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WIE WEITER MIT DER BAHN? — WEGE AUS DER KRISE
DES SCHIENENVERKEHRS IN DEUTSCHLAND

Positionspapier des Verbraucherzentrale Bundesverbands anlasslich des Runden
Tischs der Bundestagsfraktion Bundnis 90/Die Griinen am 11. Februar 2019:

Die Eisenbahn ist fir viele Verbraucherinnen und Verbraucher tagtagliches Ver-
kehrsmittel und unabdingbar fir ihre Mobilitéat. Doch Bahnfahren ist fast 25 Jahre
nach der Bahnreform fur Fahrgaste oft immer noch eine erniichternde Erfahrung.
Zwar ist aus der Beamtenbahn ein dem Erscheinungsbild hach modernes Unter-
nehmen geworden, aber das Beférderungserlebnis der Fahrgéaste entspricht nicht
den gewachsenen Anspriichen an Qualitat, Flexibilisierung, Individualisierung und
digitaler Vernetzung. Dartber hinaus ist das Vertrauen in die Zuverlassigkeit durch
permanente Verspatungen, verpasste Anschliisse, Zugausfélle oder technische
Stérungen bei vielen Nutzern verloren gegangen. Auch wenn die Deutsche Bahn
durch neue Services wie W-Lan und Video-on-demand in den Zugen versucht, die
Kundenzufriedenheit zu erhéhen und auch neue Kunden anzusprechen, ist die
Verlasslichkeit des Angebots ein unerlassliches und ausschlaggebendes Argu-
ment fUr die Nutzung. Diese zu erreichen ist somit wichtigste Aufgabe einer zu-
kunftsfahigen Bahnpolitik.

Doch neben der Steigerung der Verlasslichkeit zur Uberwindung der momentanen
Bahn-Krise muss sich die DB AG auch in anderen Bereichen zukunftsfahig aufstel-
len. Zudem muss die Politik Verantwortung fir Fehlentscheidungen der Vergan-
genheit ibernehmen und eine Bahnpolitik fir die Zukunft beschlieRen und umset-
zen. Die Berucksichtigung von Fahrgastwiinschen ist dabei elementar fur den Er-
folg.

Ein Preissystem, das Kunden mitnimmt — und nicht verwirrt zuriicklasst

Die Deutsche Bahn hat mittlerweile eine Vielzahl verschiedenster Tickets — inklu-
sive unterschiedlicher Nutzungskonditionen. Den Flexpreis gibt es mit oder ohne
Bahncardrabatt, je nach Tag gibt es auch eine auslastungsorientierte Hebung oder
Senkung des Preises. Es gibt Spar- und Superspar-Tickets, mal mit und mal ohne
Cityticket. Dartiber hinaus sind Stornierungen nicht immer mdéglich und teilweise
nur gegen Gebuhr und fir einen Gutschein. Kurzum: auch wenn die Deutsche
Bahn durch Schaffung guinstiger Angebote versucht, insbesondere Wenigfahrer zu
gewinnen, ist das Preissystem mittlerweile sehr komplex geworden und verwirrt
Kunden. Zudem werden anlasslich des Fahrplanwechsels jedes Jahr Anderungen
vorgenommen, die neue Verwirrungen hervorrufen.

Die Deutsche Bahn muss ein langfristig konsistentes Preissystem beschliel3en, an
das sich Kunden gewdhnen kénnen und das ihnen Verlasslichkeit gibt. Besonders
gunstige Tickets kbnnen und sollten dabei erhalten bleiben, insbesondere um Sel-
tenfahrer und zeitliche flexible Fahrgaste anzusprechen. Eine bewusste Fahrpreis-
erh6hung zur Losung der Bahnkrise, wie seitens des Bundesministeriums fir Ver-
kehr und digitale Infrastruktur (BMVI) vorgeschlagen, lehnt der Verbraucherzent-
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rale Bundesverband (vzbv) ab. Um die politischen Ziele, wie zum Beispiel die Ver-
doppelung der Fahrgastzahlen bis 2030 zu erreichen, ist das Bahnfahren vielmehr
gunstiger zu machen. Zugleich sind die Konditionen der verschiedenen Tickets zu
vereinheitlichen, um unbeabsichtigte Fehlnutzung und somit bése Uberraschungen
fur die Kunden zu vermeiden. Zudem mussen sich die Kunden darauf verlassen
konnen, dass der Flexpreis nicht dynamisiert wird, sondern einen stabilen, klar de-
finierten maximalen Fahrpreis darstellt. Eine aus Unternehmenssicht durchaus ver-
standliche Auslastungssteuerung muss anders erreicht werden.

Einfachere Entschadigungen bei Verspatungen und Zugausfallen

Sinnbild der Bahnkrise sind taglich Dutzende Zugausfalle und Verspéatungen. Fur
Kunden bedeutet dies im Falle von Entschadigungsanspriichen gegeniiber den
Bahnunternehmen, dass sie das Fahrgastrechteformular ausfiillen und per Post
oder Direktabgabe am DB-Schalter dem Unternehmen Ubermitteln missen. Das
ist umstandlich, wenig verbraucherfreundlich und angesichts eines immer gréRe-
ren Anteils von Onlinetickets nicht mehr zeitgemal. Die online-basierte Geltend-
machung von Entschadigungsanspriichen muss schnellstens eingeftihrt werden.
In einer zweiten Stufe ist die Einflhrung automatisierter Verfahren zur Entschadi-
gung zu prifen. Dies ist insbesondere bei Kunden mit DB-Kundenkonto, wo das
Unternehmen alle notwendigen Informationen zur Schadensregulierung bereits be-
sitzt, technisch maoglich.

Institutionelle Fahrgastvertretung

Eine unabhéngige und institutionelle Fahrgastvertretung hilft, das Bahnangebot
und den Service starker an den Verbraucherwiinschen zu orientieren. Bereits bei
der Bedarfsplanung sind unabhangige Dritte starker zu beteiligen. So kénnen
teure, aber wenig zielfihrende Prestigeobjekte vermieden und das kiinftige Ange-
bot mehr an Fahrgastinteressen ausgerichtet werden. Vergleichende Dienstleis-
tungstests und -untersuchungen durch eine institutionelle Fahrgastvertretung hel-
fen, den Service der Unternehmen zu verbessern, indem Benchmarks identifiziert
und Kundenerwartungen bzw. -bewertungen transparent und wissenschaftlich fun-
diert erfasst und kommuniziert werden. Die Erfahrungen aus anderen Lander wie
Danemark (,Passagerpulsen®) oder Grof3britannien (,Transportfocus®) zeigen,
dass eine breit aufgestellte Fahrgastvertretung dabei hilft, Probleme aus Verbrau-
chersicht zu identifizieren und abzustellen. Dabei steht der notwendige Mittelbe-
darf in einem sehr glinstigen Verhaltnis zum volkswirtschaftlichen Nutzen. Eine
schlagkréftige Fahrgastvertretung muss perspektivisch auch tiber den Eisenbahn-
fernverkehr hinaus ein Mandat haben, um die gesamte Reisekette zu bericksichti-
gen. Die Ergebnisse einer institutionellen Fahrgastvertretung helfen nicht nur den
Unternehmen, ihr Angebot zu verbessern, auch Entscheider auf verschiedenen
politischen Ebenen (kommunal, regional, national) erhalten wertvolle Informatio-
nen, was Verbraucher vom Bahnverkehr der Zukunft erwarten. Dies kann und
sollte bei der Schaffung der politischen Rahmenbedingungen bericksichtigt wer-
den.
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Mehr Transparenz und Kontrolle

Der Aufsichtsrat der Deutschen Bahn besteht derzeit aus zehn Vertretern des allei-
nigen Anteilseigners und zehn Arbeitnehmervertretern. In Anbetracht der besonde-
ren Stellung des Unternehmens und seiner Uber rein wirtschaftliche Interessen hin-
ausgehenden Aufgabe als Mobilitatsgarant fir alle Verbraucherinnen und Verbrau-
cher ist diese Zusammensetzung des wichtigen Aufsichtsorgans nicht mehr ange-
messen. So sollten kunftig auch Verbraucherschutzvertreter und Mitglieder von
Fahrgast- bzw. Umweltverb&nden aufgenommen werden. Zudem muss der Auf-
sichtsrat starker und kritischer als bisher die unternehmerischen Entscheidungen
prifen und gegebenenfalls eingreifen. Dies bedeutet auch, dass insgesamt mehr
Transparenz, sowohl bei der Unternehmensfiihrung wie auch im Aufsichtsrat not-
wendig ist. Dort getroffene Entscheidungen haben direkten Einfluss auf viele Ver-
braucherinnen und Verbraucher.

Die von der Deutschen Bahn verkiindeten Unternehmensziele, wie zum Beispiel
die urspringlich angestrebte Punktlichkeit im Fernverkehr von 82 Prozent in 2018,
mussen ernster genommen werden und Nichterreichung muss zu spirbaren Sank-
tionen fihren. Manager-Boni missen, wenn Ziele nicht erreicht werden, starker
gekdrzt oder ganz gestrichen werden.

Kontakt

Verbraucherzentrale
Bundesverband e.V.

Team Mobilitat und Reisen

Rudi-Dutschke-Strafl3e 17
10969 Berlin

mobilitaet@vzbv.de
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