Fahr ohne Info

Was ist die Internetauskunft der DB wert?

IGEB Fahrgastbelange

Die Deutsche Bahn erhebt den Anspruch, die Reisenden umfassend zu betreuen.
Dazu sollen diese méglichst das Internet nutzen, um so andere personalintensive
Vertriebs- und Informationswege verringern zu kdnnen. Doch wie sieht es im
Detail aus? Anscheinend wird es immer dann problematisch, wenn die Kunden
Informationen aufRerhalb der Haupttrassen des Fernverkehrs benétigen. Zwei
Falle aus der Arbeit der IGEB-Abteilung Fahrgastbelange.

Erster Fall

Ein Fahrgast war an einem Freitag aus Leipzig mit Stral3enbahn und Bus nach
Markranstédt gereist. Am néchsten V ormittag wollte er vom Bahnhof Markranstédt
mit einer Regionalbahn nach Naumburg weiterfahren. Dazu hatte er sich vorher tber
www.bahn.de die entsprechenden Informationen beschafft. Als er jedoch am 3.
Dezember 2005 vom Bahnhof Markranstadt abfahren wollte, musste er feststellen,
dass die Regionalbahn zwischen L eipzig Hauptbahnhof und Naumburg baubedingt
nach einem veranderten Fahrplan fahrt. Er hétte mindestens 45 Minuten warten
miissen, und dies zu einer Jahreszeit, wo es empfindlich kalt war. Verérgert rief der
Fahrgast die Bahnauskunft an. Auch dort konnte man ihm nicht weiterhelfen, die
geplanten Baumalinahmen waren auch dort nicht bekannt!

Nach einiger Zeit erreichte eine Regionalbahn der Gegenrichtung Markranstadt. Allem
Anschein nach fuhr dieser Zug jedoch weder nach dem regulé@ren noch nach dem
Baufahrplan. Der Fahrgast entschloss sich, aufgrund der unklaren Situation mit diesem
Zug nach Leipzig Hauptbahnhof zu fahren, um dort bessere Informationen und ggf.
andere Reisemdglichkeiten zu bekommen.

Auf dem Hauptbahnhof erkundigte er sich am Servicepoint nach den Baumal3nahmen
und fragte, warum diese geplanten Baumal3nahmen nicht im Internet verfugbar seien.
Die Antwort lautete, die Information wére ortsiiblich erfolgt. Danach wies er
daraufhin, dass er sich as Berliner kaum diese »ortsiibliche« Information beschaffen
konne. Dain wenigen Minuten ein |CE mit Halt in Naumburg fahren sollte, bat er,
diesen aufgrund seiner Gehhinderung und der Verspatung seiner Reise mit seiner
Freifahrtberechtigung nutzen zu kénnen. Das wurde ihm verweigert. Stattdessen sollte
er eine Ubereckverbindung tiber Halle/Saale nutzen. Der Fahrgast verzichtete auf
dieses »Angebot« und nutzte den ICE - zahlend.

Zweiter Fall

Ein Berliner Fahrgast besuchte am 5. Juni 2006 Freunde in Hamburg. Er hatte sich
vorher Uber seine Reisemdglichkeiten im Internet informiert. Als er jedoch am
Vormittag aus der Hamburger City nach Neugraben die S 21 nutzte, musste er
feststellen, dass zwischen Harburg und Neugraben in Abschnitten gependelt und
Ersatzverkehr mit Bussen gefahren wurde. Verérgert erreichte er mit 20 Minuten
Verspéatung Neugraben.
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Das Gleiche galt natrlich fur die Ruckreise ab Neugraben. In beiden Relationen hatte
www.bahn.de nicht die nétigen Informationen verfiigbar. Diese Informationen gab es
nur Uber die Homepage des Hamburger V erkehrsverbundes - also wieder nur
»ortsiiblich.

Fazit

In beiden Fallen waren ausschliefdlich Unternehmen der Deutschen Bahn beteiligt.
Anscheinend ist es konzernintern jedoch nicht mdglich, solche fahrgastrelevanten
Informationen auf |okaler Ebene an die zentrale Ebene von www.bahn.de
weiterzuleiten. Auf den entsprechenden Fahrgastinformationen war nicht einmal ein
Hinweis auf die geplanten Baumal3nahmen ausgedruckt.

Die Deutsche Bahn AG muss sich fragen lassen, wie solche I nformationsdefizite
kiinftig vermieden werden kdnnen. Sie sind rufschéadigend und entwerten die
Internetauskunft. Und dass die Dame vom Servicepoint am L eipziger Hauptbahnhof
nicht unbiirokratisch entscheiden konnte, zeugt leider auch nicht von allzu grofZer
Kundenorientierung.

Dieser Artikel mit alen Bildern online:
http://signal archiv.de/M el dungen/10000359.
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