
schlechter da, hat sich im Jahresvergleich
jedoch von 75% auf 77% leicht verbes-
sert. Durchsagen mussen verstandlich sein,
das gilt bei Verspatungen, Zugdurch-
fahrten und beim Ausrufen von Personen.
Erfreulich fallt das Urteil Gber die Qualitat
der Durchsagen aus: In den meisten Fal-
len beurteilten die VCD-Bahnbeobachter
diese mit »gut« oder »sehr gut«. Nur in
Einzelféallen gab es unzureichende Noten.

Foto: Axel Mauruszat
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Fahrkarten ja,
Auskiinfte nein.

Ohne Worte.

Die Reise beginnt mit
dem Fahrkartenkauf

Ob am Fahrkartenschalter, per Internet oder
am Automaten - die Bahnfahrt beginnt mit
dem Ticketkauf. Abgesehen von Zeitkarten,
die vor allem im Nahverkehr verwendet
werden, und Buchungen Uber Reisebliro
oder Telefon, sieht die Entwicklung laut
VCD-Bahnkunden-Barometer so aus:

Fahrkartenautomaten gewinnen sowohl im
Fern- als auch im Nahverkehr an Bedeutung.
Gleichzeitig nimmt die Zahl der Kunden ab,
die ihre Karte am Schalter kaufen. Die VCD-
Bahnbeobachter erwarben dieses Mal 22%
der Fahrscheine flir den Fernverkehr am Au-

tomaten, im Gegensatz zu 13% im Vorjahr.
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Der Fahrkartenkauf am Schalter verringerte
sich nur leicht von 51% auf 49%. Uber das
Internet kauften erstmals 2% ihre Karten.

Im Nahverkehr sank die Quote der am Schal-
ter erworbenen Fahrscheine von 33% auf
26%, der Anteil der Automaten-Karten stieg
hingegen von 25% auf 37%.

Lange Wartezeiten am Schalter verursa-
chen Unmut, besonders, wenn die Ab-
fahrtszeit des Zuges naher rickt. Bei den
Tests der Bahnbeobachter zeigt sich hier
eine positive Entwicklung. In Fern- und
Nahverkehr wurden die Kunden schneller
bedient.
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Freundliches und
kompetentes Personal
iIst Trumpf

Das Personal der Deutschen Bahn AG stand
lange in der Kritik der Kunden. Doch die
Zeiten der Behordenbahn, in denen Ange-
stellte die Reisenden nicht als Kunden son-
dern wie »Beforderungsfalle« behandelten,
scheinen weitestgehend vorbei zu sein. Das
zeigen die Urteile der VCD-Bahnbeobachter
Uber das Schalterpersonal bei Fahrkarten-
kauf und Beratung und tber das Auftreten
des Zugpersonals wahrend der Fahrt.

Freundlichkeit am Schalter

Die Bahnbeobachter waren bereits beim 1.
VCD-Bahnkunden-Barometer mit dem
Schalterpersonal der Deutschen Bahn AG
Uberwiegend zufrieden. Im Fernverkehr er-
hielten sogar 21% die Note »sehr gut«.
Zwar verliehen diesmal nur noch knapp 18%
die Bestnote in Sachen Freundlichkeit. Doch
ergab die Addition der Noten »sehr gut« und
»gut« beim 2. VCD-Bahnkunden-Barome-
ter einen Anteil von 69%. Im Vorjahr waren
dies lediglich 63%. Schlechte Noten erhielt
das Schalterpersonal nur in knapp einem Pro-
zent der Félle. Die durchschnittlichen Noten
sind im Fern- und Nahverkehr nur noch
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wenig schlechter als die angestrebte Note
»gut«. Auch im Nahverkehr setzt sich der
Trend zu mehr Freundlichkeit am Schalter
fort. Hier wurde im Gegensatz zum Vorjahr
(20%) von 22% der VCD-Bahnbeobachter
die Hochstnote vergeben. In der Addition
der Noten »sehr gut« und »gut« vergaben
beim 2. VCD-Bahnkunden-Barometer 66%
der Tester positive Noten (Vorjahr: 62%).
Schlechte Noten gab es in beiden Jahren
nicht.

Vor allem in kleineren
Bahnhofen ersetzen
Automaten zunehmend
Beratung und Verkauf
am Schalter: Das
Schalterfenster wird zur
Infowand.

Links:

An Knotenpunkten sieht
das Schalterangebot
meistens besser aus.

Unten:

An vielen Bahnhofen
braucht sich der Service
nicht zu verstecken.




Freundlicher Service
im Zug erhoht das
Reisevergntgen.

10

Begleitung im Zug

Das Zugpersonal soll nicht nur Fahrkarten
kontrollieren, sondern die Fahrgaste kom-
petent beraten und ein offenes Ohr fir Fra-
gen, Sorgen und No6te haben. Wenngleich
die Anwesenheit von Personal im Zug selbst-
verstandlich scheint, war dies nicht bei allen
Tests der Fall. Die VCD-Bahnbeobachter tra-
fen im Fernverkehr auf 95% der Fahrten
Personal an (Vorjahr: 90%b). Im Nahverkehr
sank die ohnehin geringere Préasenz der
Bahnmitarbeiter weiter ab. Nur auf 68% der
Fahrten zeigte sich das Personal, im Vorjahr
waren es hoch gut 73%. Die Freundlichkeit
bewerteten die Bahnbeobachter in beiden
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Jahren etwa gleich, die Noten »sehr gut«und
»gut« wurden im Fernverkehr fir 60% und
im Nahverkehr fir gut 50% des Personals
in punkto Freundlichkeit vergeben.

Das Auftreten des Zugpersonals wurde
von den Testem anhand der Kriterien Kom-
petenz, BegriiRung, Bitte um Vorzeigen der
Fahrkarte, Eigeninitiative und Hilfestellung
sowie das Tragen eines Namensschildes
bewertet. Wenn auch die Ergebnisse im
Jahresvergleich keine starken Schwankun-
gen aufweisen, so zeigt die Grafik doch
deutlich: Das Personal im Fernverkehr tritt
nicht nur freundlicher auf, sondern wird
auch als kompetenter und hilfsbereiter er-
achtet als im Nahverkehr.
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Hier koénnte hilfsbereites Personal bauliche
Mangel ausgleichen.
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Der Zug,
rollende Visitenkarte der Bahn

Im eigenen Auto fuhlen sich die meisten
Menschen fast wie zu Hause. Auf dem
Lack gibt es keine Graffiti, die Sitze sind
nicht bemalt oder zerschnitten und auf
dem Boden liegt allenfalls der eigene Muill.
Das Autoradio liefert unterwegs die not-
wendigen Reiseinformationen. Auch Um-
steigen muss niemand, so dass die
Ankunftspunktlichkeit eine geringere Rol-
le spielt als bei Bahnreisen. Im Auto kon-
nen fast alle gewiinschten Gepéacksticke
untergebracht werden und jeder hat ei-
nen Sitzplatz fur sich. Mit diesen Vorga-
ben muss die Bahn konkurrieren.

Fiar das VCD-Bahnkunden-Barometer
wurden deshalb die Informationen im Zug
bewertet, die Qualitdt des Zuges unter-
sucht und die Ausstattung mit wichtigen
Serviceeinrichtungen gepruft. Auch das
Sitzplatzangebot wurde erfasst und die
Sauberkeit benotet. Denn der Zug ist die
rollende Visitenkarte der Deutschen Bahn
AG.

Hinweise im Zug

Informationen im Zug per Lautsprecher gab
es im Vorjahr auf 88% der getesteten Fahr-
ten im Fernverkehr, beim 2. VCD-Bahn-
kunden-Barometer in 96% der Falle. Da-
mit wurden die Reisenden im Fernverkehr
auf fast jeder Fahrt informiert. Der Anteil
der sehr gut oder gut verstandlichen Durch-
sagen hat jedoch von 80% auf 75% abge-
nommen.

Im Nahverkehr zeigt sich derselbe Trend,
doch liegen die Werte insgesamt niedri-
ger. Im Gegensatz zum Vorjahr (72%)
wurden beim 2. VCD-Bahnkunden-Baro-
meter auf knapp 80% der Fahrten Durch-
sagen gemacht. Die Qualitat war jedoch
deutlich schlechter als im Fernverkehr.
Nur 57% der Durchsagen wurden, ahn-
lich wie im Vorjahr, beziglich Verstand-
lichkeit mit »sehr gut« oder »gut« bewer-
tet. Der Anteil unverstandlicher Durchsa-
gen stieg von 6% auf etwa 8%.

VCD Fakten - Das 2. VCD-Bahnkunden-Barometer

Fotos: Axel Mauruszat

Anschlussinformationen benétigen alle, die in
einen anderen Zug umsteigen mussen. Bei
steigender Zahl von Umsteigeverbindungen
gilt dies vor allem im Fernverkehr. Um so gra-
vierender, dass bei der Information Uber An-
schlusszlige eine deutliche Verschlechterung
festzustellen ist (vgl. Grafik; unregelmafig ge-
gebene Informationen sind nicht dargestellt).

_ Infos dber ﬁ.nschlusszﬂge I
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Halt Halt
Fermverkehr Mahverkehr
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Das Auge fahrt mit ...

Ein gepflegtes AuReres
lasst so manchen
lieber einsteigen.
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Gedrange auf dem
Bahnsteig und im Zug ist
in der Hauptverkehrszeit
die Regel.
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Auslastung der Zuge

Bahnfahren ist nur bequem, wenn die Rei-
senden auch ohne Reservierung einen Sitz-
platz bekommen und Gange und Turen nicht
durch Stehende oder Gepackstticke versperrt
sind. Wahrend die Bahnbeobachter im Vor-
jahr Schulnoten fur das Sitzplatzangebot ver-
gaben, stuften sie beim 2. VCD-Bahn-
kunden-Barometer die Auslastung mit
Prozentangaben ein. Ein direkter \ergleich
kann somit nicht stattfinden. In beiden Jah-
ren wurden jedoch Aussagen Uber Reisende
in den Gangen getroffen, die Rickschlisse
auf fehlende Sitzplatze zulassen.

Bis zu 100 Prozent besetzt waren die Platze
in jedem zweiten Fernverkehrszug in der
Hauptverkehrszeit*, wie die Grafik zeigt.
Insgesamt ist der Fernverkehr mit durch-
schnittlich 28% der untersuchten Fahrten
deutlich haufiger ausgebucht als der Nah-
verkehr (19%).

Reisende in den Gangen sind die Konse-
quenz von fehlenden Sitzplatzen. Im Fern-
verkehr mussten Reisende auf jeder fiinften
Fahrt Teilabschnitte oder die gesamte Stre-
cke auf dem Gang verbringen. Wéahrend sich
in der Gesamtbetrachtung gegentiber dem

Foto: Axel Mauruszat

Vorjahr kaum Unterschiede ergeben, ist in
der Hauptverkehrszeit eine deutliche Ver-
schlechterung zu verzeichnen. So standen
beim 2. VCD-Bahnkunden-Barometer in gut
einem Drittel (37%) der untersuchten Zige
Reisende in den Gangen, im Vorjahr lag die-
ser Wert noch bei 28%.

Im Nahverkehr stellt sich die Entwicklung
nicht so dramatisch dar, dennoch sind die
Werte keine gute Werbung fiir die Alterna-
tive Bahnfahren. Beim 1. VCD-Bahnkunden-
Barometer wurden in der Hauptverkehrszeit
auf fast 18% der Fahrten durchgangig oder
zeitweise Reisende in den Gangen beobach-
tet. In diesem Jahr steigerte sich die Quote
auf 20%.

Ausstattung der Zige

Der vorhandene Service mit Speise-
madglichkeiten und Getrankeverkauf ist vor
allem im Fernverkehr von Bedeutung, da
die Reisenden unterwegs nicht aussteigen
und sich verpflegen kdnnen. Viele Urlaubs-
und Freizeitreisende legen auRerdem Wert
auf ein Fahrradabteil, da sie am Zielort mit
dem eigenen Rad flexibel sein wollen. Auch
sperrige Gepécksticke und Kinderwagen
finden hier Platz.

Antell voller Zige |
Sitzpldtze sind zu B0-100%
&0 % | ausgelastet in der ..
B Mebenverkehrszeil
50 %
B Hauptverkehrszeit
40 %
30 %
20 %
10 %
0% L |
Fernverkehr Mahwverkehr
[ n
Y

*Um die Ergebnisse differenziert bewerten zu kén-
nen, wurden alle Testfahrten getrennt nach Haupt-
und Nebenverkehrszeit ausgewertet. Zur Hauptver-
kehrszeit wurden im Fern- und Nahverkehr gezahlt:
Montag bis Freitag von 7 bis 9 Uhr und 16 bis 18 Uhr,
freitags zusatzlich bis 20 Uhr; Sonntag 16 bis 18 Uhr;
im Nahverkehr zusatzlich Samstag 10 bis 18 Uhr.

Das 2. VCD-Bahnkunden-Barometer - VCD Fakten



Fahrradabteile sind auch im Nahverkehr
unerlasslich. Sie werden besonders von
Tagesausfluglern flr Radtouren in die ent-
ferntere Umgebung genutzt. Ein Fahrrad-
abteil gab es nach den Ergebnissen des 2.
VCD-Bahnkunden-Barometers in 56% der
Fernverkehrsziige, im Vorjahr waren es
noch 59%. Im Nahverkehr dagegen
blieb der Anteil der Fahrradabteile mit
89% annahernd gleich.

Was die Speisemdglichkeiten betrifft,
zeigt sich ein negativer Trend, auch
wenn sich die Ergebnisse der beiden Jahre
in diesem Punkt wegen leicht unterschied-
licher Abfragen nicht eins zu eins verglei-
chen lassen. Wenn man Bistro, Speisewa-
gen und mobilen Speiseverkauf zusammen
nimmt, l&sst sich jedoch feststellen, dass die
Reisenden im Fernverkehr im vergangenen
Jahr auf 91% der bewerteten Fahrten et-
was zu Essen und zu Trinken kaufen konn-

Foto: Marcus Gloger

VCD Fakten - Das 2. VCD-Bahnkunden-Barometer

ten. Diesmal fanden die Bahnbeobachter
nur noch in knapp 85% der Zuge Speise-
madglichkeiten vor.

Iﬁge mit Fahrradabteil |

Fahrradabteil im
Mahverkehr

89,9 %

Knapp 20% aer
,-::Illll,-_' m .r'\-':.‘lli'.-'l'.'i.r'll:."

verfigen uber efn Fahrradabiell

Fahrradabteil im

Fernverkehr 56,1 %

Fast 44 % der Fern
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Unten:
Mit dem eigenen Fahrrad
ist man am Zielort mobil.
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Bei der Bahn ist der
Kunde auf dem besten
Weg zum Konig.
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Fazit und Forderungen

Die wichtigsten Hausaufgaben

Offensichtliches Ergebnis des 2. VCD-Bahn-
kunden-Barometers ist: Vor allem das Per-
sonal der Deutschen Bahn AG, ganz gleich
ob am Schalter oder im Zug, wird von den
Kunden als ausgesprochen freundlich und
kompetent eingeschatzt. Die durchschnitt-
lichen Noten erreichen sowohl im Fern- als
auch im Nahverkehr fast den Zielwert 2 und
damit die Durchschnittsnote »gut«. Der
Kunde wird also immer mehr als Konig be-
handelt.

Dieses positive Ergebnis im Servicebereich
findet sich jedoch nicht bei den anderen
Leistungen wieder. Besonders die schwin-
dende Punktlichkeit und damit die ab-
nehmende Zuverlassigkeit des umwelt-
schonenden Verkehrstragers Bahn ruft die
Kritik des VCD auf den Plan. Dies gilt um
so mehr vor dem Hintergrund einer leider
zunehmenden Zahl von Umsteigezwéangen,
Uber die der Fahrgast auf seiner Reise un-
zureichend informiert wird und deren
Erreichbarkeit abnimmt.

Foto: Marcus Gloger

Der VCD fordert: Die Deutsche Bahn AG
muss erhebliche Anstrengungen unterneh-
men, damit die Ztige im Nah- und Fernver-
kehr in mindestens 97,5% der Félle punkt-
lich sind. Denn Punktlichkeit ist und bleibt
der zentrale Mafstab fir eine kunden-
gerechte Bahn. Wenn die Deutsche Bahn
AG entgegen den Forderungen des VCD
durchgehende Verbindungen streicht und
die Reisenden zum unbequemen Umstei-
gen zwingt, muss sie auch fur das Erreichen
der Anschlussziige und eine zufrieden-
stellende Information sorgen. Das Faltblatt
»lhr Reiseplan« kann aktuelle Lautsprecher-
hinweise zu Anschlusszligen nicht ersetzen.

Fahrkartenschalter spielen nach wie vor fur
den Kunden eine wichtige Rolle. Die Ergeb-
nisse des 2. VCD-Bahnkunden-Barometers
zeigen zwar, dass Fahrkartenautomaten zu-
nehmend genutzt werden, doch kdnnen sie
die Information im personlichen Gespréach
am Schalter nicht aufwiegen.

Der VCD fordert: Der Abbau von Schaltern
mit personlicher Beratung darf nicht dazu fuh-
ren, dass die Kunden vor allem auf kleinen und
mittleren Bahnhofen nur noch auf Automa-
ten treffen. Reisende mussen die Mdglichkeit
haben, sich auch kiinftig jenseits teurer Tele-
fon-Hotlines und ohne Umwege Uber die bes-
ten Verbindungen zu informieren und im di-
rekten Gesprach Alternativen angeboten be-
kommen. Fahrkartenautomaten sind lediglich
eine sinnvolle Erganzung.

Uber 90% der Reisenden nutzen Ange-
bote des Nahverkehrs. Mit dem Nahver-
kehr erzielt die Deutsche Bahn AG 51%
ihrer Beforderungsleistung nach Personen-
kilometern. Die bereits im Vorjahr festge-
stellte Schere der Qualitat zwischen Nah-
und Fernverkehr steht zu diesen Zahlen in
einem deutlichen Missverhaltnis. Der Nah-
verkehr steht nach den Ergebnissen des 2.
VCD-Bahnkunden-Barometers erneut
schlechter da als der Fernverkehr. Das Per-
sonal ist weniger kompetent und hilfsbe-

Das 2. VCD-Bahnkunden-Barometer - VCD Fakten



Foto: Axel Mauruszat

reit und wird von den Reisenden wahrend
der Fahrt seltener gesehen als im Fernver-
kehr. AuRerdem werden Reisende schlech-
ter informiert. Lediglich die Punktlichkeit
ist im Nahverkehr besser als im Fernver-
kehr.

Der VCD fordert: Die Diskrepanz in der
Qualitat zwischen Nah- und Fernverkehr
muss verringert werden, die rollende Visi-
tenkarte muss auch in der Flache prasent
und vorzeigbar sein, nicht nur auf schnel-
len Fernstrecken. Der Nahverkehr wird von
viel mehr Menschen und sehr viel regel-
maRiger genutzt als der Fernverkehr. Die
Deutsche Bahn AG muss erkennen, dass
der Nahverkehr kein lastiges Ubel, sondern
vor allem fur Pendler und Kurzausfluge die
bessere Alternative ist. Und so muss der

VCD Fakten - Das 2. VCD-Bahnkunden-Barometer

Nahverkehr kunftig auch behandelt wer-
den — gleichberechtigt neben dem Fern-
verkehr.

Fazit: Die Bahn muss fiir alle Menschen at-
traktiv sein, ob in und zwischen den Stadten
oder in landlichen Gebieten. Ganz gleich, ob
jung oder alt, Schuler, Managerin, Haus-
mann oder Rentner; egal, ob Einzelreisende
oder Familie: Nur wenn die Bahn als Alter-
native fur alle bereit steht, zuverlassig ist und
gualitativ den Kundenanforderungen ent-
spricht, steigen mehr Menschen vom eige-
nen Auto auf die umweltschonendere Bahn
um. Die Deutsche Bahn AG muss ihren Teil
dazu beitragen, denn die nétige Nachfrage
setzt ein gutes Angebot voraus. Daflr wird
sich der VCD als Umwelt- und Verbraucher-
verband weiterhin stark machen!

Fast jeder Bahnreisende
nutzt auch den Nahver-
kehr.
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Herzlichen Dank

allen VCD-Mitgliedern, Spendern und VCD-Bahnbeobachtern! Nur mit
Ihrer Hilfe konnten wir das 2. VCD-Bahnkunden-Barometer verwirklichen.

Der VCD - Ziele und Service

Der VCD setzt sich als Umwelt- und Verbraucherverband fiir die
Okologische und sozialvertragliche Mobilitat aller Verkehrsteilnehmer
ein.

Der VCD macht sich stark

« fur die intelligente Verknupfung aller Mobilitatsarten:
ZufuRgehen, Fahrrad-, Bus-, Bahn- und Autofahren, Inline-Skaten

« fir die kundenfreundliche Bahn:
Das VCD-Bahnkunden-Barometer

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

« fur die Forderung des Fahrradverkehrs:
Mit dem Fahrrad-Masterplan

e fir die Lkw-Gebihr:
Gut auf der Bahn ist besser

« flr die clevere Autonutzung:
Car-Sharing, VCD-Mitfahrzentrale, VCD-Auto-Umweltliste

e fir den Schutz geféhrdeter Verkehrsteilnehmer:
Behinderte, Kinder und Senioren
Der VCD bietet seinen Mitgliedern

» Interessenvertretung:
Wir machen uns stark fir die Anliegen 6kologisch mobiler Menschen

e nitzliche Beratung:
Umweltschonend unterwegs sein mit dem Umweltverbund

e sechsmal im Jahr »fairkehr«:
Das Magazin fur Umwelt, Verkehr, Freizeit und Reisen

e die 6kologische Kfz-Versicherung:
Der »VCD Eco-Club«

e gunstige Schutzbriefe:
Fur Autofahrer, Fahrradfahrer, FulRganger

Neugierig? Rufen Sie uns an: 0228/98585-75
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