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Fahrgastrechte:

Deutschland nur MittelmaB

O Wo steht Deutschland bei den
Fahrgastrechten im europédischen
Vergleich — kurz bevor eine Verord-
nung der EU die Regierung dazu
zwingt, wenigstens im Bereich der
Eisenbahnen gesetzliche Regeln ein-
zufahren? Diese Frage beantwortet
eine Nexus-Studie: Freiwillig bieten
deutsche Unternehmen nur Mittel-
maB.

jetzt aktuelle Beispiele fiir Kunden-

dienst und Fahrgastrechte in den euro-
piischen Nachbarlindern untersucht.
»Deutschland nimmt im europiischen
Vergleich einen guten Platz auf mittle-
rem Niveau ein®, heif3t es in der Studie.
Die bisherige Ausgestaltung von Service-
garantien und Chartas im 6ffentlichen
Verkehr kann demnach nicht voll befrie-
digen. Sowohl im Eisenbahnverkehr als
auch im iibrigen OPNV gibt es in Grof3-
britannien, Schweden, Frankreich und
Dinemark Unternehmen, die bessere
Regelungen bieten. Als Handlungsemp-
fehlung schligt die Studie eine verbes-
serte Umsetzung der Garantien vor und
plidiert fiir eine stirkere Verbreitung.
Schlichtungsstellen sollten dauerhaft
etabliert und Verkehrsleistungen zur

I n einer Studie hat das Nexus Institut

Mitwirkung von Fahrgéasten:

DB-Kundenbeirat ineffektiv

Qualititssicherung  zertifiziert werden.
Letzteres ist in Frankreich weit verbreitet.
Fiir die Mitwirkung von Verbrauchern
kann Grofibritannien als Vorbild gelten.
Dort sind die Interessenvertretungen der
Verbraucher fest institutionalisiert und
wirken an der Qualititssicherung mit.

Die Beispiele haben die Wissenschaftler des
Berliner Nexus Instituts in der aktuellen
Studie unter dem Titel ,,Europiische Vor-
bilder fiir Kundendienst und Fahrgast-
rechte in Deutschland veréffentlicht. Die
Studie aktualisiert die Arbeit aus dem Jahr
2006 zu den Bediirfnissen der Fahrgiste in
Europa (der Fahrgast, 03/2008, S. 33 ff).
In der Studie im Auftrag der EU-Kommis-
sion untersuchten die Mitarbeiter mit
lokalen Partnern die aktuelle Situation
in 25 EU-Staaten. In der jetzigen
Studie im Auftrag des Bundesminis-
teriums fiir Erndhrung, Landwirt-
schaft und Verbraucherschutz
(BMELV) ging es speziell um die
Situation in Deutschland im
Vergleich zu den Nachbarlin-

dern. Die Studie kann iiber die
Internetseiten des Nexus Ins-

tituts oder des BMELV herun-
tergeladen oder bei der Verlags-
gesellschaft W. E. Weinmann

e. K. bestellt werden.

NDR Info berichtet iiber Erfahrungen*

O Bei der Deutschen Bahn ist in den
vergangenen Wochen und Monaten
einiges schiefgelaufen: zum Beispiel
die Diskussion Uber den geplanten
und dann wieder einkassierten Be-
dienzuschlag oder aktuell die defek-
ten ICE-Ziige. Das sorgt fir Frust und
Arger bei den Kunden. Um mit denen
einen — wie es die Bahn umschreibt —
konstruktiven Dialog fihren zu kén-
nen, hat das Unternehmen vor vier
Jahren einen Kundenbeirat gegriin-
det. ,Ein wunderbares Gremium, um
auf direktem Weg Kundenmeinungen
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in Erfahrung zu bringen®, so die DB
auf ihrer Internetseite (iber den Rat.
Der kommt alle sechs Monate zusam-
men, heute in Hannover. Es gibt auch
eine Menge Gespréachsstoff. Viel raus-

* Dieser Beitrag wurde vom NDR
freundlicherweise zum Abdruck zur
Verfligung gestellt. Produziert wurde
er von Arne Meyer flir das Horfunk-
programm NDR Info des Norddeut-
schen Rundfunks.

Européische Vorbilder fir Kundendienst
und Fahrgastrechte in Deutschland.
Auswertung empirischer Studien zum
Kundendienst européischer Verkehrs-
unternehmen, Filderstadt (Verlags-
gesellschaft Weinmann, Schriftenreihe
~Angewandte Wissenschaft“ des
BMELV, Band 521), 008, 66 Seiten,
ISBN 978-3-921262-52-8,
Herunterzuladen: www.bmelv.de,
www.nexus-berlin.com.

kommen wird dabei aber nicht. Dieser
Meinung sind zumindest Ex-Mitglie-
der und Bahn-Experten, mit denen
sich NDR-Info-Reporter Arne Meyer
getroffen hat.

Kundenbeirat: Eine gute Idee

undenbeirat der Deutschen

K Bahn® — das klingt doch ganz gut,
dachte sich Horst Frehe aus Bre-

men. Er zogerte deshalb nicht lange, als
er im Sommer 2004 die Moglichkeit be-
kam, Griindungsmitglied in dem insge-
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samt 30-kopfigen Gremium zu werden.
Frehe sitzt im Rollstuhl und ging mit kon-
kreten Zielen in die ersten Sitzungen.

Frehe: ,,Also, ich bin dort hingegangen, weil
ich insbesondere auch die Interessen mobili-
tiitseingeschrinkter Menschen vertreten woll-
te. Wir hatten besondere Wiinsche, zum Bei-
spiel an den Service.

Relativ schnell stellte Frehe aber fest, dass die
Deutsche Bahn dafiir kein besonders offenes
Ohr hatte. Offene Diskussion? Fehlanzeige.
Die Bahn-Vertreter hiitten auf die Diskus-
sion relativ stark Einfluss genommen und
den Verlauf mehr oder weniger vorgegeben.
Das Klima? Unbefriedigend, so Frehe.

Frehe: ., Ja, die Wirklichkeit ist, dass viele
durchaus kritische Anmerkungen gemacht ha-
ben, aber nicht erkennbar war, inwieweit die
Bahn bereit ist, auf diese Anmerkungen einzu-
gehen und ibre Geschiiftspolitik zu verindern.
Ich hatte das Gefiibl, dass sie zwar Nutzer-
meinungen einholt, aber nicht ein Interesse
entwickelt, tatsiichlich etwas zu verindern.

Oder anders formuliert: Es sei {iberhaupt
nicht erkennbar gewesen, inwiefern die
Bahn die Vorschlige aus dem Gremium
aufgreife oder umsetze, so Frehe. Er zog
deshalb nach etwa einem Jahr Mitglied-
schaft und weiteren Treffen des Beirats die
Konsequenzen und verabschiedete sich.

Frebe: , Einerseits habe ich es tatsiichlich als
Zeitverschwendung angesehen, zweitens aber

auch wollte ich mich nicht missbrauchen las-
sen fiir ein Gremium, bei dem ich das Gefiibl
hatte, dass Nutzer nur ruhiggestellt werden
sollen und nicht wirklich ein ernsthaftes
Interesse besteht, diese Informationen aufzu-

nehmen und seine Geschiftspolitik zu veriin-
dern.

Befiirchtungen der
Verbdnde bestatigt?

Damit sieht es so aus, als hitten sich Be-
fiirchtungen von Verkehrsexperten bei der
Griindung des Beirats vor vier Jahren be-
wahrheitet. Der Verkehrsclub Deutschland
etwa zeigte sich damals relativ pessimistisch
— mit Blick auf die Einflussméglichkeiten
der Kundenvertreter. VCD-Bahn-Expertin
Heidi Tischmann sagt heute, seit der kons-
tituierenden Sitzung habe sie nichts mehr
von dem Gremium gehért. Und das sage
ja auch eine Menge aus. Karl-Peter Nau-
mann, Vorstand des Fahrgastverbandes
PRO BAHN, vermutete sogar eine Alibi-
Funktion des Kundenbeirats. Daran hilt
Naumann bis heute fest.

Naumann: ,Da aber vieles nicht besser ge-
worden ist, was kritisch ist, insbesondere was
Fabrkartenverkauf am Automaten, defekte
Automaten, miserable Durchsagen etc. an-
geht, dort wiirde ich mir von einem Kunden-
beirat mebhr erwarten. Und dort passiert
eigentlich nichts.

Auflerdem kritisiert der PRO BAHN-Vor-
stand, dass die Bahn bei der Griindung des

Beirats ausschliefllich Privat- und Ge-
schiftsreisende ausgewihlt und die Verbin-
de auflen vor gehalten habe: Leute also, die
sich mit dem Unternehmen auskennen und
sich tagtiglich damit beschiftigen. Die
Bahn fiirchte wohl kritische Fragen, so
Naumann weiter. Genau deshalb zweifelt
erauch an der Unabhingigkeit des Beirats.

Naumann: ,Wenn der Anbieter der Ver-
kebrsleistung, der sich den Kundenbeirat
wiinscht, sich die Kunden, die in diesen Bei-
rat gehen, selbst aussucht, dann kann es kein
unabhiingiger Beirat sein. Hier muss man
von einer ganz anderen Ebene her beginnen.
Diejenigen, die in diesem Kundenbeirat sind,
miissen komplett unabhingig sein und diirfen
von dem Verkehrsunternehmen auch keine
Leistungen wie Fabrkarten oder Abnliches in
Anspruch nehmen.

Die Bahn hat die Kritik auf Anfrage von
NDR Info zuriickgewiesen. Vielmehr hat
der Kundenbeirat das Unternehmen laut
DB zum Beispiel bei der Gestaltung neuer
Fahrkartenautomaten unterstiitzt. Und er
hat beratende Funktion, ist aber keine
Beschwerdestelle, so ein Bahn-Sprecher.
Ex-Beiratsmitglied Horst Frehe ist auf-
grund der von ihm dort gemachten Erfah-
rungen trotzdem der Meinung:

Frebe: ,,Ich wiirde sagen: Dieser Kundenbei-
rat ist ein Feigenblatt. “

Bahn und Gleichstellung:

Wohin fahrt die Bahn?

Aus der Arbeit der Behindertenverbande von Eberhard Télke*

Schenkt man den Medienberichten
der letzten Wochen Glauben, dann
rast die gute alte Bahn rosaroten
Zeiten entgegen - teilprivatisiert und
zugleich serviceorientiert. Werden
dabei aber auch alle Passagiere mit-
genommen oder einige aufs Abstell-
gleis geschoben?

Umwelt und Verkehr (GFUV) sitzt in

verschiedenen Stellwerken innerhalb

Der Gemeinsame Fachausschuss fiir

2

des Groflkonzerns Deutsche Bahn AG
(DB) mitan den Schaltpulten. Alle Eisen-
bahnunternehmen sind gesetzlich ver-

Aus: horus, Beitrage zur Integration
Blinder und Sehbehinderter 4/2008,
Abdruck mit freundlicher Genehmi-
gung des DVBS, Deutscher Verein der
Blinden und Sehbehinderten in
Studium und Berufe. V., Marburg.

pflichtet, ein Programm zur Herstellung
von Barrierefreiheit aufzustellen. Die DB
hat dazu vor Jahren eine Arbeitsgruppe ins
Leben gerufen, die derzeit von Karl Her-
mann Haack, dem friitheren Behinderten-
beauftragten der Bundesregierung, geleitet
und von der Kontaktstelle fiir kunden-
bezogene Behindertenangelegenheiten der
Bahn koordiniert wird. In dieser Arbeits-
gruppe wirken neben Vertretern aus dem
gesamten DB-Konzern zahlreiche Spitzen-
verbinde der Behindertenselbsthilfe bera-
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tend mit. An der letzten Sitzung am 2. Sep-
tember 2008 nahmen Knut Junge und ich
fiir den GFUV teil.

Erwartungsgemif! bildete die von der
DB angekiindigte Preiserhéhung zum
Fahrplanwechsel im Dezember 2008 ein
Schwerpunktthema der Beratung. Birgit
Bohle, Leiterin Vertriebskanalsteuerung
und Geschiftsentwicklung, verteidigte
nicht nur die Fahrpreiserhhungen, son-
dern auch den Servicezuschlag beim Kauf
eines Tickets am Schalter, der inzwischen
vom Tisch ist. In diesem Zusammenhang
verwiesen wir als Vertreter des GFUV da-
rauf, dass der Erwerb von Sonderangeboten
zum Teil ohnehin nur an Automaten mdg-
lich ist. ,,Blinde und sehbehinderte Reisen-
de haben zu preisgiinstigen Angeboten oft
keinen Zugang. Dies ist diskriminierend
und nicht akzeptabel®, betonten wir. Frau
Bohle sagte die Priifung dieses Punktes zu.
Zur Sprache kam erneut die von der DB
Regio AG betriebene Einstellung des Fahr-
kartenverkaufs in den Nahverkehrsziigen.
In einigen Bundeslindern wie Bayern und
Thiiringen liegen schriftliche Zusagen vor,
dass Alleinreisende blinde und sehbehin-
derte Passagiere weiterhin ihre Tickets in
den Nahverkehrsziigen erwerben kénnen.
Der GFUV fordert eine derartige Rege-
lung, die einheitlich fiir alle Bundeslinder
gilt. Es ist nicht vertretbar, dass Menschen,
denen kein Zugang zu Automaten méglich
ist, noch zusitzlich als ,Schwarzfahrer® ab-
gestraft werden. Seitens der Bahn werden
aufgrund unterschiedlicher Zustindig-
keiten allerdings noch Schwierigkeiten bei

Bayern druckt
Kursbuch
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der Umsetzung dieser Forde-
rung gesehen.
Zum wiederholten Mal befasste
sich die Arbeitsgruppe mit der
Problematik des Lautsprecher-
riickbaus. Hier gehen die Posi-
tionen nach wie vor weit aus-
einander: Wihrend die Bahn
verstirkt auf Infostellen und
ihnliche Informationseinrich-
tungen setzt, fordert der GFUV
eine gleichmiflige Beschallung
an allen Bahnhéfen und Halte-
punkten. Diese kénne mit Info-
stellen nicht erreicht werden.
Auch die Beschrinkung von
Durchsagen auf betriebliche
Stdrungen sei nicht hinnehm-
bar. ,Aus Sicherheitsgriinden
benétigen blinde und sehbehin-
derte Reisende akustische Infor-
mationen {iber alle am Bahn-
steig erfolgenden Vorginge®,
argumentierten Knut Junge
und ich.

ine automatische Tiirverriegelung, wie
E wir sie in Deutschland kennen, ist in vie-

len europiischen Lindern noch nicht
vorgeschrieben. Gleichzeitig rollen immer
mehr auslindische Ziige iiber die Gleise des
deutschen Schienennetzes. In diesen Ziigen
besteht fiir blinde und sehbehinderte Rei-
sende die Gefahr, zur falschen Seite auszu-
steigen und sich unversehens im Gleiskérper
wiederzufinden. Um dies zu verhindern,

sicht es der GFUV als dringend erforderlich

m Nachdem die Deutsche Bahn AG kein
gedrucktes Kursbuch mehr herausgibt, hat
die Bayerische Eisenbahngesellschaft ein
eigenes Kursbuch aufgelegt. Fur 5 Euro ist
ein 720 Seiten starker Band erhéltlich, der
dem letzten gedruckten DB-Kursbuch
~Bayern“entspricht. Der Band enthélt alle
Fahrplantabellen, die Bayern bertihren,

im bekannten DB-Layout, Karten der DB-
Strecken und der Verkehrsverblinde und
Hinweise auf Fahrplananderungen. Ein Orts-
verzeichnis ist nicht beigefligt. Die Auflage
betragt 10.500 Stiick. Den Vertrieb hat die
PB Service GmbH, eine mit PRO BAHN
verbundene Verlagsgesellschaft, ibernom-
men. Die Bestellung kann tber die Internet-
seite www.bayern-kursbuch.de erfolgen.
Das Bayern-Kursbuch gilt wie auch die
elektronische Fahrplanauskunft der DB fiir

Diskriminierungsfreier Fahrkartenerwerb
am Automaten? Jede Behinderung ist anders

und braucht spezielle Hilfen.

an, dass auch in auslindischen Ziigen, zum
Beispiel in ,,EuroCitys®, die Ausstiegsseite
angesagt wird. Die Mitarbeiter der DB sag-
ten zu, diese Forderung aufzugreifen und
entsprechende Absprachen mit ihren euro-

piischen Partnern anzustreben.

ein Jahr. Bei der Deutschen Bahn AG sind
keinerlei gedruckte Kursbuicher auf Bestel-
lung mehr zu bekommen. Nurin Baden-
Woirttemberg ist ein Kursbuch ,,Baden-
Wiirttemberg® in Reisezentren und
Fahrkartenausgaben fiir 5 Euro erhaltlich.
Das elektronische Kursbuch wird auf der
Internetseite der DB in der Form von Einzel-
tabellen, aber auch als vollstandige Aus-
gabe in vier Banden (Fernverkehr, Nord,
Mitte, Stid) angeboten. Wer es sich fiir den
eigenen Bedarf ausdruckt, muss mit erheb-
lichen Kosten rechnen.

Der elektronische Service der DB fiir Handys
ist erweitert worden. AuBer auf die Verbin-
dungssuche und aktuelle Abfahrts- und
Ankunftspléne kann nun auch beispiels-
weise auf Baustelleninformationen zuge-
griffen werden.



