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Fahrgastrechte in Deutschland zum 29.07.2009 eingeführt –
Prozesse funktionieren, zu Beginn umfangreiche Informationen

� Teilnahme von 40 NE-Bahnen und allen EVU im Personenverkehr des DB-Konzerns
� Ein gemeinsames Verfahren mit einheitlichem Formular für alle Ansprüche zu den Fahrgastrechten

Ein Verfahren für alle Bahnen

� Prozesse und zentrales Fahrgastrechte-Tool bei DB Dialog laufen stabil
� 98% der Fälle werden innerhalb von 20 Tagen beantwortet

Servicecenter Fahrgastrechte

� Pressekonferenz am 15.07.2009 von TBNE und DB mit positiver Berichterstattung 
� Website, Flyer und Aushänge in Reisezentren/ an Stationen
� Kundeninformation im Zug – Formulare werden in Funktionsboxen vorgehalten

Kundeninformation

� Vorabinformation über DB Welt
� Mehrfache Schulungen für KiN – auch wieder in 2010 in Bayern
� Ausführliches Infofax für alle KiN
� Infoblatt für Tf

Mitarbeiterinformation

� Trägerverein hat sich am 15.07.2009 konstituiert
� Schlichtungsstelle hat Tätigkeit zum 01.12.2009 aufgenommen

Schlichtungsstelle Öffentlicher Personenverkehr
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� Wahlmöglichkeit zwischen verschiedenen Alternativen bei 
Ankunftsverspätung ab 60 Min. 

� Entschädigung i.H.v. 25 bzw. 50% des Fahrpreises bei Ankunftsverspätung ab 60 bzw. 
120 Min. für Inhaber von Einzelfahrkarten/ Haftung für Reisekette gem. Fahrschein

� Separate Entschädigungslösung für Inhaber von Zeitkarten bei wiederholten 
Verspätungen durch Eisenbahnverkehrsunternehmen festzulegen

� Upgrade (nur für Inhaber von Fahrkarten des SPNV / im Fv auf freiwilliger Basis)
Nutzung eines anderen Zuges bei einer drohenden Ankunftsverspätung von mind. 20 Min. und 
Anrecht auf Ersatz der Mehrkosten – Ausnahme: Fahrscheine mit erheblich ermäßigtem Entgelt

� Taxiregelung (nur für Inhaber von Fahrkarten des SPNV/ im Fv auf freiwilliger Basis)
Recht auf Nutzung eines „anderen Verkehrsmittels“ zum vertragsgemäßen Zielort und Ersatz der 
dafür erforderlichen Aufwendungen (max. 80 €), wenn
a) vertragsgemäße Ankunftszeit zwischen 0 und 5 Uhr/ drohende Ankunftsverspätung mind. 60 Min.
oder
b) gewählter Zug fahrplanmäßig letzte Verbindung des Tages/ kein Erreichen des Zielorts bis 0 Uhr

� Implementierung einer verkehrsträgerübergreifenden Schlichtungsstelle 

Nationales Gesetz hat Umsetzung der EG-VO 1371/2007 
vorweggenommen und räumt Nv-Kunden weitere Rechte ein 
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EG-Verordnung 1371/2007 regelt weitaus mehr als die 
Entschädigung im Verspätungsfall 

EG-VO 1371 / 2007

Beförderungsvertrag,
Infos, Fahrkarten

Haftung für Fahr-
gäste und Gepäck

Ausfall, Verspätung,
Anschlussverlust

Pers.m. Behinderung/
eingeschr. Mobilität

Sicherheit der
Fahrgäste

Beschwerden, Qualität, 
Berichtswesen, Anhänge

Ausschluss von 
Rechtsverzicht und 
-beschränkungen

Reiseinformationen

Verfügbarkeit von
Fahrkarten

Reiseinformations-
& Buchungssysteme

Allg. Haftungs-
bestimmungen

(Versicherung)

Vorschuss bei
Tod / Verletzung

Unterstützung 
auch bei Bestrei-
ten der Haftung

Erstattung oder
Weiterreise 

Fahrpreisent-
schädigung ab
60 / 120 min

Hilfeleistungen
(Hotel, alternative
Beförderung, 
Mahlzeiten,
Erfrischungen)

Informationen

Zugänglichkeit 

Hilfeleistungen am
Bahnhof / im Zug

Entschädigung für
Mobilitätshilfen bei
Verlust / Beschä-
digung

Persönliche
Sicherheit der
Fahrgäste

Beschwerden, 
Beschwerdestelle, 
Veröffentlichung

Qualitätsnormen,
Veröffentlichung

Information der
Kunden über ihre
Rechte

Unabhängige 
Durchsetzungs-
stellen für Fahr-
gastrechte
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Kern der Abwicklung bildet der effiziente Prozess mittels 
Fahrgastrechte-Formular über DB Dialog

Bestätigung
Auszahlung/ 
Gutschein

Prüfung Anspruch/
Ermittlung Verursacher

Zentrale 
Erfassung

Datener-
fassung

Auszahlung/ 
Gutschein

Verrechnung auf verursachendes 
EVU durch DB Vertrieb

Reports

(inkl. Durchleitung 
Daten NE*)

Komplette Abwicklung durch zentralen Dienstleister

„anonymer Prozess“ über Reisezentrum/ Agentur

DB Dialog

FGR-
Tool

Fahrgastrechte-F.

*sofern möglich und gewünscht
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Das EBA überwacht die Einhaltung der Fahrgastrechte durch 
die Eisenbahnunternehmen

� Eisenbahnbundesamt per Gesetz als Durchsetzungsstelle für 
Fahrgastrechte eingesetzt

� Endkunde kann sich bei vermuteten Verstößen gegen die 
Fahrgastrechte an das EBA wenden

� Von EBA selbst initiierte Verfahren ebenfalls möglich

� 35 Planstellen im Referat Fahrgastrechte, Tarifaufsicht  
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Bundesweite Medien Hinweise im Zug

Aufkleber Südwest

Informationen zu Ihren 
Fahrgastrechten finden Sie unter 
www.bahn.de/fahrgastrechte

Ergänzung der bundesweit einheitlichen Kommunikation durch 
regionale Hinweise in den Zügen 
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Über die gesetzlichen Fahrgastrechte hinausgehende Garantien 
erfordern klare Abgrenzung in Kommunikation u. Abwicklung 

� Klare kommunikative Abgrenzung 
der räumlichen und inhaltlichen 
Unterschiede von 
„Fahrgastrechten“ und 
„Kundengarantie“

� Klare Kommunikation der 
Zuständigkeit 

� Adressat muss einwandfrei 
erkennbar sein

� Kunde darf Ansprüche aus einem 
Fall nur einmal geltend machen

– Tarifliche Verankerung

– Prozessuale Umsetzung

Maßnahmen 

� Gültigkeit nur für EVU

� Umsetzung in den jew. BB der 
Verbünde gem. Muster TBNE 
flächendeckend erfolgt

� Tarifliche Regelungen analog 
BB DB

� Bearbeitung im Regelprozess 
durch Servicecenter 
Fahrgastrechte bzw. 
Verkaufsstellen 

Gesetzliche Fahrgastrechte

� Verschiedene 
Mobilitätsgarantien von 
Verbünden

� Landesweite Kundengarantie 
für SH-Tarif und HVV (in 
Vorbereitung)

� Weitergehende Forderungen 
in Ausschreibungen (z.B. 
Absenkung der Bagatell-
grenze in Ausschreibung 
Werdenfelsnetz)

Eigene regionale Regelungen 
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Fallzahlen liegen noch unter den Erwartungen –
Fahrgastrechte-Formular wird stark genutzt 

� Verlauf durch Hochlauf 
in Bearbeitung 
beeinflusst 

� Anstieg erkennbar

� Mögliche Ursachen 
(Pünktlichkeit, steigende 
Bekanntheit…) werden 
analysiert

� 72% der Anträge erfolgen mittels Fahrgastrechte-Formular, 28% formlos

� 83% der Fälle werden im Servicecenter bearbeitet, 17% dezentral in den Verkaufsstellen

� 87% der Kunden wünschen eine Kompensation mittels Überweisung, 13% wählen einen Gutschein

� Bei der Fahrgastrechte-Hotline werden pro Woche ∅ 2.800 Calls beantwortet

Anzahl bearbeitete FGR-Fälle

Aug Sept Okt Nov Dez Jan Feb
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Das Beschwerdemanagement von DB Regio Bayern ist 
für Qualitätsmanagement wichtiger – Beschwerdegründe werden genannt 

Kundeneingaben

� Emails

� Briefe/Faxe

� Telefonanrufe

� Besuche

Kundencenter

Kundenfeedback

� Individuelle Antworten 
per Email, Brief, 
Telefonat oder 
persönlich

� Kulanzkompensationen
� Störfallkommunikation 
über Störmelder der S-
Bahn München & 
www.bahn.de/aktuell

Interne Bearbeitung

� Kontakt zu 
Fachabteilungen DB 
Regio

� Kontakt DB 
Station&Service

� Teilnahme an 
Besprechungen vor Ort

� Feste thematische und 
regionale 
Ansprechpartner

� Aufbereitung der Daten 
im Monatsbericht

Qua
lität

Kun
den-

zufr
iede

nhei
t



11 Regio Bayern

250 Tage Fahrgastrechte – was machen wir draus?

Positive Seiten der Fahrgastrechte Weniger positive Seiten der Fahrgastrechte

• Kunde bekommt bei schlechter Leistung Geld zurück –
wie in anderen Branchen auch

• Zahlungen erhöhen den Druck im SPNV auf Qualität 
zu achten, was allen Kunden hilft

• Fahrgastrechte auch Marketingmaßnahme zur 
Vertrauensbildung gegenüber dem Kunden

• Einheitliche Regelung für jeden Kunden, keine 
Abhängigkeit mehr von individuellen Kulanzrechten

• Klarheit damit auch auf Seiten der 
Verkehrsunternehmen

• Prozess der Beschwerdebearbeitung im Grunde 
einfacher

• Sehr hohe Prozesskosten im Vergleich zum 
Fahrkartenwert, im Grundsatz 1:3

• Verwirrende Vielfalt an unterschiedlichen 
Kundengarantien und Fahrgastrechten in Deutschland

• Absolut geringe Beträge in Ausschüttung, relativ zum 
Fahrkartenwert aber hohe

• Offen, ob 60 Min. lang oder kurz sind aus 
Fahrgastsicht

• Verkehrsunternehmen bekommen im Grunde keinen 
persönlichen Kontakt und keine gezielten 
Beschwerdegründe mehr

• Auszahlungen im Vergleich zur Pönale gering
• Fahrgastrechte nutzen nur wenigen Kunden – Geld 
wäre in Investitionen für alle Kunden ggf. sinnvoller 
eingesetzt

• Hoher Verwaltungsaufwand auch bei EBA

Positive Seiten der Fahrgastrechte Weniger positive Seiten der Fahrgastrechte

• Kunde bekommt bei schlechter Leistung Geld zurück –
wie in anderen Branchen auch

• Zahlungen erhöhen den Druck im SPNV auf Qualität 
zu achten, was allen Kunden hilft

• Fahrgastrechte auch Marketingmaßnahme zur 
Vertrauensbildung gegenüber dem Kunden

• Einheitliche Regelung für jeden Kunden, keine 
Abhängigkeit mehr von individuellen Kulanzregelungen

• Klarheit damit auch auf Seiten der 
Verkehrsunternehmen

• Prozess der Beschwerdebearbeitung im Grunde 
einfacher, da keine individuellen Antworten nötig

• Sehr hohe Prozesskosten im Vergleich zum 
Fahrkartenwert, im Grundsatz 2:1

• Vielfalt an unterschiedlichen Kundengarantien und 
Fahrgastrechten in Deutschland

• Absolut geringe Beträge in Ausschüttung, relativ zum 
Fahrkartenwert aber hohe

• Offen, ob 60 Min. lang oder kurz sind aus 
Fahrgastsicht

• Verkehrsunternehmen bekommen im Grunde keinen 
persönlichen Kontakt und keine gezielten 
Beschwerdegründe mehr

• Auszahlungen im Vergleich zur Pönale gering
• Fahrgastrechte nutzen nur wenigen Kunden – Geld 
wäre in Investitionen für alle Kunden ggf. sinnvoller 
eingesetzt

• Hoher Verwaltungsaufwand auch bei EBA

¿ Sind Fahrgastrechte im Nahverkehr an sich sinnvoll und vertretbar?
¿ Sind die heutigen Fahrgastrechte im Nahverkehr sinnvoll und vertretbar?


