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Plnktlich abgebucht

Bahn will fiir verspatet erstelltes Deutschland-Ticket kassieren
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Gro6Berem Kundenandrang
sind die IT-Systeme der Deut-
schen Bahn nicht gewachsen.
Das hat sie beim Run auf das
beliebte 49-Euro-Ticket
Anfang Mai einmal mehr unter
Beweis gestellt. Und bei der
Nacharbeit schlampt das
Bundesunternehmen weiter,
zulaste der Kunden.

Von Tim Gerber
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D er1. Maibescherte unsin diesem Jahr
ein sonniges und verlingertes Wo-
chenende sowie die Einfilhrung des lang
erwarteten Deutschland-Tickets. Damit
kann man fiir 49 Euro einen Monat lang
im ganzen Land den Regionalverkehr nut-
zen. Zuden zigtausenden Ausfliiglern, die
davon gleich am 1. Mai profitieren wollten,
gehorte auch Kim K. Am 30. April versuch-
te sie mehrfach, sich das Ticket per App
DB Navigator der Bahn zu beschaffen.
Doch wie ein Grofdteil derer, die das an
diesem Tag versuchten, erhielt sie ledig-
lich Fehlermeldungen und letztlich den
offiziellen Hinweis der Bahn, dass die IT
ihres Buchungssystems derzeit gestort sei.

Deshalb suchte Kim K. nach Alter-
nativen und wurde unter deutschland-
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ticket.de fiindig. Hinter der Webseite ver-
birgt sich der Bahnkonkurrent Transdev,
bei dem die Kundin problemlos das Abo
fiir ein Deutschland-Ticket ab 1. Mai ab-
schliefen konnte; elektronische Zusen-
dung inklusive. Damit konnte sie ihre
Fahrt am 1. Mai absolvieren und alle wei-
teren in der Folge. Die Sache hatte sich
damit fiir Kim K. erledigt, dachte sie.

Die Bahn kommt

Doch da hatte die Kundin ihre Rechnung
ohne die Deutsche Bahn gemacht. Die
arbeitet zwar nicht mit der sprichwort-
lichen deutschen Plinktlichkeit, dafiir aber
mit deutscher Griindlichkeit: Den Abo-
wunsch der Kundin K. hatte das Unterneh-
men trotz IT-Panne sorgfiltig vermerkt
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und in den kommenden Tagen auch be-
arbeitet. So erhielt die Kundin ein paar
Tage spater, am 3. Mai, die Bestitigung:
»Wir freuen uns IThnen mitteilen zu diirfen,
dass Sie Ihr digitales Abo Ticket ab sofort
im DB Navigator hinzufiigen konnen.“ Fiir
die Fahrt am 1. Mai kam das allerdings zu
spat.

Postwendend schrieb die Kundin zu-
riick, man moge das Abo stornieren. Auf-
grund der technischen Proble-
me der Bahn habe sie es langst
bei einem anderen Anbieter
erworben. Als Nachweis hingte
sie die Buchungsbestitigung von
Transdev an die Mail und kiindig-
te vorsorglich an, bei Abbuchun-
gen von ihrem Bankkonto post-
wendend eine Riicklastschrift vor-
zunehmen. Sie bat um Bestétigung,
dass das Abo aufgehoben wurde.

Am 6. Mai reagierte die Bahn: ,Wir
freuen uns, dass Sie ein Deutschland-Ti-
cket gekauft haben und hoffen natiirlich,
dass Sie es auch weiterhin behalten moch-
ten.” Es folgten Anweisungen, wie man
eine Kiindigung im Abo-Portal der Bahn
vornehmen kénne. Doch reguldre Kiindi-
gungen sind beim Deutschland-Ticket bis
zum jeweils zehnten Tag eines Monats nur
fiir den Folgemonat mdglich. Fiir Mai
hatte Kim K. nach den Vorstellungen der
Bahn also zahlen sollen.

Damit war die Kundin freilich nicht
einverstanden und teilte dies der Bahnam
selben Tag nochmals deutlich per E-Mail
mit. Auch darauf ging die Bahn nicht ein,
sondern schickte am 8. Mailediglich eine
Bestitigung der Kiindigung zum 31. Mai.
Und wie zu befiirchten, zog die Bahn am
25. Mai 49 Euro fiir das Ticket vom Bank-
konto der Kundin ein. Die veranlasste
sofort eine Riicklastschrift und schrieb
der Bahn umgehend erneut, dass sie nicht
bereit sei, fiir das verspitet bereitgestell-
te Ticket zu bezahlen. Doch statt einer
Antwort flatterte wenige Tage spiter per
Post ein ,,Kldrungsschreiben zur Riick-
lastschrift“ in den Briefkasten. Neben den
49 Euro fiir das Abo sollte sie nun auch
noch 2 Euro Riicklastschriftgebiihren be-
zahlen.

Nicht allein

Am 5. Juni machte Kim K. die Redaktion
von ¢’t auf ihren Fall aufmerksam. Es war
nicht der erste solche Fall, der uns be-
kanntwurde. Auch Mitglieder der Redak-
tion hatten dhnliche Erfahrungen mit
verspitet ausgestellten Deutschland-
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/ gen handle es sich nicht um

Tickets und Abbuchungen der Bahn ma-
chen miissen.

Bereits am 22. April hatten wir erst-
mals wegen Ungereimtheiten bei der Be-
stellung des Abos bei der Pressestelle der
Bahn angefragt. Betroffene hatten aufihre
Bestellung Anfang April lediglich Mittei-
lungen erhalten, dass es Probleme damit
gebe und sie sich an das Abo-Center der

Bahn wenden sollten. Von dort
trafen aber keine oder nur Stan-
dardmails ein, in denen be-
schrieben wurde, wie man ein
Deutschland-Ticket in die
Bahn-App laden kann.
Am 27. April hatte ein
Sprecher geantwortet, bei
den geschilderten Vorgin-
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technische Fehler. Am 29.

April vermeldete die Bahn 6ffent-

lich, dass es IT-Probleme im Zusammen-

hang mit dem Deutschland-Ticket bei ihr

gebe. Anfragen der ¢’t dazuliefd das Unter-
nehmen jedoch unbeantwortet.

Am 8. Juni erinnerten wir die Bahnan
die nochimmer ausstehenden Antworten
und konfrontierten sie mit dem Fall von
Kim K. Zudem wiesen wir daraufhin, dass
auch andere Betroffene aufgrund der
inzwischen eingerdumten IT-Probleme
ebenfalls solche unberechtigten Abbu-
chungen verzeichneten, ,,Kldrungsschrei-
ben zur Riicklastschrift” inklusive.

Wir wollten von der Bahn als bundes-
eigenem Unternehmen unter anderem
wissen, wie viele solcher Fille es schit-
zungsweise gibt und was der Konzern
unternommen hat, um ungerechtfertigte
Abbuchungen zu verhindern. Das Abo-
Team arbeite mit Hochdruck daran, zu viel
bestellte Tickets zu stornieren und fTrist-
gerechte Kiindigungen auszufiihren, ant-
wortete ein Bahn-Sprecher am 12. Juni. Bei
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Kunden, die iiber die Verkaufskanile der
DB versehentlich mehrfach ein Deutsch-
land-Ticket aufihren Namen bestellt hit-
ten, komme nur ein Abonnement zu-
stande. Moglicherweise zu viel gezahlte
Betrage erstatte man.

Zum konkreten Fall von Kim K. verlor
die Bahn kein Wort. Erst aufunseren Hin-
weis, dass wir iiber genau diesen Fall be-
richten wollen, meldete sich die Bahn
nochmal am 15. Juni. Man habe den Fall
der Leserin inzwischen gepriift. Ergebnis:
»Das verspitet bereitgestellte Deutsch-
land-Ticket fiir Mai werden wir nachtréig-
lich stornieren.“ Am selben Tag erhielt
Kim K. ein knappes Schreiben der Bahn,
dass die Sache erledigt sei.

Viele Fragen offen

Wie viele Bahn-Kunden genauso betroffen
sind wie unsere Leserin, wissen wir nicht.
Dazu erteilt die Bahn keine Auskunft. Le-
diglich, dass es ,,wegen der sehr hohen
Zahl an Anfragen® aktuell mehr Zeit in
Anspruch nehme, alle Anliegen zu bear-
beiten. Wahrscheinlich bucht die Bahn bei
vielen weiteren Kunden unberechtigt Geld
fiir mehrfache Deutschland-Tickets ab.
Und wer es rechtzeitig bemerkt und sich
sein Geld per Riicklastschrift zuriickholt,
den belistigt die Bahn mit ,,Kldrungs-
schreiben® nebst zusitzlicher Geldforde-
rungen. Und wer es zu spit oder gar nicht
bemerkt, sieht sein Geld vermutlich nie
mehr wieder.

Die Schuld sieht der Staatskonzern
offenbar bei den Biirgern, die ,,versehent-
lich“ mehrere Abos bestellt hitten. Dass
die eigene IT der Ausloser war, ist dem
Management offenbar egal. Sonst wiirde
es wenigstens auf den Versand von ,,Kla-
rungsschreiben” verzichten, bis die Folgen
seines IT-Versagens restlos abgearbeitet
sind. (tig@ct.de) ct
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