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Schlichtungsstelle Nahverkehr NRW
Jahresbilanz 2004 der Schlichtungsstelle Nahverkehr

Mit 240 Beschwerden bilanziert die Schlichtungsstelle Nahverkehr der
Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen (NRW) einen bislang nicht gekannten
Rekord fur den Monat Mérz in diesem Jahr - trotz aller Punktlichkeitsbeteuerungen ist
die Deutsche Bahn weit vom Ziel eines zuverléssigen und kundenfreundlichen
Verkehrsdienstleisters entfernt.

Die aktuellen Zahlen untermauert auch der jetzt vorgel egte »Jahresbericht 2004" der
bundesweit einzigen Schlichtungsstelle Nahverkehr, die mit Mitteln des

nordrhei nwestfalischen Verkehrsministeriums und der Agentur Nahverkehr finanziert
wird: Obwohl die Deutsche Bahn lediglich 38,7 Prozent aller Personenkilometer in
Nordrhein-Westfalen erbracht hat, zog sie mit einem Anteil von 85 Prozent den
Léwenanteil des registrierten Argers auf sich. Von den 2513 Beschwerdefallen
entfielen 2136 auf die Deutsche Bahn, 377 Mal boten kommunae

V erkehrsunternehmen beziehungsweise die Verbiinde Anlal3 zu Beschwerden.
Erfreulich: Mit 526 erfolgreichen Schlichtungen konnte die Zahl aus dem Vorjahr
jedoch verdoppelt werden.

Verspéatungen ganz vorn

Verspétungen und Zugausfélle rangieren mit 1364 Féllen nach wie vor ganz oben in
der Beschwerdestatistik der Schlichtungsstelle Nahverkehr, gefolgt von mangel hafter
Fahrgastinformation an Bahnsteigen und in Zuigen. Einmal mehr stand auch das
Kulanzmanagement der Verkehrsunternehmen in der Kritik: Dal3 funf Reisenden, die
den Ausfall von Klimaanlagen moniert hatten, Reisegutscheine zwischen zehn und 50
Euro gewdhrt wurden, zeigt beispielhaft, dal? man bei der Beschwerdebearbeitung
noch weit von einer Gleichbehandlung der Fahrgaste entfernt ist.

Weiterer Dauerbrenner: Fehlende Entschédigungen fur Pendler, die regelméfiig
Verspatungen hinnehmen missen. Die derzeit von der Deutschen Bahn praktizierte
Kompensation mittels Reisegutschein ist fir viele Kunden wenig hilfreich. In
Gesprachen mit den Verantwortlichen hat die Schlichtungsstelle Nahverkehr daher
gefordert, eine Reduzierung der Abo-Kosten bei anhaltender Schlechtleistung zu
ermoglichen.

Kundenrechteim Sackbahnhof

Zwar hat die Deutsche Bahn mit der Einfiihrung der Kunden-Chartaim Oktober 2004
einen wichtigen Schritt hin zu mehr Kundenrechten getan, doch durch die
komplizierten Entschédigungsleistungen hat sie zugleich dafiir gesorgt, dal3 die
Inanspruchnahme hdufig zum Sackbahnhof wird. Im Zentrum der Kritik der
Schlichtungsstelle stand hierbei vor allem die isolierte Betrachtung der Rechte von
Nah- und Fernverkehrskunden: Damit werden gerade digjenigen benachteiligt, die sich
als Berufspendler téglich mit den schlechten Leistungen ihrer V erkehrsunternehmen
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Verspatungen sind ein leider ein regelmaRiges
Argernis fiir die Bahnfahrgéste. (Foto: Florian
Miiller)



konfrontiert sehen. Mit der Forderung nach einer gesetzlichen Regelung von
Fahrgastrechten hat sich die Schlichtungsstelle Nahverkehr bei den Verantwortlichen
flr eine Gleichbehandlung von Nah- und Fernverkehrskunden stark gemacht.

Mit einer Neuauflage der »Schlichtungstabelle Nahverkehr" bot die Schlichtungsstelle
dariiber hinaus ein viel gefragtes Instrument, um Fahrgasten das Kulanzverhalten der
V erkehrsunternehmen bei Entschédigungen transparent zu machen.

Surftipp
Der komplette »Jahresbericht 2004" kann im Internet unter
www.schlichtungsstellenahverkehr. de/projektbericht-2004 kostenlos heruntergel aden

werden.

Dieser Artikel mit alen Bildern online:
http://signal archiv.de/M el dungen/10002740.
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