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winnt zunehmend an Relevanz. Dass die Fahr-

gastzahlen steigen, hat viele Griinde, wie
beispielsweise das groBere Bewusstsein unserer
Gesellschaft fiir den Klimaschutz. Testlaufe wie das
Neun-Euro-Ticket zeigen den Bedarf fiir die Kapazi-
tatserhohung der 6ffentlichen Verkehrsinfrastruk-
tur auf, welche aus diversen Griinden aktuell nicht
fiir diese Art der Auslastung ausgelegt ist.

D er schienengebundene Personenverkehr ge-

Das Projekt ,Crowd Management in Verkehrsinfra-
strukturen (CroMa)” zielt darauf ab, bauliche MaB-
nahmen und Crowd Management in Bahnhdfen und
Haltestellen zu erforschen und die Projektergebnisse
in Richtlinien und Handlungsempfehlungen zu Uber-
fihren. Hierflr wurden neue Forschungsmethoden
wie die Kartographie der Bahnsteignutzung durch Rei-
sende, Druckmessung fur Personen im Gedrange oder
ein Verfahren zur Stresserkennung entwickelt und ge-
nutzt. Die Steigerung von Robustheit der Verkehrsinf-
rastrukturen gegenuber Belastungsspitzen soll dabei
uber drei Teilbereiche erreicht werden:

1. bauliche Empfehlungen fir typische Anlagen fiir
den FuBverkehr, wie Bahnsteige, Treppen, Unter-
sowie Uberfuhrungen und Kreuzungsbereiche,

2. Best-Practice-Sammlung von Crowd Manage-
ment-MaBnahmen aus dem Bereich der GroBveran-
staltungen und

3. organisations- und systemiibergreifende Hand-
lungsempfehlungen fiir Betreiber:innen vernetzter
Verkehrsinfrastrukturen zur Steuerung der Fahrgast-
stréme im Krisenfall.
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Bildnachwesis: ct

Das vorrangige Ziel des im Projekt entwickelten Leit-
fadens sowie der vorliegenden Arbeitshilfe ist es, den
Verantwortlichen in Behdrden und Unternehmen eine
gedankliche Anleitung fir die Planung und Adapta-
tion der baulichen und temporaren Veranderungen
in Bahninfrastrukturen, MaBnahmen zur Lenkung von
Personenstromen sowie interorganisationalen Kom-
munikationsprozessen zu geben.

Die vorliegende zusammenfassende Arbeitshilfe als
Erganzung zum Handlungsleitfaden thematisiert die
Grundlagen der drei Kernbereiche ,Sozialpsychologi-
sche Betrachtung des Bahnhofs”, ,Crowd Management
und Crowd Control” sowie ,Interorganisationales In-
formationsmanagement” und strukturiert die konkre-
ten Handlungsempfehlungen in finf Felder, um eine
praktische Umsetzung zu vereinfachen.

Wir danken an dieser Stelle den assoziierten Part-
ner:innen fur die wertvolle Unterstitzung sowie den
beteiligten Expertinnen und Experten fir die Teilnah-
me an den Interviews und Workshops; ihre Perspekti-
ven konnten wesentliche zusatzliche Erkenntnisse lie-
fern. Das groBe Interesse an der gemeinsamen Arbeit
an diesem Handlungsleitfaden unterstreicht die Rele-
vanz des Themas Belastungsspitzen am Bahnhof.

Prof. Dr. Armin Seyfried,
Prof. Dr.-Ing. Frank Fiedrich
und Prof. Dr. Anna Sieben

1.1 Aufbau der Arbeitshilfe und Anwendungshinweise

Die vorliegende Arbeitshilfe des Leitfadens enthalt
komprimierte Hinweise und MaBnahmen gruppiert in
Handlungsfeldern, die zu einer hoheren Robustheit
von Bahnhaofen bei Belastungsspitzen fiihren sollen.

Sie entstand als Weiterentwicklung des ausfihrlichen
Handlungsleitfadens im Rahmen des vom Bundesmi-
nisterium fir Bildung und Forschung (BMBF) gefor-
derten Forschungsprojekt ,CroMa - Crowd Manage-
ment in Verkehrsinfrastrukturen” (Férderkennzeichen
13N14530 bis 13N14533, ,Forschung fir die zivile Si-
cherheit”(Zivile Sicherheit - Verkehrsinfrastrukturen)).
Ziel des organisationsibergreifenden Leitfadens ist
es, die im Rahmen von Experimenten und Beobach-
tungen gewonnenen Erkenntnisse weiterzugeben, und
Hilfestellungen zu verbesserten baulichen Regelun-
gen, geeignetem Crowd-Management und angepass-
ten Handlungsanweisungen zu leisten, um eine hohe-

Akteur:innen

re Robustheit, Sicherheit und Leistungsfahigkeit von
Bahnhofen bei Belastungsspitzen zu erreichen. Dieser
Leitfaden richtet sich primar an Behorden und Organi-
sationen mit Sicherheitsaufgaben und Betreiber:innen
vernetzter Verkehrsinfrastrukturen, kann sich aber
auch fur Unternehmen oder andere Organisationen als
hilfreich erweisen.

Der Handlungsleitfaden ist als Empfehlung fur einen
stetigen Zyklus der Optimierung des Crowd und Kri-
senmanagements zu verstehen. Aufgrund der unter-
schiedlichen Organisationen, die im Planungs- und
Gefahrenbewaltigungsprozess von Bahnhofen und
Haltestellen eingebunden sind, ermdglicht die in Ta-
belle 1 dargestellte Matrix eine direkte Einordnung der
Relevanz einzelner Handlungsfelder in Abhangigkeit
von den beriicksichtigten Akteur:innen. Dieser Ansatz
soll die Anwendbarkeit erleichtern.

Veranstaterinnen ox o x L x x|
Sanitatsdienst e b ox x|
Ordnungs-und Sicherhetsdienst | x x x|
Feverwehr x| x| x| x

Katastrophenschutz L x x
Ordnungsamt x| L x ] x|

Bevaufsict x . x x|
Gesuncheitsamt . x x|
Eisenbanbundesamt | x x| x|
Bahnhofsbetreibersimen _____x _____x____x

Tabelle 1: Matrix zur Einstufung der Relevanz einzelner Handlungsfelder je Akteur:in (siehe Kapitel 2)




WICHTIG:

Die als Handlungsempfehlungen dargestellten Erkenntnisse haben einen
empfehlenden Charakter. Sie erheben nicht den Anspruch der Vollstandig-
keit oder universeller Giiltigkeit.

Jede Anwendung dieser Empfehlungen geschieht ohne Ubernahme von
Haftungsrisiken durch die Autor:innen oder das Projektkonsortium.

Alle Personalbegriffe in diesem Dokument beziehen sich in gleicher Weise
auf Personen mit weiblicher, mannlicher und diverser Geschlechtsidenti-
tat. Bei der Erstellung des Leitfadens sowie der vorliegenden Arbeitshilfe
haben sich die Autor:innen bemiiht, auf eine gendergerechte Bezeichnung
zu achten.

Die vorgestellten MaBnahmen sind nicht notwendigerweise in der darge-
stellten Reihenfolge zu bearbeiten. Dariiber hinaus ist eine Nutzung der
Hinweise und Implementierung der MaBnahmen in Teilen mdglich.

Eine ausfiihrliche Erlauterung der wissenschaftlichen Erkenntnisse und
aufgefiihrten Handlungsanweisungen findet sich in der Volltext-Version,
welche iiber den auf der Riickseite abgebildeten QR-Code abgreifbar ist.

Fiir eine bessere Lesbhar- und Anwenderfreundlichkeit wurde in Kapitel 2
auf Quellenverweise verzichtet. Die Literaturnachweise konnen in der Voll-
text-Version (Handlungsleitfaden) nachvollzogen werden.

1.2 Der Bahnhof als sozialpsychologisches Umfeld

AUFGRUND DER VERSCHIEDENEN FUNKTIONEN DES
BAHNSTEIGS UND DEN SOZIALPSYCHOLOGISCH BE-
DINGTEN DYNAMIKEN DER NUTZER:INNEN WEISEN
BAHNSTEIGE ALS WESENTLICHES ELEMENT VON
BAHNHOFEN EINEN SPEZIELLEN CHARAKTER AUF.

Bahnsteige werden nach ihrer Lage und Ausfihrung
in verschiedene Typen eingeteilt, bspw. in Haus- und
Zwischenbahnsteig. Die baulichen und Nutzungsan-
forderungen an einen Bahnsteig werden wesentlich
von den Zugtypen und der Nutzer:innenstruktur beein-
flusst. Die verschiedenen Funktionen und Dynamiken
wirken im Zusammenspiel mit der Nutzer:innenstruk-
tur in Abhangigkeit von den verschiedenen Zugtypen.

ENGEECHPALEY werden primar durch Umstei-

ger:innen mit teilweise langeren Wartezeiten zwi-
schen den Anschlussziigen, Ortsfremde, welche Ian-
gere Suchzeiten an den Bahnsteigen bendtigen, und
Gruppen mit starkerer Bindung (Familien, Reisegrup-
pen) genutzt. Als Besonderheiten zeigen sich im We-
sentlichen die Verwendung langerer Ziige und die Mit-
nahme groBerer Gepackstiicke durch die Reisenden.
Darlber hinaus werden lange Ein- und Ausstiegszeiten
aufgrund der TirgroBe und dem Gepack bendtigt. Die
meist vorgegebene Wagenreihenfolge bedingt eine
gleichmaBigere Verteilung am Bahnsteig. Durch die
niedrigere Taktfrequenz erfolgt eine geringere An-
sammlung an Nutzer:innen verschiedener Ziige. Lang-
streckenzlige weisen eine Anbindung an Uberregiona-
le Angebote (Flugzeug, andere Langstreckenziige) vor.

DT CUIGOLENTET Gl T wird durch Pendler:innen und

teilweise groBe Gruppen (FuBballfans, Veranstaltungs-
besucher:innen) genutzt. Hierbei kommen vermehrt
kirzere Zige mit einem groBeren Personenaufkom-
men und einer Taktfrequenz von mind. 1x/h zum Ein-
satz. Nutzer:innen kommen meistens in den letzten 10
Minuten vor der Zugeinfahrt an, sodass sich im Zeit-
raum 10 Minuten vor Abfahrt bis Abfahrt die meisten
FuBganger:innendynamiken zeigen. Der Regionalver-
kehr gewahrleistet eine Anbindung an den stadtischen
Verkehr und an Langstreckenziige. Als Besonderheit
ist die Fahrradmitnahme zu bertcksichtigen.

e AT G TS bspw. S-Bahnen, eingegliedert

an Hauptverkehrsknotenpunkten wird von unter-
schiedlichen Reisenden genutzt, welche meistens in
HauptstoBzeiten und oft in Form gréBerer Gruppen
(Schul-gruppen, Reisende mit Kind(ern), etc.) auftritt.

Der stadtische Verkehr, eingegliedert am Hauptver-
kehrsknoten, weist eine hohe Taktfrequenz auf, wo-
bei ein Bahnsteig oft fir mehrere hoch-frequentierte
Linien dient und somit Nutzende wahrend der ganzen
Taktung am Bahnsteig ankommen.Dieser Zugtyp ge-
wahrleistet die Anbindung an den stadtischen, an re-
gionalen und tberregionalen Verkehr.

Als Besonderheit ist hier die Mitnahme von Kinderwa-
gen zu bericksichtigen. Stadtischer Verkehr, bspw.
S-Bahnen, welcher nicht am Hauptverkehrs- knoten-
punkten eingegliedert ist, wird ebenfalls von einer ge-
mischten und auch teilweise beeintrachtigten Gruppe
von Reisenden genutzt. Auch hier erfolgt eine teilweise
hohe Frequenz, welche das Ankommen der Nutzenden
wahrend der ganzen Taktung bedingt. Ein Bahnsteig
jedoch dient oft nur einer oder wenigen Linien gleich-
zeitig und die Anbindung erfolgt ausschlieBlich an den
stadtischen Verkehr. Als Besonderheit ist hier die Mit-
nahme von Kinderwagen, Fahrradern, etc. zu beriick-
sichtigen.Wesentliche Funktionen des Bahnsteigs, die
losgeldst vom Zugtyp unterschieden werden, sind:

Wegfahren/Einsteigen
Ankommen/Aussteigen

Umsteigen

Warten auf den Zug

Verwandte/Bekannte abholen/verabschieden
nach Information suchen (bspw. Abfahrtszeiten)
Nutzung ohne Reiseabsicht

Beim Wegfahren eines Zuges, bzw. Einsteigen in einen
Zug zeigen sich im Wesentlichen kontinuierlich klei-
nere und groBere Menschenmengen in Bewegung,
wahrend beim Ankommen eines Zuges und Aussteigen
der Fahrgaste aus diesem groBere Menschenmengen
kurzzeitig, aber auch periodisch in Bewegung kom-
men.

Bei beiden Funktionen zeigen sich kurzzeitig erhohte
Dichten vor der Bahnsteigkante. Die Funktion ,Um-
steigen” ist ebenfalls durch kurzzeitig und periodisch
auftretende groBere Menschenmengen gekennzeich-
net, die teilweise ohne Bewegung warten.Wahrend
die Funktion ,Verwandte/Bekannte abholen/verab-
schieden” viele verschiedene Dynamiken, ein Wech-
sel zwischen Gruppenbewegungen, multidirektionale
Bewegungen, Gegenstrom und Bewegungslosigkeit



impliziert, zeigen sich durch Suche nach Informatio-
nen zogernde und langsame Individuen mit zerstreu-
ter Aufmerksamkeit in der Menschenmenge. Neben
dem Reiseverkehr gibt es weiterhin die Nutzung ohne
Reiseabsicht. Hierzu gehdren bspw. der Durchgangs-
verkehr oder Kunden der Verkaufsstatten, die an den
Geschaften stobern und lang laufen (Schaufenster-
attraktivitat), teilweise aber sehr zielgerichtete und
schnelle Fortbewegung vorweisen.

Das ,Warten auf den Zug” zeigt eine langere Bewe-
gungslosigkeit der wartenden Personen, mit spezi-
fischen Charakteristiken wie zeitliche Aspekte und
Interaktion der Personen bei der Positionierung und
Hierarchisierung der Warteflachen. Wie und wo ge-
wartet wird, hangt von verschiedenen sozialen und
situativen Faktoren ab.

Abhéngig von der Lange der Wartezeit
wird das Verhalten an die Situation angepasst.

Kiirzere Wartezeiten: wenige Vorbereitungen;
Zeit wird eher Uberbriickt, ohne strategisch
uber die ,Nutzung der Zeit” nachzudenken

Lingere Wartezeiten: groBere Wahrschein-
lichkeit zusatzlicher Tatigkeiten; Suche nach
Anreizen in der Umgebung

N ZIErER T werden nicht zuféllig gewahit. Beim Be-
treten eines Bahnsteigs wird jede Person dazu ge-
zwungen, einen Warteplatz zu wahlen. ,Warten” als
Prozess kann an ausgewiesenen funktionalen Warte-
orten, wie einem Bahnsteig, in die zwei Phasen Posi-
tionierung und Warten eingeteilt werden.

Die Phase der Positionierung ist charakterisiert durch
das Abwagen von Vor- und Nachteilen der einzuneh-
menden Position und der rdumlichen Relation zu den
anderen Anwesenden, bzw. zu den mdglichen Nachri-
ckenden. Bei der Positionierung werden verschiedene
Aspekte in Betracht gezogen, die die Attraktivitat von
Warteorten beeinflussen. Man kann dabei zwischen
architektonischen/strukturellen Attraktoren und zwi-
schenmenschlichen Platzregelungen unterscheiden.

ARCHITEKTONISCHE/STRUKTURELLE ATTRAKTOREN:

kiirzeste Entfernung vom Treppenaufgang,
bzw. Eingang zum Bahnsteig

kiirzeste Entfernung fiir das Einsteigen (nah
zur antizipierten Position der Tlren des ein-
fahrenden Zuges)

kiirzeste Entfernung vom Ausstieg zum Aus-
gang

Winde, wandartige Erhohung und Anleh-
nungsmaglichkeiten

Orte, die Schutz vor dem Wetter bieten

Orte, die das Gefiihl von Sicherheit bieten

Sitzmaglichkeiten

Orte, die freie Blickachsen ermaglichen
SOZIALE ATTRAKTOREN:

keine zu groBe Nihe zu anderen Anwesenden,
Wahrung des personlichen Raumes

kein zu groBer Abstand zu anderen Anwesen-
den, um nicht als AuBenseiter zu gelten

maglichst gleiche Distanzen zu allen Nach-
bar:innen einnehmen, um fiir Niemanden auf-
dringlich zu wirken

beim Vorbeigehen an anderen genug Raum zu
den stehenden Personen lassen

Gruppen umgehen, auch wenn es maglich
wdre zwischen den Gruppenmitgliedern hin-
durch zu gehen

Raucherbereiche wirken auf die Mehrheit ab-
stoBend

Die Positionierung ist also stark von der materiellen
Umgebung und vom Verhalten der anderen Anwesen-
den beeinflusst. Dabei ist nicht nur die reine Posi-
tionierung der Anderen von Relevanz. Auch die Auf-
rechterhaltung einer neutralen Atmosphare ist von
Bedeutung. Die Bewegungen und die Kdrperhaltung
mussen die Unvoreingenommenheit und Gleichbe-
handlung von allen Anwesenden zum Ausdruck brin-
gen. Blickkontakte werden vermieden, um nicht den
Eindruck der Kontaktaufnahme zu erwecken.
Ansprechen und direkte Kommunikation (und dadurch
das Naherriicken) kann nur mit einem ersichtlichen
Grund legitimiert werden. Zusatzlich werden Blick-
achsen, besonders bezuglich der Sicht auf den einfah-
renden Zug, als Raume wahrgenommen. Es wird daran
ersichtlich, dass Reisende normalerweise erst anders-
wo einen Platz suchen, bevor sie sich direkt zwischen
einem bereits wartenden Reisenden und den Gleisen
positionieren.

Zusammenfassend kann die Positionierung an Warte-
orten als ein sozialer Aushandlungsprozess aufgefasst
werden, in dem die Wahl der maoglichen Positionen
zwar frei ist, die sozial legitim zur Verfigung stehen-
den Platze aber begrenzt sind. Diese Voraussetzungen
der sozialen Interaktion wirken stark requlierend

auf die Platzwahl, die wiederum die optimale Auslas-
tung des Bahnsteigs bedingt.

In der zweiten Phase des Wartens wird nicht mehr ge-
sucht und bewegt, sondern meistens ohne weiteren
Positionswechsel gewartet. Wurde eine Warteposition
gefunden, bedarf es eines fur die herumstehenden
Personen ersichtlichen Grundes, um diese Position zu
wechseln. Ansonsten kann das Sich-Entfernen oder
Naherkommen als Kontaktaufnahme oder -ablehnung
gewertet werden. Eine Ausnahme bildet die Liicken-
bildung in Menschenmengen. Falls Platze in der Menge
freigeworden sind, wird erwartet, dass die Herumste-
henden zu allen Nachbar:innen wieder gleiche Distan-
zen einnehmen und etwas in die Richtung des freige-
wordenen Raumes rlicken.

Die Flachen des Bahnsteigs werden folglich dyna-
misch und je nach Bedarf genutzt. Eine reine funktio-
nal-raumliche Abgrenzung des Wartens ist aufgrund
der sich verandernden Dichte des Personenaufkom-
mens kaum maglich. Aus der Sicht der dynamischen
Raumnutzung ist allerdings wichtig, dass manche Orte
eher bevorzugt werden als andere und die Nutzung
von bestimmten Flachen als Warteflache, wie z. B. die
Treppenaufgange, zur ungleichen Auslastung des ge-

samten Bahnsteigs flihren konnen. Es ist also wichtig
zwischen Bereichen zu unterscheiden, die hauptsachlich

als transitorische Bereiche (z.B. Treppenauf-
gdnge, Aufzugseingdnge),

als Laufwege oder
als ruhige Wartefldchen dienen.

In diesem Sinne sollten Aufbauten auf dem Bahnsteig
als ein Lenkungssystem im Kontext des Crowd Ma-
nagement funktionieren, die die Personenstrome erst
an Orte leiten, die am wenigsten flr den Durchgangs-
verkehr bendtigt werden und anschlieBend zur Gleich-
verteilung der ankommenden Menschenmengen auf
dem Bahnsteig beitragen. GroBere architektonische
Barrieren konnen die Sicht auf die dahinterliegen-
de Flache versperren und dadurch als Raumgrenze
funktionieren. Wo solche Sichtbarrieren eingesetzt
werden, muss im Vorfeld abgewogen und mit weiteren
MaBnahmen abgestimmt werden.

1.3 Crowd Management und Crowd Control

Crowd Management MaBnahmen wurden und werden
schwerpunktmaBig im Kontext von GroBveranstal-
tungen entwickelt und erprobt, bieten jedoch auch
diverse Maglichkeiten im Kontext der Gestaltung von
Verkehrsinfrastrukturen.

Das Ziel von Crowd Management am Bahnhof ist es,
eine Uberfiillung zu vermeiden. Crowd Control MaB-
nahmen sollten immer ein Teil des Crowd Manage-
mentplans bzw. des Sicherheitskonzepts sein und
deshalb im Vorhinein mitgedacht werden. Sie missen
aber immer flexibel an die Situation anpassbar sein.
MaBnahmen des Crowd Controls dienen der Auflosung
von uberfillten Lagen. Bei Crowd Control handelt es
sich um die unmittelbare Reaktion auf ein entstehen-
des oder bereits bestehendes Problem mit der Menge
an Menschen. Sie sind der reaktive Teil des Crowd Ma-
nagementplans. Die Entscheidung, wann das Crowd
Management und wann das Crowd Control greift, ist
schwierig, weil der Ubergang flieBend ist.

Die MaBnahmen umfassen dabei den Einsatz von Per-

sonal und Material. Personal kann dazu eingesetzt wer-
den, Menschen Informationen zukommen zu lassen,
Menschen zu leiten oder auf die Einhaltung bestimm-
ter Regeln hinzuweisen, bzw. deren Einhaltung zu kon-
trollieren. Durchgefiihrt wird Crowd Management von
unterschiedlichen Akteur:innen, deren Kompetenzen
unterschiedlich weit gefasst sind, u. a. geschultes oder
ungeschultes Personal von Security Firmen, Polizei,
Feuerwehr, Mitarbeiter:innen der Bahn oder der Ver-
kehrsbetriebe, oder sogenannte Volontar:innen, also
freiwillige Helfer:innen bei GroBveranstaltungen.
Erganzend oder als eigenstandige MaBnahme wird
Material eingesetzt, um Informationen zu verbreiten,
Menschen zu leiten oder bestimmtes Verhalten zu ver-
hindern. Dabei kann grob unterschieden werden zwi-
schen:

Leitsystemen mit Bodenmarkierung und/
oder Beschilderung

Aufbau von Sicherheitsabsperrungen
- druckstabil, z. B. Polizeigitter



- leichtes/flexibles Material, z. B. Flatterband
oder Tensatoren (Gurtabsperrpfosten)

Bei der Planung von Crowd Management MaBnahmen
am Bahnhof, insbesondere im Vorfeld von GroBveran-
staltungen, mussen die Kapazitaten des Bahnhofs, der
Bahnsteige, der Warteflachen in Wartesystemen, von
Ausweichflachen (z. B. Bahnhofsvorplatz) sowie der
Einlasssysteme (Schleusen, etc.) bemessen werden,
um die Dimensionierung dieser Anlagen und MaBnah-
men einschatzen zu konnen. Die An- und Abreise einer
GroBveranstaltung fuhrt zu einer starken Nutzung des
Bahnhofs. Hier lassen sich besonders gut MaBnahmen
des Crowd Managements aus dem Bereich GroBver-
anstaltungen nutzen, da die Besucher:innen schon im
.Veranstaltungsmodus” sind und Crowd Management
MaBnahmen erwarten. Die Empfehlungen der For-
schungsgesellschaft fur StraBen- und Verkehrswesen
greifen hier direkt [2].

Ohne GroBveranstaltung kann der Bahnhof auch im
Regelbetrieb oder in auBergewdhnlichen Lagen (z.
B. Wetterereignisse) stark ausgelastet bzw. {berfillt
sein. Hierbei ist damit zu rechnen, dass die Reisenden
unvertraut mit Crowd Management sind und die MaB-
nahmen gegebenenfalls als storende Abweichung von
ihrer Reiseroutine wahrnehmen.

Grundsatzlich setzt Crowd Management am Koopera-
tionswillen der Menschen an. Damit die MaBnahmen
allerdings verstanden und umgesetzt werden, sollten
folgende Aspekte bedacht werden:

Wahrnehmbarkeit: Durchsagen missen hor-
bar und Schilder oder Bodenmarkierungen
sichtbar sein.

Anpassung an unterschiedliche Gruppen von
Reisenden: Unterschiedliche Gruppen von
Menschen erfordern eine andere Ansprache.
Berufspendler:innen verfligen tber eine starke
Handlungsroutine und umfassendes Vorwis-
sen Uber den Bahnhof, sodass bestehende
Routinen durchbrochen werden missen. Wo-
chenendreisende fahren selten mit der Bahn
und verfligen Uber ein geringes Wissen Uber
den Bahnhof, sodass eine Unterstitzung zur
Orientierung notwendig

ist, um die unibersichtliche Situation zu er-
leichtern. Veranstaltungsbesucher:innen be-
trachten die An- oder Abreise als Teil des
Events und rechnen daher mit MaBnahmen wie
auf dem Veranstaltungsgelande. Hier stellt je-
doch der Umgang mit der jeweiligen kollekti-
ven Stimmung und Eigenarten mancher Besu-
cher:innengruppe (bspw. Jugendliche, altere

Menschen oder Personen, die unter starkem
Alkohol- oder Drogeneinfluss stehen) eine He-
rausforderung dar. Rivalisierende Veranstal-
tungsbesucher:innen sollten aufgrund eines
hohen Aggressionspotentials getrennt an- und
abreisen. Die konsequente raumliche Tren-
nung der Gruppen in einem System (Bahnhof),
das haufig Gber mehrere Ein- und Ausgange,
Gleise etc. verfligt, ist hierbei eine komplexe
Herausforderung.

Gerechtigkeit: Wenn der Eindruck von Unge-
rechtigkeit entsteht, muss man sich darauf
einstellen, dass Menschen auch aggressiv re-
agieren konnen.

MaBnahmen erscheinen sinnvoll: Es ist not-
wendig, Uber den Grund flr die MaBnahme zu
informieren und Transparenz tber den Prozess
herzustellen.

1.4 Interorganisationales Informationsmanagement

Als Kommunikation wird der Prozess einer Ubertra-
gung von Information zwischen Kommunikator:in
(Informationsweitergabe) und Rezipient:innen (In-
formationsbeschaffung) bezeichnet [4]. Der Begriff
der Informationsiibertragung impliziert dabei den er-
folgreichen Transfer von Wissen zwischen Sender:in
und Empfanger:in (Rezipient:in) [1].

Mittels Kommunikation, ausgehend vom Kommunika-
tor, bzw. von der Kommunikatorin, erlangt der Rezi-
pient neue Erkenntnisse, die zur Veranderung seines
vorherigen Wissensstands flhren, sodass der gene-
rierte Input als Grundlage fiir weitere Entscheidungen
dienen kann. Durch die Sammlung und Verknipfung
maglichst umfangreicher und relevanter Daten sowie
deren Transformation zu Informationen wird der Grad
der Unbestimmtheit einer Entscheidung minimiert.
Um die Ubermittlung von Informationen bewerten und
optimieren zu kénnen, ist die spezifische Betrachtung
der verschiedenen Interaktionsfelder notwendig.

Basierend auf einer binaren Unterscheidung zwi-
schen den relevanten Akteur:innen, respektive Orga-
nisationen und den Fahrgasten, als Nutzer:innen und
Reprasentant:innen der Offentlichkeit, I3sst sich in
Anlehnung an [7] eine Einstufungsmatrix fir die Zu-
sammenarbeit, respektive fir die allgemeine Informa-
tionstbermittlung, ableiten, siehe Abb. 1. Dabei wer-

STATUS- PRIVATER
WEITERGABE AUSTAUSCH

EMPFANGER:IN
Fahrgaste

Organisationen

INTER- UNTERSTUTZUNG
ORGANISATIONALE DER LAGEER-
KOMMUNIKATION KUNDUNG

Organisationen Fahrgaste

SENDER:IN

Abbildung 1: Kommunikationsmatrix,
eigene Grafik in Anlehnung an[7, 6].

den auf der X-Achse Sender:innen und auf der Y-Achse
Empfanger:innen dargestellt, sodass vier verschiede-
ne Kombinationen analog zu den Quadranten in Abb. 1,
folgend als Typen bezeichnet, resultieren.

Typ I: Informationsiibermittlung von Fahrgasten zu

Das Potenzial der paradigmatischen Wende von der
Wahrnehmung betroffener Birger:innen als passive
Teilnehmer:in hin zu aktiven und teilnehmenden Kréaf-
ten zeigt sich vermehrt in den sozialen Medien durch
aktive AuBerung von Augenzeug:innen [8] sowie durch
die Organisation von freiwilligen Spontanhelfer:innen
[3]durch die Offentlichkeit selber.

Fur Qrganisationen bietet der umfangreiche Datensatz
der Posts aus sozialen Medien diverse Herausforde-
rungen aufgrund der Masse, Vielfalt, Geschwindigkeit
und Validitat der Daten. Eine Beriicksichtigung der
Inhalte konnte jedoch bereits in mehreren Szenarien
einen Informationsgewinn aufzeigen [8].

Bspw. beim Angriffsereignis in Frankfurt am Main'zeigt
sich im Vergleich zum ,Grundrauschen” der Anzahl an
Posts mit Nennung der Bahn (identifiziert iber defi-
nierte Suchbegriffe) ab dem vierten August ein deut-
licher Ausschlag der Nennung. Ebenfalls zeichnet sich
der Uberfall in Bahnhofsnahe und die einhergehende
SchlieBung des Hauptbahnhofs Frankfurt/Main in den
sozialen Medien ab. Allgemein wurde erkennbar, dass
die Anzahl an Tweets vor allem bei ,spektakularen” Er-
eignissen ansteigt bzw. solchen, welche politisch bzw.
gesellschaftlich aufgeladener sind.

Eine ausschlieBliche Erhebung von Daten aus sozialen
Medien ist jedoch nicht zielfihrend, da die zeitliche
Verzdgerung zu groB ist, um die Ergebnisse wirksam
einsetzen bzw. in MaBnahmen umsetzen zu kdnnen.
Der Vorteil einer um die Informationen aus sozialen
Medien erganzten Lageerkundung konnte jedoch in di-
versen Studien nachgewiesen werden [8].

Typ lI: Informationsiibermittlung von Organisatio-
nen an Fahrgaste
Bei der Informationstibermittlung von Organisationen

an die Fahrgaste wird zwischen folgenden Kommuni-
kationsarten unterschieden:

' Am 02. August 2019 haben vier Manner eine Bank in Frankfurt
tberfallen und auf der Flucht mehrere Menschen verletzt und er-
hebliche Schaden verursacht. Die Manner wurden vor dem Frank-
furter Hbf durch die Polizei mit Schiissen in die Reifen gestoppt.
Wahrend des Polizeieinsatzes wurde unter anderem der Zugver-
kehr am Hauptbahnhof kurzzeitig eingestellt.



visuell

miindlich/akustisch

Einsatz von zusatzlichem Personal
neue Medien, wie bspw. soziale Medien.

Jede Kommunikationsart weist dabei spezifische Re-
geln fur die effektive Kommunikation auf, welche im
Rahmen des Handlungsfeldes Crowd Management be-
trachtet werden.

Typ llI: Informationsiibermittlung von Organisatio-
nen an Organisationen

Die Informationsibermittlung von Organisationen an
Organisationen kann auch als Interorganisationale
Kommunikation bezeichnet werden. Im Kontext inter-
organisationaler Kommunikation aufgrund eines Er-
eignisses gewinnt die Ubermittlung des Sachinhaltes
an enormer Relevanz.

Damit eine einwandfreie Ubermittlung dieser Sachin-
halte erfolgt, muss sich Sender:in maglichst klar und
verstandlich dem Gegenlber ausdricken und Rezi-
pient:in eine Uberpriifung des transferierten Sachin-
haltes durchfiihren. In einem Dialog wechseln die Posi-
tionen aufgrund der Interaktion der Teilnehmer:innen
mehrfach.

wenn eine Information von Kommunikator:in Gbermit-
telt wird und mit demselben Informationsgehalt bei
Rezipient:in eingeht. Abb. 2 visualisiert den optimalen
Informationsfluss, bei welchem alle Beteiligten durch
ein Briefing alle notwendigen Informationen erhalten.
Fir eine leichtere Verstandlichkeit wurden die einge-
henden Informationen in drei verschiedenen Farben
gekennzeichnet, sowie die Akteur:innen gem. ihrem
Wissensstand zu den einzelnen Informationen.

Fur ein effektives Informationsmanagement, anna-
hernd wie in Abb. 2 dargestellt, konnten folgende funf
Anforderungen identifiziert werden:

Zustandigkeiten und Entscheidungskompetenzen
festlegen und klar kommunizieren,

Informationsbedarfe erheben (evtl. auch schon
ereignisabhangige Vorplanungen durchfiih-
ren),

Qualitat der Informationen und deren Auswirkun-
gen auf die Verteilung/ Weiterleitung berlcksich-
tigen,

Relevanz der Informationsfilterung beachten (ins-
besondere zur Verringerung der Quantitat gilt es,
Uberlastungen zu vermeiden) sowie

Informations-/  Kommunikationskonzepte situa-
tionsbedingt anpassbar gestalten und nicht zwang-
haft in vorgegebene Strukturen ,quetschen”.

Typ IV: Informationsiibermittlung von Fahrgasten an
Organisationen
Dieses Matrixelement beinhaltet bspw. Notrufe, Lage-
meldungen, Kontaktsuche zu Angestellten im Bahnhof,
etc. Fahrgaste/Nutzer:innen sozialer Medien adressie-
ren dartber hinaus ihre Anliegen auch uber soziale
Medien an Accounts der Verkehrsbetriebe. Um die Ab-
leitung der relevanten Informationen, respektive Infor-
mationen, die im Kontext von bestimmten Veranstal-
tungen oder fir bestimmte Organisationen relevant
sind, zu vereinfachen, sollte bereits im Vorfeld oder
im Alltag die Verwendung eines bestimmten Hash-
tags, wie bspw. ,#DBForYou" oder ,#contactDB", zur
Erreichbarkeit kommuniziert werden. Hierdurch kann
gewahrleistet werden, dass eine Suchfilterung anhand
von Schlisselwortern die entsprechenden Posts fin-
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det und den Fahrgasten entsprechend die Initiativen
aufgezeigt werden.

Einwandfreie Kommunikation findet folglich nur statt,

.......

eingehende NI
Information 2

eingehende
Information 3

Abbildung 2: Beispielhaftes und vereinfachtes Modell von Informationsfliissen, eigene Grafik in Anlehnung an [5].
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Handlungsfelder

2.1 Grundlegende Szenarienbildung

Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 2.3 und 2.4

ten und somit die Resilienz zu steigern, ist die
Identifikation von Szenarien eine wesentliche
Grundlage.Ein Szenario wird dabei als Darstellung
einer maglichen zukiinftigen Situation verstanden.

l | m sich auf potenzielle Szenarien vorzuberei-

Die Szenarienbildung unterstitzt die Fokussierung
auf mogliche Entwicklungen und dient als Kommuni-
kationsfunktion fiir ein gemeinsames grundlegendes
Verstandnis, um einheitliche Zielsetzungen zu visieren
und Entscheidungen auf Basis von Handlungsoptionen
und Indikatoren zu bilden.

Im Zuge des Projektes konnten verschiedene Szena-
rien identifiziert und eine Vorgehensweise zur Ent-
wicklung spezifischer Szenarien adaptiert werden, um
kausale Prozesse und Entscheidungsmomente sicht-
bar zu machen.

FUR EINE QUALITATIVE SZENARIENMODELLIERUNG UND
ANSCHLIESSENDE KRITIKALITATSBEWERTUNG WER-
DEN DIE FOLGENDEN DREI SCHRITTE EMPFOHLEN:

‘I (Teil-)Prozesse einschlieBlich FRAM-Elemente
und Verkntpfungen bestimmen,

Zustande je FRAM-Element definieren sowie
quantitative Auspragungen fur die Einflusspara-
meter bestimmen und
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Kritikalitatsgrenze sowie zustandsspezifische
Kritikalitat durch Summierung der quantitativen
Auspragungen fir die Einflussparameter bestim-
men.

FRAM steht hierbei fur die Funktionale Resonanzana-
lyse-Methode. Hinweis: Die Methode erfordert aus-
reichende Fachexpertise und ist sehr zeitaufwendig.
Um eine szenario-orientierte Planung zligig zu ermag-
lichen, werden im Volltext des Handlungsleitfadens
multimethodal identifizierte Szenarien vorgestellt.
Daruber hinaus findet sich hier auch eine ausfuhrliche
Erklarung fur die Szenarienmodellierung mithilfe der
FRAM-Elemente.

MERKMALE ZUR DIFFERENZIERUNG VON POTENZIEL-
LEN SZENARIEN KONNEN FOLGENDE SEIN:

BahnhofsgrdBe (klein | mittellgroB)
Planbarkeit (spontan | geplant)
Stérungsdauer (kurz | mittelllang)

Ort (im Bahnhofsumfeld | im Bahnhof)
Leistungsfahigkeit (Teilausfall | Totalausfall)

Stérungen (technisch | personell | infrastruktu-
rell | Fahrgaste)

Folgende Szenarien sollten zur Starkung der Resilienz
betrachtet und darauf abgestimmte praventive sowie
reaktive MaBnahmen vorgesehen werden:

* Regelbetrieb
> Rush-Hour

-+ geplante Ereignisse innerhalb des Systems
(bspw. Baustellen)

* geplante Ereignisse auBerhalb des Systems
(bspw. GroBveranstaltungen)

-+ ungeplantes Ereignis innerhalb des Systems
(bspw. betriebliche Stérung)

= ungeplantes Ereignis auBerhalb des Systems
(bspw. Unwetter)

Fur die Organisation oder den Bahnhofsbetrieb wird
dartber hinaus empfohlen, ein szenarienlosgelostes
Business Continuity Management System (BCMS) nach
dem PDCA-Zyklus aufzustellen. Die wesentlichen Ele-
mente des PDCA-Zyklus umfassen dabei:

* Plan: Anforderungen der internen und exter-
nen Interessengruppen ermitteln, um Leitli-
nien des BCM festzulegen
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: Do: Analysen durchfihren, um Notfallplane

und MaBnahmen zur Aufrechterhaltung des
Geschaftsbetriebs zu erstellen

: Check: Ubungen und Tests durchfiihren, um

die Wirksamkeit der Notfallplane und MaBnah-
men zu Uberprifen

> Act: Umsetzung der ermittelten Bedarfe flr

verbessertes BCMS

RUND 7,1 MILLIARDEN FAHRGASTE NUTZTEN 2020

DEN OFFENTLICHEN PERSONENNAHVERKEHR (OPNV)
DER VDV-MITGLIEDSUNTERNEHMEN IN DEUTSCHLAND
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2.2 Empfehlungen zur Gestaltung baulicher Anlagen

Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 3

in der infrastrukturellen Umgebung (beste-

hend aus ausgebautem Schienennetzwerk
und ortlicher Bahninfrastruktur) eingebettet,
sondern sind auch ein Teil des umliegenden Quar-
tiers oder Stadtteils. Sie stellen einen besonde-
ren raumlichen Kontext fiir FuBgangerstrome und
-dynamiken dar.

B ahnhofe als Verkehrsanlagen sind nicht nur

Die gleichzeitige Nutzung als Warte- und Durch-
gangsorte erzeugt ein sehr dynamisches Nutzungs-
profil, das besondere Anforderungen an die Anlagen
stellt. Bauliche Anlagen im Kontext von Verkehrs-
anlagen sind folglich als Teil der Gesamtanlage zu
sehen, sodass einzelne bauliche Anderungen im
Gesamtkonzept berlcksichtigt werden sollten. Dies
impliziert sowohl die Berlcksich-tigung einzelner

MaBnahmen an bspw. einem Bahnsteig fiir den ge-
samten Bahnhof als auch die Auswirkungsanalyse
auf das Bahnhofsumfeld. Die Interaktionen sind
stets bidirektional zu verstehen. Die groBraumige
Einbindung kann dabei in Form einer Umfeldanalyse
durchgefiihrt werden.

Kontexteffekte stellen spezielle Anforderungen an
die baulichen Anlagen, die stark mit der generellen
sozialen Nutzung dieser Anlagen verflochten sind.
Bauliche Anlagen am Bahnhof sind funktionale Ob-
jekte der Infrastruktur, die allerdings bei Nichtbe-
achtung der sozialen Komponente ihrer Nutzung
ggf. ihren angedachten Zweck nur teilweise oder
ineffizient erflllen kdnnen.

11 Empfehlungen fiir den Bau von FuBverkehrsanlagen in Bahnhéfen und Haltestellen

Weiterflihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 3.2

Bei der Planung von FuBverkehrsanlagen am Bahnhof muss die kontextuelle Nutzung der
Bahnhofe mit berlicksichtigt werden. Eine Nutzung der Bahnsteige als kiirzester Weg fiir
den Durchgangsverkehr am Bahnhof ist zu vermeiden.

Mit der Positionierung von Beschilderungen, Fahrgastinformationsanzeigern oder anderen
dynamischen Anzeigetafeln zur Information von Reisenden lassen sich Warteflachen und
Personenstrome beeinflussen. Informationen, deren Erfassung langere Zeit erfordert,
mussen an Orten platziert werden, an denen die Stauung die Personenstrome am wenigs-
ten hindert.

Die aus der Laufkundschaft der Serviceeinrichtungen resultierende FuBgangerdynamik
muss in der Planung mitberiicksichtigt werden.

DIE OPNV-UNTERNEHMEN DES
VDV LEISTETEN 2020
58 MILLIARDEN PERSONEN-KM
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2 | Empfehlungen fiir den Bau von Bahnsteigen und Haltestellen

Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 3.3

> Bahnsteige missen gleichzeitig die Funktion des Wartens und die effektive Leitung von

dynamischen Personenstromen ermoglichen.

Bereiche neben Treppenaufgangen werden dichteunabhangig zum Warten benutzt und
sollten daher breit genug sein.

Vor den Treppen sollten Freiflachen geschaffen werden, die nicht zum Warten verwendet
werden. Bereiche vor den Zugangen sollten keine Anregungen zum Warten geben, um einen
uneingeschrankten Zu- und Abfluss zu den Bahnsteigen zu erméglichen. Daher sollten dort
keine Sitzgelegenheiten oder Informationstafeln aufgestellt werden.

Bei der Platzierung von Mobiliar sind abstoBende und anziehende Wirkungen auf Wartende
zu beachten.

Sitz- und Anlehnmoglichkeiten wirken besonders attraktiv auf Wartende. Dieser Anzie-
hungsfaktor ist bei der Positionierung zu beriicksichtigen.

Fahrgastinformationsanzeiger und Hinweistafeln verleiten die Einsteiger:innen dazu ste-
henzubleiben und sollten daher nicht direkt vor den Zugangen platziert werden.

Durch individuelle Strategien zur Reisezeit-Optimierung sind Pendler:innen von Attrakto-
ren seltener zu beeinflussen. Anderungen an den baulichen Begebenheiten haben unter
Umstanden keinen oder nur einen zeitlich verzégerten Einfluss auf Pendler:innen und Orts-
kundige.

Es wird empfohlen, ein Gesamtkonzept fiir die Kombination von Funktionalitaten, zum Bei-
spiel die raumliche Nahe von Ticketautomaten und Fahrkartenentwertern, zu erstellen.

Raucher:innenbereiche wirken abstoBend auf Nichtraucher:innen, sodass diese nicht
durchquert werden. Dieses Verhalten ist bei der Positionierung zu beriicksichtigen.
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2.3 Organisatorische MaBnahmen zur Erhohung der (Aus-

fall-) Sicherheit

Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 4

tungsfahigkeit von Bahnhofen bei Belastungs-

spitzen zu erzielen, sind verbesserte bauliche
Regelungen und ein geeignetes Crowd Manage-
ment notwendig.

l | m eine hohere Robustheit, Sicherheit und Leis-

Mittels Konzepten flr Belastungsspitzen soll die
Funktion und Leistungsfahigkeit von Verkehrsin-
frastrukturen im Nah- und Fernverkehr auch unter
besonderen Bedingungen aufrechterhalten wer-
den. Je nach Situation kdnnen hierfir verschiedene
MaBnahmen des Crowd Managements an Bahnhofen
sinnvoll sein.

Der Bahnsteig als FuBverkehrsanlage muss ver-
schiedene Funktionen bedienen. Die Funktionen
konnen Personenstrome ausldsen, die zum Teil ein-
ander hinderlich sind, zum Teil aber einander ergan-

11 Crowd Management
Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 2.2, 2.5 und 4.1

GRUNDLEGENDES

zen. Die Hauptunterschiede zu FuBgangerstromen
in reinen Laufwegumgebungen sind die Mischung
von wartenden und sich bewegenden Menschen-
mengen, sowie die dynamischen Phasen des War-
tens und des Fahrgastwechsels. AuBerdem kann
der vollstandige Raum auf dem Bahnsteig nicht in
jeder Funktionsphase genutzt werden. Dabei sind
nicht nur der Gefahrenbereich und die Bahnsteig-
kante besondere raumliche Einheiten, sondern je
nach Fillungsgrad werden auch an die weiteren Be-
reiche (transitorische Eingangsbereiche, Laufwege
oder ruhige Warteflachen) spezifische Anforderun-
gen gestellt. Zudem werden haufig Gepacksticke,
Kinderwagen, Fahrrader oder Gehhilfen mitgetra-
gen.

- Das Ziel von Crowd Management am Bahnhof ist es, eine Uberfiillung zu vermeiden und die Sicherheit
sowie das Wohlbefinden der Fahrgaste zu steigern.

> Im Zuge der Vorbereitung auf relevante Szenarien ist eine Qrientierung an den Preisklassen der Deut-
sche Bahn AG eine erste Maglichkeit, um Rickschlisse auf die Kapazitat, Grundauslastung, Mindestaus-
stattung, GroBe und weitere Merkmale der Bahnhdfe ziehen zu kénnen.! Fiir jeden deutschen Bahnhof
der DB AG (5.400 der 5.700 Bahnhofe) wird eine Preisklasse anhand der drei Segmente Infrastruktur,
verkehrliche Bedeutung und Ausstattung bestimmt. Die Einstufungen reichen dabei von stark frequen-
tierten GroBstadthauptbahnhof (Preisklasse 1) bis hin zum kleinen Landhalt (Preisklasse 7), sind 6ffent-
lich einsehbar und kénnen somit im Planungsprozess verwendet werden.

- Im Zuge einer lokalen Planung wird die kartografische Visualisierung der Preisklassen umliegender
Bahnhofe in einem definierten Radius um die relevante Flache empfohlen. Die Informationen konnen in
die Umfeldanalyse integriert werden.

Als Annahme zur Orientierung kann von folgenden Zusammenhangen ausgegangen werden: Je kleiner
die Preisklasse der Deutsche Bahn AG, desto hoher die Grundauslastung, respektive die Personenstrom-
dichte, aber auch desto hoher die Behdrdenprasenz. Bei kleinerer Preisklasse ist somit vor allem Crowd
Control und Einbindung bereits bekannter Organisationen eine wesentliche Komponente im Kontext be-

"Preisklassen (bis 2017 Bahnhofskategorien) beschreiben verschiedene Klassen, welche anhand verschiedener Faktoren die Bedeutung
eines Bahnhofs oder eines Haltepunktes flir den Personenverkehr sowie den Service, der dort geboten wird, implizieren und differenzie-

ren.

sonderer Ereignisse. Je hoher die Preisklasse der Deutsche Bahn AG, desto geringer der Regelverkehr,
aber auch desto weniger Behdrdenprasenz im, bzw. um den Bahnhof. Entsprechend ist hier besonders
die interorganisationale Verknlpfung sowie Prozessdefinition der Informationsibermittiung fir den
Szenarienfall zu berlcksichtigen.

Die Erstellung eines Konzeptes zur Einstufung der Bahnhofe in Bezug auf die Sicherheitsinfrastruktur
sowie eine offene Kommunikation dieser mit den relevanten Akteur:innen verkUrzt die Reaktionsdauer
auf ungeplante und szenarienlosgeldste Ereignisse. Die Durchfihrung einer Kartografie sowie Umfeld-
analyse wird empfohlen.

MaBnahmen des Crowd Managements umfassen den Einsatz von Personal und/oder Material.

Crowd Management MaBnahmen sollen

- gut wahrnehmbar sein und klar kommuniziert werden,

- an unterschiedliche Gruppen von Reisenden angepasst werden,
- das Gerechtigkeitsprinzip nicht verletzen sowie

- sinnvoll und transparent erscheinen.

DIE KRITISCHE DICHTE FUR
EINEN SICH DYNAMISCH
4 ENTWICKELNDEN KOMPRES-
SIONSPROZESS LIEGT BEI
ETWA 6 P/M?
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KONKRETE CROWD MANAGEMENT-MASSNAHMEN AM BAHNHOF

Folgende MaBnahmen des Crowd Managements konnen am Bahnsteig/Bahnhof eingesetzt
werden:

Einbahnverkehr durch Trennung von Ein- und Ausstieg durch verschiedene Bahnsteigbe-
reiche, Trennung von Auf- und Abstieg auf den Treppen, Nutzung einzelner Zugange zum
Bahnsteig lediglich fir Zu- oder Ausgang, Bildung von unidirektionalen Stromen im Tunnel
oder die Einrichtung zusatzlicher Haltestellen/Bahnsteige.

GleichmaBigere Verteilung auf den Bahnsteigen durch Markierungen, Durchsagen, An-
zeigen der Haltepositionen des Zuges, Einsatz von Personal zur Verteilung der Reisenden,
smarte Bahnsteigkante, Schaffung attraktiver Warteorte.

Einhaltung des Sicherheitsabstandes zur Bahnsteigkante zur Vermeidung von Stiirzen
ins Gleisbett durch Markierungen, Personal, leuchtende Bahnsteigkante, Einbau einer
Wand an der Bahnsteigkante, Reduzierung der Geschwindigkeit, mit der Ziige in den Bahn-
hof fahren.

Einsatz von Zugangsbeschriankungen, z. B. Einsatz von Warteschlangensystemen vor
dem Eingang in den Bahnhof, vor dem Zugang zum Bahnsteig oder vor dem Bereich der
Bahnsteigkante.

Entzerrung der ﬁberfiillung durch Erh6hung der Taktfrequenz der Fahrzeuge, Vermeidung
eines plotzlichen Endes einer GroBveranstaltung durch Rahmenprogramm, Entzerrung der
Personenstrome durch verlangerte Laufwege zum Bahnhof und Attraktionen auf dem Weg,
Einrichtung zusatzlicher Haltestellen/Bahnsteige, Hinweis auf alternative Abreiserouten.

Installation von temporaren Aufbauten, z. B. mobile Treppenkonstruktionen fiir Bahnstei-
ge fir ein schnelles Ein- und Aussteigen und Requlierung des Zugangs zum Bahnsteig, pro-
visorische Bahnsteige fiir eine Trennung des Ein- und Ausstiegs.

WARTESCHLANGENSYSTEME

Bei GroBveranstaltungen kommen iiblicherweise Warteschlangensysteme zum Einsatz.
Die bereits vorhandenen Erkenntnisse aus diesem Anwendungsbereich sollen auch bei der
Verwendung von Warteschlangensystemen im Kontext von Verkehrsinfrastruktur beriick-
sichtigt werden.

Bei der Einrichtung von Warteschlangensystemen sollten folgende Hinweise beriicksichtigt
werden:

- Um den Zugang zu requlieren, konnen Einlassschleusen mit einem darauf zufihrenden
Korridor oder sogenannte Serpentinen aus Sicherheitsabsperrungen verwendet werden.
Laut Erfahrungswerten aus der Praxis liegt die Breite einer Warteschlangenfiihrung zwi-

schen 2 und 3,5 m, sodass das Personal bei Bedarf kontrollieren und einwirken kann.
- Durch Warteschlangensysteme sollen keine Wege blockiert oder verengt werden.
- Bei der Gestaltung und Umsetzung sollte das Gerechtigkeitsprinzip beriicksichtigt werden.

- Bei groBen an- oder abreisenden Personenstromen sollte die Bildung von getrennten, kon-
trollierten Wartebereichen entsprechend den situationsbedingten Faktoren (z. B. Fahr-
zeugkapazitat, raumliche GroBe des Wartebereichs) als eine mdgliche MaBnahme in Be-
tracht gezogen werden.

- Bei der Planung sind die Form sowie bestimmte Bereiche der Warteschlange (z. B. vor den
Einlassschleusen, an Ecken/bei Knicken) zu beriicksichtigen.

- Durch das Strukturieren von Personen zu einer gut geordneten Warteschlange am Anfang
dieser durch Personal/andere Kommunikationsarten konnen Verhaltensweisen wie die so-
ziale Norm gestarkt und ungeordnete Wartetrauben mit hohen Dichten vermieden werden.

- Bei der Kommunikation soll auf Transparenz geachtet werden. Dabei sollen wartende Per-
sonen frihzeitig und regelmaBig Uber den Ablauf des Warteprozesses im kompletten War-
tebereich informiert werden.

- Personen versuchen den visuellen Kontakt zur Bedienungsstation/zum Einlassbereich
beim Warten nicht zu verlieren, was die Form von Warteschlangen negativ (z. B. in Bezug
auf die Personendichte oder die Verlagerung von Wartebereichen) beeinflussen kann.

- Die Anwesenheit von Menschen mit Behinderung und dadurch eventuelle Auswirkungen
auf die Dynamiken in der Menschenmenge sind zu beriicksichtigen.

In einem Warteschlangensystem haben vor allem folgende Faktoren Einfluss auf die Perso-
nendichte und sollten folglich explizit betrachtet werden:

- Besucher:innenstruktur

- Motivation

- Form und Dimensionierung einer Warteschlangenfiihrung
- Anweisungen des Personals

Durch den Einsatz von Sichtschutz oder Attraktionen kénnen die Personen und deren Kon-
zentration gelenkt werden.




2 | Kommunikation und Ubermittlung der Crowd Management-MaBnahmen

Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 4.4

Kommunikation ist ein Hauptelement des Crowd Managements und ein zentraler Einflussfaktor auf die Si-

cherheit.

VISUELLE KOMMUNIKATION

Folgende MaBnahmen des Crowd Managements konnen am Bahnsteig/Bahnhof eingesetzt
werden:

Visuelle Kontraste spielen eine entscheidende Rolle fiir die visuelle Kommunikation. Diese
ermaglichen Erkennbarkeit von Objekten/Elementen, raumliche Orientierung und Erho-
hung von Sicherheit.

Bei der Planung von visuellen Kontrasten soll der Akzent nicht auf die Farbkontraste, son-
dern auf die Leuchtdichtekontraste (Hell-Dunkel-Kontraste) gesetzt werden, respektive
gewahlte Farben sollen einen ausreichenden Helligkeitsunterschied aufweisen. Der Rot-
Griin-Kontrast soll vermieden werden, da Menschen mit Farbsinnstérung bei gleicher Hel-
ligkeit der Farben keine Farbunterschiede wahrnehmen. Der Einsatz von Farben sollte eine
unterstiitzende Wirkung auf die Kontrastwahrnehmung erzielen. Die Wahl von Farbkombi-
nationen sollte unter Beriicksichtigung der Wirkung und Assoziationen der Farben erfol-
gen.

Einfliisse auf die Kontrastwahrnehmung sind u.a.: Beleuchtung; GroBe, Struktur und
Form des Sehobjektes sowie Gesundheit der Betrachter:innen.

Die wesentlichen Kontrastminderungsfaktoren sind:

- unzureichende/abwesende Beleuchtung,

- Reflexe, Spiegelungen und Schlagschatten,

- Werbung und kontrastreiche kiinstlerische oder dekorative Gestaltung,

- Verschmutzungen und eine nicht ausreichende/unregelmaBige Wartung sowie
- Einwirkungen des Wetters.

Hinweise fir die Gestaltung visueller Informationen und Kontrastwertanforderungen je
nach Einsatzzweck sollen bei der Planung gemaB DIN 32975 beriicksichtigt werden.

- Ein Kontrast von mind. 0,4 wird beim Orientieren und Leiten gefordert;

- ein Kontrast von mind. 0,7 beim Warnen und Informieren mit Text- und Bildzeichen (bei
Schwarz-WeiB-Darstellungen mind. 0,8). Dabei muss die hellere Flache oder das hellere
Objekt den Reflexionsgrad von mind. 0,5 aufweisen.

Bei Verwendung von Beschilderung ist u.a. Folgendes zu beriicksichtigen:
- Umgebung der Schilder,

- ausreichendende GroBe fiir eine optimale Erkennung,

- kontrastreiche Gestaltung des Inhalts des Schildes,

- Beleuchtung und Lichtverhaltnisse,

- Platzierung (Hdhe, Position),

- Verstandigkeit und leichte Sprache,

- Material und

- kontrastreiche Gestaltung der FuBplatten und stolperfreie Position bei mobilen Schildern.

Bei der Lenkung von groBen Menschenmengen hat die Verwendung von Verkehrsschildern
nach StVO eine effektive Wirkung. Meistgenutzte Schilder sind ,Verbot der Einfahrt”,
~Stoppschild®, ,EinbahnstraBe”, ,vorgeschriebene Fahrtrichtung geradeaus” und ,Umlei-
tungswegweiser”.

IM JAHR 2019 GABEN 51 PROZENT DER BEFRAGTEN
AN, DASS SIE ,EHER ZUFRIEDEN" MIT DEN HALTE-
STELLEN/BAHNHOFEN DER ORTLICHEN VERKEHRS-
BETIRBEN BZW. DES VERBUNDS IN BEZUG AUF
UBERSICHTLICHKEIT DER INFORMTIONEN SIND

AKUSTISCHE KOMMUNIKATION

Miindliche/akustische Kommunikation ist effizient durch ihre schnelle und iiberwiegend
interaktive Weitergabe von Informationen.

Bevor Informationen libermittelt werden, sollte die Aufmerksamkeit der Empfanger:in-
nen geweckt werden. Dabei kdnnen beispielsweise akustische Signale, wiederholende,
einleitende, aufmerksamkeitsfordernde Worter oder bestimmte Gestiken helfen. Etwas
hohere Lautstarke kann am Anfang der Informationsiibermittlung ebenso Aufmerksam-




keit aktivierend wirken.

Folgende Faktoren, die sich negativ auf den Empfang von Informationen auswirken, sollten
beriicksichtigt/vermieden werden:

- sich Uiberlagernde Ansagen/Durchsagen auf Bahnhofen,
- Larm wie Fahrgerausche, Stimmen von Menschen etc.,

- schlechtere Horbarkeit in Regionen, die nicht unmittelbar in der Nahe der Informations-
quelle sind, oder in einer Menschenmenge,

- Verpassen von Informationen bei Nutzung von Kopfhorern durch Fahrgaste.

Nach der Ubermittlung von Informationen sollte nach Mdglichkeit durch Beobachtung der
Menschenmenge Uberprift werden, ob diese auch angekommen sind. Sonst sollte die
Ubermittlung gegebenenfalls wiederholt und bei Bedarf Anpassungen vorgenommen wer-
den.

Ansagen/Durchsagen sollen

- von qualifiziertem Personal getéatigt werden,
- in verschiedenen Sprachen erfolgen,

- in leichter Sprache gesprochen werden,

- Inklusion und Kooperation fordern, z. B. Personen darauf aufmerksam machen, einander
zu helfen, zu Ubersetzen,

- durch visuelle Anzeigen unterstiitzt werden (Zwei-Sinne-Prinzip),

- laut und deutlich ausgesprochen sein,

- mit angemessener Geschwindigkeit, eher langsam gesprochen werden,
- nicht zu lang sein,

- regelmaBig wiederholt werden,

- Uberzeugend, eindeutig, klar, transparent formuliert werden,

- widerspruchsfreie, konsistente Information vermitteln,

- abgestimmt und vorbereitet werden und

- konsistent durch einen Sprecher vermittelt werden.
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EINSATZ VON PERSONAL ZUR KOMMUNIKATION

Beim Einsatz von Personal zur Informationsiibertragung ergeben sich folgende Vorteile:

- unterstiitzende Wirkung bei der raumlichen Orientierung durch aufféllige Bekleidung
(visuelle Kommunikation), bei der Absperrung/Trennung bestimmter Bereiche oder der
Umleitung,

- bei Bedarf direkte Betreuung der Fahrgaste,
- direkte Quelle der Informationsiibermittlung,

- Steigerung des Sicherheitsgefiihls und

- mehr Kontrolle {iber die aktuelle Lage..

3| Crowd Control

Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 2.5, 2.6 und 4.2

GRUNDLEGENDES

Es gilt zu beachten: Die Struktur der Nutzer:innen variiert mit dem Verkehrsmittel und beeinflusst die
Raumnutzungsmuster.

Die optimale Raumnutzung am Bahnsteig hangt maBgeblich von der initialen Positionierung der am
Bahnsteig ankommende Fahrgaste ab. Die Wahl der Wartepositionen ist ein dynamischer Prozess und
abhangig von der Wartezeit, dem vorhandenen Mobiliar und den anderen Reisenden.

- Gruppen konnen die Dynamik der FuBganger:innen maBgeblich beeinflussen, daher muss bei der Ana-
lyse mitberlcksichtigt werden, ob Gruppen einen relevanten Teil der Nutzer:innen ausmachen. Dies gilt
auch fur einen hohen Anteil von Reisenden mit Gepack.

> Vorab ist zu prifen, welche der folgenden Methoden zur Erfassung der Nutzungsauslastung des Bahn-
steigs entsprechend ihrer Vor- und Nachteile am sinnvollsten ist:

- Trajektorienerfassung mittels Videokameras,
- Videodokumentation mittels Kameras,
- Beobachtungsbdgen und/oder
- Meinungsumfrage am Bahnsteig.
-+ Potenzielle Methoden zur Echtzeiterkennung von Uberfiillungssituationen sind:
- Nutzung individueller Echtzeitinformationen
- Personenzahlanlagen
- Uberwachungskamera

- Einsatz von Personal.
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LEVEL-OF-SERVICE KONZEPT

Level-of-Service Konzepte (LOS) werden genutzt, um den Komfort von FuBganger:innen
in verschiedenen Qualitatsstufen zu beschreiben. Aktuell genutzte Konzepte wurden vor
iber 20 Jahren entworfen und ordnen bestimmten Dichteintervallen Komfort-Stufen der
Nutzer:innen zu. Bestehende LOS betrachten Kriterien wie die freie Wahl der Geh-Ge-
schwindigkeit, die Mdglichkeit zum Uberholen oder zur Vermeidung unbeabsichtigter Be-
rihrungen. Aspekte, wie die Bewertung von Wartezeiten, das Empfinden von Dichten und
die Mdglichkeit den Warteort frei zu wahlen, fehlen bisher und sollen daher in einem erwei-
terten LOS fir Bahnsteige erganzt werden.

In Kapitel 2.6 des Handlungsleitfadens finden Sie eine ausfiihrliche Erklarung sowie ein An-
wendungsbeispiel des erweiterten Level-of-Service Konzeptes fiir Bahnhofe.

Anwendung: Die adaptierte Version des Level-of-Service Konzeptes kann verwendet wer-
den, um den Komfort der FuBganger:innen in verschiedenen Qualitatsstufen zu beschrei-
ben.

Ziele: Mit der Anwendung des Level-of-Service Konzeptes konnen folgende Ziele erreicht
werden:

- Identifizierung von Risikobereichen,

- Bewertung von Nutzer:innenkomfort,

- Uberpriifung vorhandener Infrastruktur auf Funktionalitét und

- Hilfe bei Planungen fiir Ereignisse oder Umbauten.

Vorgehensweise: Die Anwendung des Level-of-Service Konzeptes findet in drei Schritten
statt:

1. Der auszuwertende Beobachtungsbereich ist zu bestimmen. Dabei werden die Beobach-
tungsbereiche in folgende Abschnitte geteilt:

- Gesamter Bahnsteig,

- Wartebereich fir langes Warten,

- Wartebereich fiir kurzes Warten,

- Fahrgastwechsel,

- Laufweg der Aussteiger:innen und

- Gefahrenbereich an der Bahnsteigkante.

2. Entsprechend des ausgewahlten Beobachtungsbereichs sind die Bereiche gemaB der
Kriterien A bis D3' aus den verschiedenen Level-of-Service Tabellen (siehe Volltext des
Handlungsleitfadens) zu beurteilen.

3. Die ermittelten Kriterien werden quantifiziert, das arithmetische Mittel berechnet und
die Ergebnisse bewertet.

' Die Kriterien werden je nach Bereich/Thema definiert. Bei allen Bereichen stellt Kriterium A den optimaleren
Zustand als Kriterium D dar.

MASSNAHMEN IM CROWD CONTROL

Crowd Control zeichnet sich durch zwei MaBnahmen aus:

- Sperren des Problembereichs und

- Freimachen des Problembereichs.

Bei der Planung von Crowd Control sollten folgende Faktoren beriicksichtigt werden:

- Warteflachen/Ausweichflachen sollten situativ wahlbar sein und funktionierende Syste-
me nicht behindern.

- Es gibt verschiedene Moglichkeiten zur Verbreitung von Informationen zur Entlastung des
Systems, bspw. Anzeigen von Alternativrouten durch Apps und soziale Medien.

Die Durchfiihrung einer Raumung sollte zwei Maglichkeiten beriicksichtigen:
- passive Raumung iiber Durchsagen und
- aktive Raumung.

Das Personal bittet die Reisenden, den zu raumenden Bereich zu verlassen. Dabei werden
sie bei einer Teilbereichsstauung besser auf den Gesamtbereich verteilt, wahrend sie bei
einer Bereichsstauung (z. B. Bahnsteig) an der Treppe beginnend aufgefordert werden, den
Bahnsteig zu verlassen.

Das Raumen durch Ziige ist eine Maglichkeit fir Bahnhofe und Bahnsteige, die nicht an ein
sehr hochfrequentiertes Bahnnetz angeschlossen sind, sodass sich Sonderziige einfligen
lassen. Das Raumen mit reqularen Ziigen wird nicht empfohlen, da diese immer auch neue
Reisende in das belastete System bringen.

Bei allen MaBnahmen ist zu beachten, dass diese den Reisenden transparent gemacht so-
wie als fair und sinnvoll dargestellt werden.




4 | Organisatorische Gestaltung der Barrierefreiheit

Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 4.3

Bei Planung und Durchfiihrung von MaBnahmen soll gewahrleistet werden, dass alle Men-
schen und insbesondere

- blinde und sehbehinderte Menschen,

- mobilitatseingeschrankte Menschen,

- gehorlose und horbehinderte Menschen,

- Menschen mit kognitiven Einschrankungen,

- altere Menschen, aber auch

- Menschen, welche die deutsche Sprache nicht (ausreichend) beherrschen sowie

- Menschen z. B. mit Gepack und Kinderwagen,

Informationen/Handlungsanweisungen und Infrastruktur barrierefrei wahrnehmen/befol-
gen und nutzen kénnen.

Um fir alle Menschen die Informationswahrnehmung zu ermdglichen, soll das Zwei-Sinne-
Prinzip angewendet werden. Informationen miissen mindestens fiir zwei der drei Sinne
(Sehen, Horen, Tasten) erreichbar sein.

Visuelle/akustische/taktile Informationen sollen nach Anforderungen der Barrierefreiheit
gestaltet werden.

MaBnahmen fiir barrierefreies Crowd Management sollen fiir alle gut auffindbar/wahr-
nehmbar sein. Es soll klar visuell/akustisch/taktil kommuniziert werden, wo der Anfang
und das Ende einer MaBnahme ist.

Hohenunterschiede sollen maglichst vermieden werden. Wenn dies nicht zu gewahrleisten
ist, sollen barrierefrei-konforme, normgerechte Mdglichkeiten zur Uberwindung dieser
Unterschiede angeboten werden. Treppenstufen sollen normgerecht durch Stufenmarkie-
rungen gekennzeichnet werden.

Leit- und Orientierungssysteme sollen eine ununterbrochene, konsequente Informations-
kette bilden. Abhangig von der GroBe des Systems sollen Elemente in regelmaBigen Ab-
standen wiederholt werden.

Ansagen/Durchsagen und Texte sollen nachvollziehbar und in leichter Sprache formuliert
werden.

Bei Verwendung von Sicherheitsabsperrungen ist zu beachten, dass die StandfiBe, Tritt-
flachen und FuBplatten vieler Arten der mobilen Sicherheitsabsperrungen eine Stolperge-
fahr darstellen. Deswegen sollen diese korrekt positioniert und visuell kontrastreich ge-
kennzeichnet werden.

Geplante MaBnahmen sollen regelmaBig auf Wirksamkeit, Richtigkeit und Nachvollziehbar-
keit Uberpriift werden. AuBerdem soll entsprechende Fachexpertise, bspw. Behindertenbei-
rat/Behindertenverband/Behindertenbeauftragte:r, im Planungsprozess involviert werden.
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2.4 Interorganisationalitat

Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 5

m die Reaktionsfahigkeit verschiedener

Organisationen zu verbessern, ist eine or-

ganisations- und systemiibergreifende Ver-
netzung der Sicherheits- und Krisenmanagement-
systeme verschiedener Verkehrsinfrastrukturen
und ihrer Betreiber:innen unter Beriicksichtigung
gegenseitiger Abhangigkeiten essenziell.

Abweichungen vom Normalbetrieb durch GroBveran-
staltungen, Unwetterereignisse oder weitere auBere
Einfliisse kdnnen zu einer gefahrlichen Uberfiillung
von Bahnhéfen und anderen Verkehrsinfrastrukturen
fuhren.

Ein effektiver Informationsfluss und die organisa-
tionslibergreifende Zusammenarbeit aller beteiligten
Akteur:innen sind wichtige Faktoren fir das Manage-
ment dieser Ereignisse. Aufgrund der unterschiedli-
chen Zustandigkeiten in Deutschland ist eine Vielzahl
unterschiedlicher Akteur:innen beteiligt. Der Zweck
des Informationsmanagements besteht darin, die Ent-
scheidungsfindung zu unterstiitzen und sicherzustel-
len, dass die erforderlichen Informationen den richti-
gen Personen zur richtigen Zeit zur Verfligung stehen.
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Im Zuge jedes Informationsibergabeprozesses gibt
es jedoch diverse Schwachstellen, welche die sach-
liche Informationsibertragung verandern oder, durch
bspw. eine falsche Relevanzbewertung oder Adres-
sat:innen, verhindern kann. Das Prozessdiagramm in
Abb. 3 symbolisiert diesen Prozess. Die Kreise symbo-
lisieren im Flussdiagramm die Startwerte, respektive
Informationen. Die Vierecke visualisieren die Prozes-
se innerhalb von Organisationen (intraorganisational)
und die Raute steht fir eine Entscheidung.

Besonders in komplexen Situationen kdnnen groBe
Mengen an Daten in verschiedenen Formaten und an
verschiedenen Stellen aufkommen, hier visualisiert
durch die Kreise in dem gestrichelten Viereck. Hiervon
konnen lediglich begrenzte Daten erfasst und zu Infor-
mationen (Rote Punkte innerhalb der ersten Verbin-
dungsstriche) iiberflihrt werden, sowie im Rahmen ei-
nes intraorganisationalen Prozesses (graue Vierecke)
die Entscheidung (rote Raute) zur selektiven, bzw. op-
timierten Informationsweiterleitung (ein roter Punkt)
getroffen werden. Diese Information wiederum wird
an Kommunikationspartner:innen Gbermittelt und hier
erneut prozessual verarbeitet, angepasst und um evtl.



vorhandene Erfahrungswerte erganzt weitergeleitet. 1l Interorganisationale Verkniipfung
Dieser Schritt wiederholt sich bis zum*zur Entschei- Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 5.2

dungstrager:in, wo die Aktion auf Basis der erhaltenen
Information vorgegeben und diese an die ausfihrende
Einheit Gbermittelt wird. Um die Schwachstellen pra-
ventiv zu verringern, sowie reaktiv zu identifizieren,

wurden die folgenden Empfehlungen entwickelt. > Grundlegende Informationen Uber die Interaktionspartner:innen sollten allen Beteiligten

bekannt sein, sowie eine eindeutige Abgrenzung der Zustandigkeiten vereinbart und ver-
schriftlicht werden.

Die Anforderungen fiir die Zusammenarbeit mit anderen Organisationen sollten festgelegt
werden. Hierbei kann anhand erarbeiteter Vor- & Nachteile entschieden werden, welche
Struktur fiir die Zusammenarbeit und Informationsiibertragung infrage kommt. Mogliche
Strukturen sind dabei:

.FUR UNS GIBT ES NUR EINE ZENTRALE STELLE, WO UBER-
HAUPT INFORMATIONEN DIREKT P
HINGEHEN, UND DAS IST DIE LEITSTELLE.”

- ABTEILUNGSLEITER VERKEHRSMANAGEMENT - - (Krisen-)Stab

- Leitstelle

- Befahigungsstruktur

- Kommunikationsplan/-konzept

- Krisenmanagementplan/-konzept

- Telefonketten

- Jour-Fixe

- Planungs- und Nachbesprechungen
- Messengerdienste

- Interorga-Raum

- Koordinierungsgremium/-gruppe.

Die Interorganisationalitit muss auch in Ubungen beriicksichtigt und erprobt werden. In
der Praxis ist sie ein entscheidender Faktor fiir den Einsatzerfolg.

Abbildung 3: Prozessmodell der Informationsiibermittlung.

~WEIL ES VIELE SCHNITTSTELLEN GIBT, IST ES EINFACH WICHTIG, DASS MAN DANN GENAU
DIESE PUNKTE [KOMPETENZEN DER ANDEREN ORGANISATIONEN ] AUCH KENNT, UM DIE

RICHTIGEN AM TISCH ZU HABEN.”

- ABTEILUNGSLEITER VERKEHRSMANAGEMENT -
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2 | Interorganisationale Informationsiibermittlung

Weiterflihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 5.3

Folgende Grundlagen sollten bei der Informationsiibermittlung beriicksichtigt werden:
- Ein Informationsstand kann nicht allumfassend sein.

- Je mehr Information vorhanden sind, desto valider kdnnen Entscheidungen getroffen
werden.

- Es gibt unterschiedliche Arten von Informationen (Hart/Weich). Die Art ist bei der Uber-
tragungswahl zu beriicksichtigen.

- Kommunikation weist unterschiedliche Intentionen/Ebenen auf. Hierbei kann ein Infor-
mationsaustausch oder aber auch eine Handlungsaufforderung (direkt/indirekt) impli-
ziert sein.

- Eigene Vorurteile flieBen in die Informationsweitergabe ein und beeinflussen die Wahr-
nehmung der Adressaten. Hierdurch kann die Diskrepanz zwischen objektiven Gefahren
und subjektiven Angsten verstirkt werden. Bei der Informationsiibermittlung ist folglich
eine Bestatigung des gleichen Verstandnisses sinnvoll.

Bei der Wahl der Informationsiibertragung sind die unterschiedlichen Arten der Kommuni-
kation abhangig von den Beteiligten (Organisationen, Fahrgaste) zu beriicksichtigen, siehe
auch 1.4. Hierbei kann bei zwei Akteur:innen und bidirektionaler Verkniipfung zwischen
vier Typen unterschieden werden:

- Typ | Statusweitergabe: Informationsiibermittlung von Organisationen an Fahrgaste
kann iiber visuelle, akustische Signale oder mithilfe Neuer Medien (App, Social Media,
etc.) erfolgen.

- Typ Il Privater Austausch: Informationsiibermittlung der Fahrgaste an Fahrgaste kann
iiber Neue Medien wie Social Media, z.T. 6ffentlich erfolgen. Mittels einer Analyse der Da-
ten kann der Informationsstand der Lageerkundung bei Ereignissen unterstiitzt werden.

- Typ Il Interorganisationale Kommunikation: Informationsiibermittlung von Organisa-
tionen an Organisationen findet idealerweise iiber im Vorfeld geklarte Anforderungen,
wie Zustandigkeiten, Informationsbedarfe, etc. statt.

- Typ IV Unterstiitzung der Lageerkundung: Informationsiibermittlung der Fahrgaste
an Organisationen kénnen mittels anlassbezogener und im Vorfeld definierter Online-
Schlagworte (Hashtags) kanalisiert werden. Weitere Informationen an Organisationen
kénnen liber Notrufe-Hotlines oder durch Kontaktsuche von Angestellten erfolgen.

Die Analyse sozialer Medien kann die Lageerkundung wesentlich unterstiitzen und eine
weitere Erkenntnisquelle darstellen. Hierbei konnen

- Stimmungen erkannt,
- Gefahren, Probleme, Sorgen und Bediirfnisse der Reisenden detektiert,
- hochfrequente, nachgefragte Infrastruktur-Bereiche identifiziert und

- die aktuelle Lage erkundet werden.

INFORMATIONSUBERTRAGUNG ERFOLGT WIE EINE
HIERARCHIE VON TISCHEN | 4
[METAPHER FUR VERSCHIEDENE GRUPPIERUNGEN ].

- VERANSTALTER -

> Beim Einsatz von sozialen Medien sollte Folgendes beachtet werden:

- Ein Empfanger kann durch die Verbreitung von empfangenen Informationen an andere
selbst zu einem Sender werden. Auf diese Weise verbreiten sich Informationen rasant.

- Bei Bedarf sollen Informationen schnell angepasst werden. Es sollte z. B. schnell auf
Nachfragen und Anregungen reagiert werden.

- Menschen versuchen sich selbst zu informieren, wenn etwas Auffalliges/Ungewdhnliches
passiert ist, und suchen aktiv nach Informationen. Daher sollen insbesondere bei kriti-
schen Ereignissen zeitnah Erklarungen erfolgen.

- Informationen werden von Nutzern haufig durch Bilder und andere Verstarker (wie z. B.
Musik) emotional aufgeladen. Dadurch wird eine subjektive Betrachtung von bestimmten
Geschehnissen verbreitet. Dies kann je nach Situation die Erkennung der tatsachlichen
Lage erschweren.

- Beim Einsatz von sozialen Medien und Apps sollten negative Aspekte, wie bspw. Informa-
tionsiiberlastung und Erreichbarkeiten beriicksichtigt werden.

- Um dem Informationsiiberschuss entgegenzuwirken, sollten lediglich relevante,
kompakt zusammengefasste und barrierefrei gestaltete Informationen weiterge-
geben werden.

- Die Informationsiibermittlung liber soziale Medien und Apps sollte die klassischen
Kommunikationskanale nicht ersetzen, sondern erganzen.




3 | Bewertungsansatz fiir die Interorganisationalitat

Weiterflihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 5.4

Um eine Bewertung der Kommunikationsprozesse als wesentliches Erfolgskriterium guter
Zusammenarbeit in der Nachbesprechung von Stabsiibungen oder Einsatzen zu struktu-
rieren, bietet sich die Anwendung des Stille-Post-Modells an. Hierdurch werden die zu be-
rick-sichtigenden Dimensionen eingegrenzt und der Fokus auf Aspekte, die tiber Lautstar-
ke und funktionierende Technik hinausgehen, gelegt. Der Volltext des Handlungsleitfadens
beinhaltet eine weitere Erlauterung der Dimensionen sowie eine Schritt-fiir-Schritt-Anlei-
tung mit Anwendungsbeispiel.

Abbildung 4: Das Stille-Post-Modell

Dimensionen einer Kommunikation, welche im Rahmen einer Bewertung beriicksichtigt
werden sollten, sind:

V2 Vollsténdigkeit der Information und Verstandnis,

Z Ubermittlungsdauer,

K Eignung des Ubertragungskanals,
H Ubertragungswiederholungen,

R Relevanz,

G Glaubwiirdigkeit und

A Verknipfungsanzahl.

Durch eine zusatzliche Beobachtung von Stabsiibungen mit dem Schwerpunkt der Form
der Kommunikation kann der Fokus auf vom Inhalt unabhangige Kommunikationsprobleme
gelegt werden.
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4 | Entscheidungsfindung in kritischen Situationen

Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 5.5

Voraussetzung einer fundierten Entscheidung ist immer die ,Modellbildung” als die Ver-
knipfung der Einzelinformationen mit den Anforderungen des Informationsmanagement.

Idealprozess der Entscheidungsfindung

1. Zielbildung: Aufteilung in Teil- & Zwischenziele

2. Informationsmanagement: pragmatische Herangehensweise

3. Modellbildung: Informationen zu einem groBen Bild zusammenfiihren

4. Planen: Handlungsschritte zeitlich und personell festlegen

5. Entscheiden: Handlungsschritte ausfiihren

6. Kontrolle: Erfolge und Misserfolge zur Kenntnis nehmen

7. Selbstreflexion: Entscheidungen und Handlungen hinterfragen und ggf. anpassen.

2.5 Lessons Learned aus der Pandemie

Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 6

Im Marz 2020 wurde vom WHO Generaldi-

rektor der Covid-19 Ausbruch zur Pandemie

erklart. Seitdem kommen unterschiedliche
MaBnahmen zum Schutz der Bevdlkerung zum Ein-
satz.

Mit einer offiziellen Pandemie einhergehende Hy-
gieneschutzmaBnahmen, wie das Tragen von Mas-
ken und das Einhalten von Abstanden zu anderen
Menschen, haben gezeigt, dass die Lenkung und
Optimierung von Personenstrémen in und um Bahn-
hofsanlagen in einer Pandemielage von groBem und
weitgehend verandertem Interesse sein kdonnen.
Darlber hinaus hat sich, aufgrund der physischen
Distanzierung, die Digitalisierung beschleunigt und
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viele Kommunikationswege verandert. Um die Ver-
anderungen durch die pandemischen Bedingungen
sowie die Erfahrungen aus einer solchen Langzeit-
lage zu nutzen, wurden die Bedirfnisse und Veran-
derungen speziell fokussiert.



1| Grundlegendes 3 | Interorganisationalitat

Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 6.1 Weiterfiihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 6.3

Beispielhafte, wahrend der Pandemie genutzte Indikatoren zur Messung des Infektionsgeschehens wa-
ren:

_Inzidenz Im Falle von Ereignissen und Katastrophen miissen nicht nur neue Akteur:innen identifi-
' ziert, sondern auch die Relevanz alter Akteur:innen gepriift und eingeordnet werden.

- Hospitalisierungsrate, . . o . u fas
Die Bildung von interorganisationalen Krisenstaben kann durch regelmaBige und vor allem

- Anzahl von Personen in intensivmedizinischer Behandlung und hybrid gestaltete Treffen die Einbindung und Informierung relevanter Akteur:innen erleich-

. tern.
- Sterbefalle.

Bei speziellen Szenarien ist die Verringerung des Infektionsrisikos durch Nutzung bekann-
ter Austauschkanale, wie (Video-)Anrufe, E-Mailverkehr und Messengerdienste umzuset-
zen.

Eine wesentliche Herausforderung fir die Entscheidungstrager:innen war die Gewéahrleistung eines ak-
tuellen Informationsstandes. Hierfiir wurden Pandemieplane und diverse offentlich bereitgestellte Do-
kumente verwendet.

> Um die offentliche Kommunikation bzgl. aktueller Regelungen korrekt zu verstehen, sind verschiedene
Fachberater:innen einzubinden.

2 | Konkrete MaBnahmen und Crowd Management

Weiterflihrende Informationen: Handlungsleitfaden Kap. 6.2

In sich langsam bewegenden Warteschlangensystemen ist die Wahrscheinlichkeit einer In-
fektion wegen der Iangeren Expositionszeiten hoher. In pandemischen Situationen ist folg-
lich eine Warteschlange mit ziigigem Fortschritt und geringerer Personendichte, bspw.
Ein-Linien-System, zu bevorzugen.

Unter pandemischen Bedingungen sind weniger Berufspendler:innen unterwegs, sodass
sich die Nutzer:innenstruktur des OPNV verandert und vermehrt Freizeitpendler:in unter-
wegs sind.

Es wird empfohlen, Fenster und Tiiren an jeder Haltestelle im Offentlichen Personennah-
verkehr (OPNV) zu &ffnen, um eine effektive Reduktion der Aerosolkonzentration um bis zu
80 Prozent zu erzielen. Dariiber hinaus verhindern Trennscheiben in den Bussen effektiv
die Ausbreitung der Aerosole vom Fahrgastraum zum Fahrer:innenarbeitsplatz.

Eine Maskenpflicht im OPNV Iasst sich gut umsetzen.
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