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Fahrgastrechte

Schlichtung fur Reisende im
oOffentlichen Personenverkehr

Dipl.-Ing. Heinz Klewe, Geschéftsfihrer, Schlichtungsstelle flir den &ffentlichen Personen-

verkehr (sop), Berlin

Im Falle einer offenen Streitigkeit zwischen Reisenden und Verkehrsunternehmen bietet die
Schlichtungsstelle fiir den dffentlichen Personenverkehr seit nunmehr fast sieben Jahren den
Verbrauchern die Méglichkeit der Schlichtung an. Dies mit Erfolg, was nicht zuletzt an der steigenden
Zahl eingehender Schlichtungsantréage ablesbar ist. Zusétzlichen Schub erhalt die Schlichtung
als Moglichkeit der auBergerichtlichen Streitbeilegung durch das am 1. April in Kraft getretene Verbraucherstreitbeile-
gungsgesetz, das die bestehende Liicke zwischen dem unternehmenseigenen Beschwerdemanagement und einem
Gerichtsverfahren noch besser schlieBen wird. Der folgende Beitrag schildert die eng mit der Bahn verbundene Historie

der Schlichtungsstelle und gibt einen aktuellen Sachstand zur Lage der sop. "
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Die Bereitschaft der Verkehrsunternehmen, sich bei ungeltsten
Kundenstreitigkeiten an einem Schlichtungsverfahren zu betei-
ligen oder sogar eine eigene Schlichtungsstelle zu griinden, ist
Anfang der 2000er Jahre weder der Deutschen Bahn AG noch
anderen Verkehrsunternehmen eine ,Herzensangelegenheit®.
Schlichtung gilt vielmehr als ein nach Mdéglichkeit zu vermei-
dender Kostenfaktor.

Die politischen Rahmenbedingungen lassen allerdings ein
Jkonstruktives Mitwirken" sinnvoller erscheinen als eine ,offen-
sichtliche Verweigerungshaltung”. Denn sowohl| auf nationaler
als auch auf europdischer Ebene gibt es Bestrebungen, die
Verbraucherrechte der Bahnreisenden zu starken. Dies in unter-
schiedlicher Intensitat und entsprechend mit unterschiedlicher
Kostenlast fur die Unternehmen:

2. Juli 2002: Der Bundestag beschlief3t die von der SPD und von
Biindnis 80/Die Griunen formulierte ,Qualitatsoffensive im offent-
lichen Personenverkehr—Verbraucherschutz und Kundenrechte
starken" (Drucksache 14/9671). Die Bundesregierung wird unter
anderem dazu aufgefordert, unabhangige Schlichtungsstellen
zur unburokratischen und vereinfachten Regelung von Verbrau-
cheransprichen einzurichten und zu férdern.

3. Februar 2004: Die Deutsche Bahn AG verklndet im Rahmen
einer Selbstverpflichtung die am 1.0ktober 2004 in Kraft tretende
JKundencharta". Sie beinhaltet fur Fernverkehrsreisende bei
einer mindestens einstindigen Verspatung eine Entschadigung
auf Gutscheinbasis von 20 Prozent des Ticketpreises. Zudem
erklart die DB ihre Mitwirkungsbereitschaft an einer von der
Bundesregierung geplanten undfinanzierten Schlichtungsstelle.

3. Mérz 2004: 1m Rahmenihres Dritten Eisenbahnpaketes macht
die Européische Kommission den Vorschlag fur eine Verordnung
Uber die Rechte und Pflichten der Fahrgéste im grenziberschrei-
tenden Eisenbahnverkehr [KOM(2004) 140 endguiltig, S. 8 f.].

1. Dezember 2004: Die beim Verkehrsclub Deutschland (VCD)
angesiedelte und durch das Bundesministerium fur Ernahrung,
Landwirtschaft und Verbraucherschutz (BMELV) im Rahmen
eines Modellprojektes finanzierte ,Schlichtungsstelle Maobilitat*
nimmt die Arbeit auf.

3. Dezember 2007: Die Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 Uber die
Rechte und Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr wird
im Amtsblatt der Européischen Union verdffentlicht. Danach
kannder Fahrgastvom Eisenbahnunternehmen beieiner Stunde
Verspatung 25 Prozent des Fahrpreises, bei zwei Stunden 50
Prozent als Entschadigung verlangen. Die Verordnung soll zwei
Jahre nach Verklindung in Kraft treten.

9. Juli 2008: Das Bundesministerium der Justiz versendet an die
Verbande den Referentenentwurf eines ,Gesetzes zur Anpas-
sung eisenbahnrechtlicher Vorschriften an die Verordnung (EG)
Nr. 1371/2007 des Europaischen Parlaments und des Rates vom
23. Oktober 2007 Uber die Rechte und Pflichten der Fahrgéste
im Eisenbahnverkehr”.

17. Oktober 2008: Die Bundesregierung leitet den Regierungs-
entwurf dem Bundesrat zu (Drucksache 759/08). Die Lander
begriBen das Gesetz, wollen aber zugunsten der Fahrgéste
einige Veranderungen (Drucksache 759/08 vom 28. November
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2008). So soll verschuldensunabhéngig bereits bei 30 Minuten
Verspatung eine Erstattung von 25 Prozent des Fahrpreises
und bei einer Stunde von 50 Prozent erfolgen. Zudem sollen
die Fahrgastrechte flr den gesamten Fern- und Nahverkehr
gelten. In Bezug auf die angestrebte Maglichkeit der Schlichtung
halten es die Lander (und auch Vertreter des Bundesverkehrs-
ministeriums) fUr nicht sachgerecht, den Luftverkehr in den
Regelungsbereich der Schlichtungsstelle aufzunehmen, da
das Luftfahrt-Bundesamt (LBA) als gesetzlich vorgeschriebene
Umsetzungs- und Entscheidungsstelle bereits etabliert sei.

8. Januar 2009: Inihrer GegenauBerung weist die Bundesregie-
rung daraufhin, dass es nicht Aufgabe des LBA sei, zivilrechtliche
Anspriche auBergerichtlich zu schlichten, sondern es (be
vielmehr die offentlich-rechtliche Aufsicht aus.

Die DB AG sagtder Bundesregierung zu, gemeinsammitanderen
Eisenbahn- und Luftfahrtunternehmen ein Konzept fur eine
unabhangige verkehrstrageribergreifende Schlichtungsstelle
zu erarbeiten, die von den Verkehrsunternehmen finanziert und
ab 2010 installiert werden soll.

24. April 2009: Das Gesetz wird im Deutschen Bundestag
verabschiedet (Plenarprotokoll 16/218). Es umfasst in Artikel 1
das Fahrgastrechteverordnung-Anwendungsgesetz, in Artikel
2 die Anderung des Allgemeinen Eisenbahngesetzes (AEG)
und in Artikel 3 die Anderung der Eisenbahn-Verkehrsordnung,
wobei hier ein neuer Paragraph 37 angeflgt wird:

§ 37 Schlichtungsstelle

1. Zur Beilegung von Streitigkeiten aus der BefGrderung
durch Eisenbahnverkehrsunternehmen kann der Reisende
eine geeignete Schlichtungsstelle anrufen.

2.Eine Schlichtungsstelle istinsbesondere geeignetim Sinne
von Absatz 1, wenn sie die Voraussetzungen der Empfehlung
der Kommission 98/257/EG vom 30. Marz 1998 betreffend die
Grundsétze fur Einrichtungen, die fur die auBergerichtliche
Beilegung von Verbraucherstreitigkeiten zustandig sind (ABI.
EU (Nr. ) L 115 S. 31), erfullt. In Betracht kommt dabei auch
eine verkehrsirdgeriibergreifende Schlichtungsstelle.

26. Mai 2009: Das ,Gesetz zur Anpassung eisenbahnrechtlicher
Vorschriften an die Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 des Europé-
ischen Parlaments und des Rates vom 23. Oktober 2007 Uber
die Rechte und Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr”
wird im Bundesgesetzblatt verklindet und tritt am 29. Juli 2009
in Kraft.

15. Juli 2009: Neun Eisenbahnunternehmen und ein Eisenbahn-
verband griinden auf Intiative der Deutschen Bahn AG den
.Schlichtungsstelle fur den éffentlichen Personenverkehr e V.",
der als Tragerverein fur die sdp fungieren soll.

29. Juli 2009: Die Fahrgastrechte im Eisenbahnverkehr treten
in Deutschland in Kraft und damit friher, als in der Verordnung
(EG) Nr. 1371/2007 vorgesehen.

30. November 2009: Das Maodellprojekt Schlichtungsstelle
Mobilitat wird mit Auslaufen der staatlichen Finanzierung beendet.
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Die sép wird von Verkehrsunternehmen aus allen Sparten des Personenverkehrs finanziert

Die sop startet piinktlich

Am 1. Dezember 2009 nimmt die privatrechtlich organisierte
(und ausschlieBlich von den Verkehrsunternehmen finanzierte)
Schlichtungsstelle flr den &ffentlichen Personenverkehr ihre
Arbeit auf. Noch dreht sich mehr oder weniger alles um den
Verkehrstrager Schiene, was sowohl die Beschwerden von
Reisenden als auch die Berichte in den Medien betrifft. Letztere
beziehen dabei haufig Statements Dritter mit ein, die vorrangig
wohl eher unter dem Aspekt der ,Konkurrenzabwehr" gegeben
werden:

B So wird etwa das Eisenbahn-Bundesamt (EBA) zitiert, dass
es sich als Anwalt flr die Rechte der Fahrgéste verstehe.
Da es rechtliche Entscheidungsbefugnis habe, sei das EBA
nicht wie eine Schlichtungsstelle auf den guten Willen der
Bahnen angewiesen. !

m  DerVCDals bisheriger Trager der Schlichtungsstelle Mobilitat
weist auf ein drohendes Vakuum in der Bearbeitung von
Kundenbeschwerden hin. Kontinuitat kénne nur gewahrleistet
werden, wenn das jetzige Personal der Schlichtungsstelle
Maobilitat weiterbeschaftigtwiirde. Die Vorarbeiten fur die neue
Schlichtungsstelle verliefen zudem schleppend, nichteinmal
eine Telefonnummer gabe es. Inhaltlich bestehe zudem die
Gefahr, dass nur Beschwerden Uber Zugverspatungen und
Zugausfalle bearbeitet wirden

Vertreter bestehender regionaler Schlichtungsstellen weisen
auf den Vorteil der raumlichen Néhe zu den Reisenden hin .M
Nicht aufgrund einer Hybris, sondern aus der Erkenntnis
heraus, dass letztendlich nur eine bundesweit arbeitende und
fur alle Verkehrstrager zustandige Schlichtungsstelle fachlich
und dkonomisch Erfolg haben kann, stellt sich die s6p in der
Tat komplett neu auf (organisatorisch wie personell). Und mit
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ganzer Kraft wirbt sie um Unterstltzung fur die Realisierung
einerverkehrstrageriibergreifenden und bundesweit zustandigen
Schlichtungsstelle (,one face to the customer").

Ein weiterer Arbeitsschwerpunkt ist von Beginn an die Entwick-
lung und Umsetzung von MaBnahmen, die dem Aufbau von
Vertrauen dienen; denn ohne Vertrauen in die Unabhangigkeit,
die Unparteilichkeit, die Qualitat und in die Kosteneffizienz der
Schlichtung wird eine zudem auf freiwilliger Basis arbeitende
Schlichtungsstelle keinen dauerhaften Erfolg haben:

m Die Verkehrsunternehmen als Beschwerdegegner missen
der Schlichtungsstelle vertrauen kénnen, dass diese nicht
einseitig die Interessen der Verbraucher wahrnimmt. Und
zugleichmiussensie der Schlichtungsstelle vertrauen kénnen,
dass diese so kosteneffizient wie moglich arbeitet.

® Die Reisenden als Beschwerdeflhrer missen Vertrauen
haben, dass ihre Beschwerde sachlich und rechtlich sorgfaltig
gepruft und allein auf dieser Grundlage die Schlichtungs-
empfehlung erarbeitet wird.

Somit gilt es, die Mitarbeiter der Verkehrsunternehmen (in den
Abteilungen Kundenmanagement, Finanzen, Recht) davon zu
Uiberzeugen, dass die Schlichtungsstelle keine zu bekdmpfende
gegnerische Anwaltskanzlei ist. Zu Uberzeugen sind auch
die die dffentliche Meinung pragenden Medienvertreter, dass
eine unternehmensfinanzierte Schlichtungsstelle gleichwohl
unabhangig sein kann und im Falle der sép es auch so ist. Und
letztendlich sind die Verbraucher davon zu Uberzeugen, dass
sich die auBergerichtliche Streitbeilegung fr sie ,lohnt”, da Zeit,
Geld und Arger gespart wird.

Sieben Jahre spater bleibt festzuhalten: Der von der sép verfolgte
strategische Ansatz einer verkehrstrageriibergreifenden und
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bundesweiten Schlichtung ist verwirklicht und hat sich — inzwi-
schen unbestritten — als richtig erwiesen:

B Nebenden(Grindungs-)Unternehmen aus dem Bahnbereich
sind weitere Luftfahrt-, Fernbus-, Schiffs- und kommunale
Verkehrsunternehmen dem Tragerverein der sop beigetreten.
Diesistumso bemerkenswerter, als gerade die Airlines lange
Zeit sehr starke Bedenken gegentber einer Beteiligung am
Schlichtungsverfahren hatten (weit mehr Gbrigens, als zuvor
von Seiten der Bahnen). Im Juni 2016 schlichtet die sép fur
rund 260 Verkehrsunternehmen.

B Mehrere urspringlich beim Verband Deutscher Verkehrsun-
ternehmen (VDV)angesiedelteregionale Schlichtungsstellen
haben der s6p die Schlichtungsarbeit tibertragen (und es
ist damit zu rechnen, dass weitere diesem Beispiel folgen
werden).

Zahl der Schlichtungsantrage steigt

Mit der wachsenden Zahl der Mitgliedsunternehmen im sép-
Tragerverein und dem steigenden Bekanntheitsgrad der sép
steigt zugleich die Zahl der eingehenden Schlichtungsantrige.
Sind es im ersten Schlichtungsjahr rund 3.600 (davon Bahn
rund 2.070), steigt die Zahl in 2013 auf rund 5.300 und nach
Beteiligung der Airlines auf rund 8.100 (2014) bzw. 11.700 im
Jahr 2015 (davon Bahn rund 2.600).

Voraussetzung fur einen zuldssigen Schlichtungsantrag ist,
dass sich der Reisende mit seiner Beschwerde zuvor direkt
an das Verkehrsunternehmen gewandt hat. Damit wird dem
Unternehmen die Méglichkeit gegeben, die Beschwerde vorab
zu prifen und direkt mit dem Kunden eine befriedende und
zufriedenstellende Losung zu finden. Erst wenn der Reisende

keine oder eine ihn nicht zufriedenstellende Antwort erhilt, kann
ein Schlichtungsverfahren ertfinet werden.

Die haufigsten Beschwerdegriinde von Bahnreisenden sind
verspétete oder ausgefallene Zuge. Weitere Schlichtungsan-
trage erreichen die sép, wenn etwa ein BahnCard-Abonnement
tats&chlich/vermeintlich gektndigt wurde und der Verbraucher
eine aus seiner Sicht unberechtigte Zahlungsaufforderung
zugesandt bekommt oder die Gultigkeit einer Fahrkarte vom
Bahnunternehmen bestritten wird und es demzufolge zu
einer Fahrpreis-Nacherhebung kommt. Das Spektrum der
Beschwerdeanlasse ist breit, wie im Ubrigen auch die von den
Beschwerdeflhrern geforderte Hohe bzw. Artder Entschéadigung.
Die Hohe der Entschadigung steht dabei keineswegs in linearer
Abhangigkeit vom jeweiligen Verargerungsgrad des Reisenden.
Oft sind es die vermeintlich kleinen Dinge, die Ausloser fir ein
Schlichtungsbegehren sind: etwa der Eindruck, als Kunde nicht
ernstgenommen zu werden, oder das offensichtliche Ignorieren
des vom Beschwerdeflihrer geschilderten Sachverhalts im
Antwortschreiben des Unternehmens. Nicht selten wird von
den Beschwerdefuhrern eigentlich nur eine ,ehrliche Entschul-
digung" erwartet.

Erfreulich: In Uber 80 Prozent aller Falle nehmen sowohl! die
Bahnunternehmen als auch die Bahnreisenden die Schlich-
tungsempfehlung an. Im Sinne einer vertraglichen Einigung
zwischen den Parteien erlangt die Schlichtungsempfehlung
damit Rechtsverbindlichkeit.

Die sop bekommt Anerkennung
SowohlbeideneuropaischenNachbarn als auchin Deutschland

findet das Schlichtungsmodell der stp viel Beachtung und ist
zunehmend Benchmark.
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EU-Natifizierung durch
BMJ

Beantragt: 12.05.2010
Bescheid: 21.06.2010

Erfaillt:
Qualitatskriterien
geman Empfehlung
der EU-Kommission

Anerkennung durch
BMVBS, BMELV

Beantragt: 20.12.2012
Bescheid: 26.03.2013

Erfullt:
Anforderungen

an eine geeignete
Schlichtungsstelle

Anerkennung durch
BMVBS, BMELV,
BMJ

Beantragt: 27.05.2013
Bescheid: 15.10.2013

Erfallt:
Anforderungen

an eine geeignete
Schlichtungsstelle

Anerkennung durch
BMJV, BMVI

Beantragt: 07.02.2014
Bescheid: 09.02.2015

Erflllt:
Anforderungen an
eine privatrechtlich
organisierte Schlich-

Die sdp ist anerkannt

98/257/EG zur auBer-
gerichtlichen Beile-
gung von Verbrau-
cherstreitigkeiten

Quelle: sép

nach §6 Abs. 3 des
EU-Fahrgastrechte-
Schifffahrigesetzes

nach §6 Abs. 3 des
EU-Fahrgastrechte-
Kraftomnibus-
Gesetzes

tungsstelle entspre-
chend §57c des Luft-
verkehrsgesetzes zur
Schlichtung im Luft-
verkehr (Luftverkehrs-
schlichtungsverord-
nung —Luft-SchlichtV)

Die s6p ist bei der EU notifiziert und von der Bundesregierung
als Schlichtungsstelle anerkannt. Nach Inkrafttreten des Verbrau-
cherstreitbeilegungsgesetzes ist die sOp zudem Anfang Mai als
ersie privatrechtlich organisierte Verbraucherschlichtungsstelle
in die Liste der anerkannten deutschen Streitbeilegungsstellen
aufgenommen worden !

Neben der formellen Anerkennung findet die stp bei den
Reisenden und Verkehrsunternehmen auch ganz konkrete
Anerkennung:

So das Ergebnis einer empirischen Vergleichsstudie der
Universitat Oxford in den Landern Deutschland, Frankreich
und GroBbritannien, bei der die befragten Teilnehmer am
Schlichtungsverfahren der sép zu 92,7 Prozent antworten,
dass sie die sop ,sehr wahrscheinlich® weiterempfehlen
wirden (3,6 Prozent warden dies ,ziemlich wahrscheinlich”
tun). Als ,sehr zufrieden mit dem Verfahren &uBern sich 86

Prozent der Befragten, 9,3 Prozent sind ,ziemlich zufrieden®.
(6]

Die Europa-Universitat Viadrina hebtals Fazit einer von Unter-

nehmerseite finanzierten und auf zahlreichen Mitarbeiter-

interviews basierenden Studie zu den unternehmensinternen

Auswirkungen der Schlichtung, folgende Aussagen hervor:

- es wlrde ein eindeutiger Mehrwert in der Zusammen-
arbeit mit der sép gesehen,

- wesentlich fur die hohe Zufriedenheit mit der sop sei
deren neutrale Stellung und Professionalitét,

- die Kundenzufriedenheit der Reisenden seiin Uberdurch-
schnittlich vielen Fallen wieder hergestellt worden,

- die Erkenntnisse aus der Kommunikation mit der s6p
wirden als sinnvolle Erganzung zu den Erkenntnissen
aus anderen Beschwerdekandlen des Unternehmens
gesehen ]
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Auch von Seiten der Verbraucherverbande, der Fachéffentlich-
keit, der Politik und den Medien erhéalt die s6p erfreulich viel
Zuspruch. Das dies so bleibt, ist dauerhaftes Ziel der sop. =

(1]

(2]

Quellen
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