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Das Beispiel des LTUC im Britischen System der
institutionalisierten Interessenvertretung

Dieser Vortrag wird prasentiert von John Cartledge, stv. Direktor
des London Transport User Committee (LTUC) auf der nexus
Konferenz ,Mehr Fahrgaste durch mehr Beteiligung?* Strategien
und Konzepte fir den Dialog zwischen Nutzern von o6ffentlichen
Verkehrsmitteln und Anbietern.
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In  konventionellen Markten bestimmt der Verbraucher die
Gesetze. Ist er, weil das Angebot schlecht ist oder der Kunde
andere Wunsche hat, ist die Konsequenz klar: Der Kunde wird sich
anders orientieren, sofern Anbieter oder Hersteller das Angebot
nicht verbessern. Damit erhalten die Unternehmen ein Kklares
Signal, ihr Angebot zu verbessern. Verbraucher stimmen ,mit den
FuRen ab“. Und wenn sie unzufrieden sind ,steigen sie aus”, das
heil3t, sie nutzen das Produkt nicht mehr.

Aber in den meisten Volkswirtschaften funktionieren o6ffentliche
Verkehrsmittel nicht nach den Gesetzen des Marktes (aus guten
Grunden). In einigen Landern besteht ein komplettes staatliches
Monopol, und die Unternehmen fir Eisenbahnen, U-Bahnen,
StralBenbahnen und Busse befinden sich im Eigentum des
Staates. In anderen gibt es private Unternehmen, die aber in
hohem Mal3e staatlich reguliert und finanzielle Mittel erhalten.
Wettbewerb besteht dabei nicht oder nur auf einigen Linien.
Fahrgaste haben nicht die Wahl zwischen verschiedenen
Anbietern, sondern muissen mit dem Vorlieb nehmen, was
angeboten wird.

Dieses simple Prinzip des ,nimm es oder lass es* passt kaum zum
Politik-Ansatz einer Beteiligung. Burger einer demokratischen
Gesellschaft erwarten, dass man sich an ihren Bedirfnissen
orientiert. Wo der ,Ausstieg” als Option nicht existiert, missen
andere Mechanismen entstehen, um zwischen dem Anbieter und
dem Kunden zu vermitteln. Prof. Hirschmann von der Universitét
Princeton Universitdt nannte diese alternative Annaherung
~Stimme*” (1).



Selbstverstandlich ist es mdglich, alle Beschlussfassungen den
relevanten politischen Organisationen zu lberlassen. Aber diese
Organisationen sind normalerweise fur viele Dinge verantwortlich.
Offentliche Verkehrsmittel sind nur ein Teil auf der Tagesordnung
neben Bildung, Gesundheit und Bauwesen. Strategien und
finanzielle PrioritAiten werden durch gewéhlte Reprasentanten
festgelegt. Aber die Politiker sind aufgrund ihres Zeitbudgets oft
nicht in die Detailplanungen eingebunden, obwohl sich die Plane
direkt auf den Service flr die Fahrgaste auswirken. Wie kann die
Stimme der Benutzer aber gehort werden?

Ein Losungsansatz war in Grol3britannien die Grindung offizieller
Verbraucherorganisationen per Gesetz. Solche Organisationen
existieren fur alle groRen Bereiche in regulierten Markten. Post,
Telekommunikation, Gas, Elektrizitdt, @ Wasser, Luftfahrt,
Flugh&fen, Eisenbahnen und (teilweise) Busse. In London und
dem Pendler-Einzugsgebiet wird der Bereich ,Fahrgaste” durch
das ,London Transport User Committee (LTUC)" betreut. LTUC ist
Mitglied der ,International Union of Public Transport.”

Das Komitee hat vier Hauptaufgaben: Beratung, Beobachtung,
Untersuchung und Interessenvertretung.

Beratung schlie3t den kontinuierlichen Dialog zwischen allen
Beteiligten bei Planung und Betrieb ein. Alle Anbieter missen ihre
Grunde in einem Verfahren darstellen, wenn sie beispielsweise
groRere Anderungen bei den Linien, Fahrzeiten oder Fahrpreisen
vornehmen wollen. Bahnhofe oder Bahnstrecken kdnnen nicht
ohne Zustimmung des jeweiligen Regulators dauerhaft stillgelegt
werden. Dazu erhalt der Betreiber eine Stellungnahme vom
Komitee, indem Auswirkungen auf die Kunden dargestellt werden.
In der Praxis weitet sich dieser Bericht oft zu einer umfassenden
Stellungnahme aus, in dem samtliche Bereiche, die die Fahrgaste
betreffen, analysiert werden.

Das Komitee diskutiert tber Tarifsysteme, Fahrgastinformation,
Fahrzeuggestaltung, Ausstattung der Bahnhofe, Sicherheit (im
Sinne von Unfallen), Sicherheit (im Sinne von Kriminalitat), und die
Bedurfnisse von jungen Reisenden, Frauen oder Fahrgasten mit
eingeschréankter Mobilitat. Es wartet nicht passiv ab, sondern wird
proaktiv tatig und spricht regelméafig mit Vertretern der Industrie.
In  einem Forschungsprogramm werden wichtige Themen
herausgearbeitet: Die Bedurfnisse von Reisenden mit



eingeschrankter Mobilitdt, der Umgang mit Beschwerden, die
Verstandlichkeit der Fahrplane und die Qualitat der Toiletten.

Beobachtung heil3t, dass das Komitee standig den angeboten
Service beobachtet und analysiert. Das schliel3t ,harte Faktoren
ebenso wie ,weiche” Faktoren der Kundenzufriedenheit ein. So z.
B. Sauberkeit, Information und Hilfsbereitschaft des Personals. Mit
24 Bahnunternehmen, zehn U-Bahn-Linien, zwei
StralRenbahnlinien und mehr als 700 Buslinien ist das keine kleine
Aufgabe. Bei guten Entwicklungen lobt das Komitee. Wenn sich
der Service verschlechtert, sucht das Komitee nach Erklarungen
und versucht Abhilfe zu schaffen.

Untersuchung ist immer dann gefordert, wenn der Kunde mit der
Leistung, die er bekommen hat, unzufrieden war (oder, auch das
ist mdglich, mit der Leistung die er nicht bekommen hat).
Zuséatzlich muss die Antwort des Verkehrsunternehmens aus
Kundensicht unbefriedigend sein. In diesem Fall kann sich der
Kunde an LTUC wenden, wo einige tausend solcher Félle jedes
Jahr bearbeitet werden. Bei einer berechtigten Beschwerde wird
eine bessere Erklarung, eine Entschuldigung, Verbesserungen fir
die Zukunft oder (soweit sinnvoll) ein besserer finanzieller
Ausgleich gefordert. Ursache missen gefunden und Probleme
geldst werden.

Interessenvertretung — daftir nutzt LTUC vor allem die 6ffentliche
Debatte. Das Komitee ist die anerkannte Stimme der Benutzer
offentlicher Verkehrsmittel. Die Organisation muss zu den
Punkten, von denen OV-Kunden betroffen sind, durch die
nationale und lokale Regierung und durch andere offentliche
Stellen angehdrt werden. LTUC kommentiert regelmalig
vorgeschlagene Anderungen an Gesetzen und Regelungen, die
die Themen Verkehr oder Verbraucher beeinflussen. Dazu gehort
die Flachennutzungsplanung, die Verkehrspolitik und die
Sicherheit (zum Beispiel ist LTUC immer bei den Untersuchungen
von schweren Unféllen Dbeteiligt). Bei parlamentarischen
Untersuchungen legt die Organisation Beweise vor. Bei vielen
offentlichen Organisationen hat das Komitee einen Sitz im Beirat.
Bei der europaischen Verkehrspolitik wird LTUC in zunehmendem
Mal3e beteiligt, soweit die Verkehrs- oder Verbraucherpolitik
betroffen ist.

Das Komitee hat 25 Mitglieder, die durch offentliche Anzeigen
gewonnen werden und ehrenamtlich arbeiten. Es wird erartet,



dass sie zwei bis drei Tage pro Monat ihr Amt austben. Dafir
erhalten sie eine Aufwandsentschadigung in Hohe von £ 4000
(etwa € 6000) pro Jahr. Die Vollversammlung findet zweimal pro
Jahr statt. Die Mitglieder sind aber gehalten, an
Unterausschissen, Arbeitsgruppen, o6ffentlichen Anhorungen, vor
Ort-Inspektionen und &hnlichen Dingen teilzunehmen. Der
Vorsitzende ist drei und vier Tagen pro Woche tatig und erhalt
dafur eine angemessene héhere Vergutung.

Mitglieder von LTUC werden von ,London Assembly”, der
gewéhlten Regionalregierung in  London, ernannt. Die
Regionalregierung finanziert die Arbeit von LTUC und der
Mitglieder. Die Mitglieder werden normalerweise auf zwei Jahre
gewahlt, aber eine Wiederwahl ist zulassig, soweit sie fur die
Fortsetzung der Arbeit sinnvoll ist. Bei der Auswahl missen
Richtlinien beachtet werden. So ist zu gewéhrleisten, dass
verschiedene Nutzergruppen nach Alter, Geschlecht, Herkunft,
Menschen mit eingeschrankter Mobilitat, und der Arbeits- bzw.
Wohnort  bertcksichtigt  werden. Alle Mitglieder mussen
regelmalige Nutzer des offentlichen Nahverkehrs sein.

Die Arbeit des Komitees wird durch ein Blro mit 22
Vollzeitmitarbeitern unterstitzt. Sie lassen sich in folgende etwa
gleich grofe Gruppen einteilen: Fallbearbeiter, politische
Referenten, Referenten flur  Analyse/Untersuchung und
Blrosachbearbeiter. Die Entscheidungen treffen die Mitglieder im
Komitee, aber die Alltagsarbeit wird im Wesentlichen durch das
Biro und die dort tatigen hauptamtlichen Mitarbeiter geleistet.
Diese orientieren sich natlrlich eng an den Vorgaben der
Mitglieder des Komitees.

FUr eine mit ehrenamtlichen bzw. Teilzeit-Mitgliedern arbeitende
Organisation ist es unmdglich, jede Facette der Ooffentlichen
Verkehrsmittel zu kennen. Taglich gibt es rund acht Millionen
Fahrten im Nahverkehr in London. Die Unternehmen sind aber
manchmal Uber das Detailwissen der Mitglieder von LTUC
uberrascht. Deshalb waren sie schlecht beraten, dieses zu
ignorieren. LTUC versucht, durch eine enge Zusammenarbeit mit
den vielen lokalen Gruppen die Reichweite fiur die eigenen
Themen zu steigern. Der Dialog mit rund 60 lokale Behdrden in
London besteht kontinuierlich. Zusétzlich gibt es Gesprache mit
Organisationen wie der Polizei oder der Regulierungsbehérde
(Sicherheit). LTUC ist vertreten bei Rail Passengers’ Council, die
landesweite Interessenvertretung der Bahnkunden.



LTUC ist kein Exekutivorgan, und kann deshalb nur mit den
Instrumenten ,Dialog® und ,Uberzeugung“ arbeiten. Inhalte
missen deshalb gut unterlegt sein und Argumente Uberzeugen.
Die Unternehmen missen unseren Wuinschen nicht folgen, aber
sie mussen auf Fragen antworten. Die Arbeit ist offentlich. So kann
sich jeder seine Meinung bilden, welche Seite die besseren
Argumente hat. Die Sitzungen des Komitees sind o6ffentlich. Die
Berichte stehen auf der Website zum Herunterladen bereit. Uber
die Arbeit wird ausfuhrlich in den Medien berichtet.

Es gibt keinen wissenschaftlichen Beleg fir die effektive Arbeit
einer Interessenvertretung. Es ist immer moglich (wenn auch
unwahrscheinlich), dass Verbesserungen beim o6ffentlichen
Verkehr ohne die jahrelange Arbeit von LTUC nicht entstanden
waren. Aber es ist bemerkenswert, dass in zwei von drei Fallen die
Organisation eine Verbesserung fur Fahrgaste erreichen kann,
sofern sie sich an LTUC wenden. Keine schlechte Quote, zumal
viele strittige und komplexe Félle die Organisation erreichen. Vor
sechs Jahren bestatigte das Parlament die Tatigkeit von LTUC
und weitete sie zugleich aus: Zusatzlich werden seitdem auch
Fahrradfahrer, Ful3ganger, Taxikunden und Fahrgaste auf Fahren
betreut.

Ich selbst arbeite fir LTUC in den letzten 30 Jahren, zunachst als
Mitglied, spater dann als hauptamtlicher Mitarbeiter. Ich habe
einen grolRen Teil meines Berufslebens damit verbracht, immer in
der festen Uberzeugung, fur die Fahrgaste Verbesserungen zu
erreichen. So war es mein Ziel, die Verkehrspolitik auf der
politischen Tagesordnung zu halten und die Unternehmen ,auf
Trab® zu bringen. Es ist daher fir mich ein Vergniigen und ein
Privileg, heute zu lhnen sprechen zu durfen. Aber ich will mich hier
nicht selbstgefallig zurticklehnen und vor allem nicht einem weit
verbreiteten Vorurteil entsprechen. Deshalb auch einige Worte der
Selbstkritik.

Es ist hilfreich, auch Uber spezielle Probleme bei unserer Arbeit zu
sprechen. Ich méchte hier vier wichtige Punkte nennen. Diese
Punkte sollten Sie berlcksichtigen, wenn Sie in lhrer Stadt oder
Land etwas Ahnliches wie LTUC griinden wollen. Die jetzt
folgenden Punkte sind meine personliche Meinung, sie sind nicht
unbedingt die Meinung unseres Komitees.



Das erste Problem: LTUC hat bei der Bearbeitung der
Fahrgastbeschwerden keine formalen Rechte. Es hat nicht die
Funktion eines Ombudsmann oder —frau. Wir haben auch nicht
das Recht, bestimmte Dokumente einzusehen oder Zeugen zu
befragen. Die Verkehrsunternehmen muissen unsere Fragen
beantworten, aber wie kooperativ sie sind und wie sie mit uns
kommunizieren — das ist ihre Entscheidung. Es gibt vor allem dann
Schwierigkeiten, wenn einzelne Mitarbeiter eines Unternehmens
betroffen sind. Das Arbeitsrecht schitzt die Mitarbeiter vor der
Offentlichkeit. LTUC kann die Verkehrsunternehmen zu nichts
Zwingen, es muss sie Uberzeugen. Dazu braucht es oftmals viel
diplomatisches Geschick.

Deshalb kann LTUC nicht immer die Wiinsche der Fahrgaste so
erfullen, wie sie es erwarten. Die Fahrgaste sind dann naturlich
Uber das Komitee verdrgert. Wir werden dann gerne als
~Wachhund ohne Zahne“, als nutzloses Tier bezeichnet. Das
Komitee kann Winsche abweisen, wenn sie unrealistisch sind
oder zu nichts fahren wirden.

Das zweite Problem betrifft die politische Gemengelage. Londons
Regionalregierung, die ,Greater London Authority”, besteht aus
dem Birgermeister und dem Rat (Assembly). Beide werden direkt
gewahlt. Der Burgermeister vertritt die Exekutive und kontrolliert
die Verkehrsunternehmen. Die Hauptrolle des Rates besteht darin,
den Birgermeister zu wéahlen bzw. zu halten, und die Politik der
zahlreichen Behoérden zu prufen. So halt der Rat Anhérungen zum
offentlichen Verkehr ab und analysiert 6ffentliche Verkehrsmittel.
Es ist jetzt auch die politische Organisation, die LTUC
beaufsichtigt und finanziert.

Es gibt keine klare Grenze zwischen den verschiedenen
Tatigkeiten und Verantwortlichkeiten auf der einen Hand. Auf der
anderen ist LTUC Angriffspunkt fir Rivalitdten. Die Mitglieder des
Regionalparlamentes sind Politiker, die vor allem wieder gewéahlt
werden wollen. Deshalb nehmen sie mitunter fr sich in Anspruch,
alleine zustandig zu sein. Sie kbnnen sehr nachtragend sein, wenn
das Komitee eine von ihrer Meinung abweichende Position vertritt.
Da dem Parlament funf Parteien angehéren, kommt es mitunter zu
langem Streit. Meistens ist es unmaoglich, eine einheitliche
Meinung zu finden.

Einige von ihnen sehen LTUC als Rivalen, nicht zuletzt deshalb,
weil unsere Aussagen bei den Mitarbeitern in Unternehmen der



Fahrzeugindustrie einen hohen Stellenwert haben. Das Gesetz
verbietet ihnen, uns abzuschaffen, aber es erlaubt ihnen, die
Finanzierung zu kirzen.

Das dritte Problem hangt zusammen mit den verschiedenen
Verkehrsmitteln. Urspringlich gab es fur den offentlichen Verkehr
eine eigene Behorde. Vor funf Jahren gab es eine Reform der
Londoner Regionalregierung. Seitdem gibt es keinen Unterschied
bei den Zustandigkeiten mehr - eine Behotrde fur alle
Transportmittel. Aus Sicht der Politik macht das Sinn — es ist
einfacher, eine Organisation fir alle Verkehrswege zu installieren.
Die ist dann flr Busse und Taxis ebenso zustandig wie fur die
Stral3en, die diese Verkehrsmittel nutzen. Und sie kdnnen den
privaten StralRenverkehr besser kontrollieren, was natirlich die
parkenden Fahrzeuge einschliel3t. Aber gegen unseren Wunsch
erweiterte die Regionalregierung die Zustandigkeit fir LTUC auf
alle Verkehrsmittel (ohne Giterverkehr), fur die auch die
Transportbehoérde zustandig ist.

Jetzt umfasst unser Aufgabengebiet nicht nur Fahrradfahrer und
FuRgéanger, sondern auch Autofahrer. Die Interessen der
Fahrradfahrer und Ful3ganger erganzen sich oft zu den
Fahrgasten in offentlichen Verkehrsmitteln. Bei Autofahrern ist das
oft nicht der Fall. Auf einem Stralennetz mit begrenzter Kapazitat
muss entschieden werden, wer Prioritéat hat, und wer den zur
Verfigung stehenden Raum nutzen kann. Als Birger wollen wir
den offentlichen Verkehr unterstiitzen, da er umweltfreundlich,
sicher und sozialvertraglich ist.

Und so geraten wir unter Druck, der Autolobby nachzugeben. Die
Forderungen lauten nach Stral3enverbreiterung, Neubau und
weniger strenge Kontrollen des Falschparkens. Wie gehen wir mit
solchen Forderungen um? Sie kbnnen zu einer Krise zwischen
dem Mitgliedern im Komitee oder den offiziellen Vertretern bei
LTUC fuhren. Sind wir bereit auch eine Position zu vertreten, auch
wenn sie nicht unserer inneren Uberzeugung entspricht?

Das vierte und letzte Problem lasst sich beschreiben als
~,demokratische Glaubwirdigkeit. Als das Komitee vor lber 50
Jahren gegrindet wurde war das kein Thema, da es allgemein
akzeptiert wurde. Die Legitimierung wurde nicht hinterfragt,
ebenso wenig das Engagement. Heute leben wir in einer anderen
Zeit, in der vor allem die Informationstechnologie (wie



Telefonkonferenzen und Internet-Chatrooms) neue Moéglichkeiten
fur eine schnelle Kommunikation und eine aktive Teilhabe bieten.

Es ist moglich, dass eine Million Birger nun direkt abstimmen,
dabei Mobiltelefone benutzen, und kurz danach steht der Sieger
des Europaischen Schlagerwettbewerbes fest. Sollten wir diese
Entwicklung auch zur Erhebung von Meinungen Uber Offentliche
Verkehrsmittel nutzen? Welche Aussagekraft sollten solche
Ergebnisse ohne grundliche Diskussion haben? Was sind die
Starken und Schwachen solcher Daten? Oder eine ,Burger-Jury“?
Oder eine andere der unzahligen anderen Methoden
Meinungsforschung?

Wie gehen wir mit dem Problem einer ,asymmetrischen Debatte”
um (wodurch die Verkehrspolitik beeinflusst wird)? Darunter
verstehe ich folgendes: Es gibt wenige, die lautstark ihre
Interessen vertreten konnen. Diese sehen sich schon durch
einzelne Vorschlage, wie die Einfihrung einer Busspur oder den
zusétzlichen Halt eines Zuges, beeintrachtigt. Auf der anderen
Seite stehen viele, die sich nicht so laut artikulieren. Die aber den
Nutzen von diesen Malinahmen haben. Das sind Fragen, auf die
es keine einfachen Antworten geben kann. Und wir wirden gerne
wissen, wie andere sie sehen.

Lassen Sie mich schlie3en mit einem wichtigen Hinweis auf die
Wortwahl. In den Prasentationen verwenden wir den Ausdruck
~Kunde®, und das passt zu dieser Konferenz. Aber bei LTUC wird
das Wort nie genutzt. Das Wort beschreibt die rein kommerzielle
Beziehung zwischen Unternehmen und dem ,Kunden®, bezieht
sich auf nutzen und zahlen. Wenn es von Verkehrsunternehmen
genutzt wird stof3t das in Grol3britannien auf Ablehnung.

Als Verbraucher im Verkehrswesen fuhlen wir uns nicht als Kunde,
weil das Unternehmen fir eine sicherere und angenehme Fahrt
verantwortlich ist. Und weil das Unternehmen nicht einfach nur
eine Ware, sondern einen guten Service anbieten soll. Wenn diese
Unterscheidung auch in anderen Sprachen besteht, mdchten wir
es auch als Botschaft an alle Unternehmen bei o6ffentlichen
Verkehrsmitteln verstanden wissen.
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