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Fahrgastinformation bei S-Bahn-Storungen

Der hidufig erwdhnte ,reibungslose Betrieb” ist der Wunsch eines jeden Fahrgastes
und Verkehrsunternehmens. Die tdglichen Storungen sind die Realitat. Wichtig ist
dann, dass die Informationen hieriiber hilfreich sind und rechtzeitig beim Fahrgast
ankommen. In diesem Artikel geht es um den aktuellen Stand bei der Berliner S-Bahn

hierzu.

Der Zugverkehr ist unregelmdBig. Der Fahrgast wiirde vermuten, dass es aber immerhin

noch fahrende Ziige gibt. Doch statt nur Ausfille anzuzeigen, wdre der ndchste tatsdchlich

fahrende Zug die sinnvollere Information.

Verspaten sich einzelne Ziige oder fallen
aus, zum Beispiel wegen Fahrer- oder
Fahrzeugmangel, dann sind die automa-
tischen Auskiinfte an Bahnhdfen und in
den Apps durchaus brauchbar. Zu jedem
einzelnen betroffenen Zug gibt es die
notwendigen Informationen. Der Fahr-
gast kann die Stérung mit anderen Lini-
en ggf. umfahren oder den néachsten Takt
nehmen.

Es gibt jedoch einen anderen Fall, den die
Verkehrsunternehmen bis heute nicht im
Griff haben: Die Sperrung ganzer Strecken
bzw. Streckenabschnitte. Hilfreiche und de-
taillierte Informationen sowie eine Progno-
se zur Aufhebung dieser Streckensperrung
sind oft mangelhaft oder fehlen génzlich.
Dies trifft auf alle Verkehrsunternehmen zu,
doch in diesem Artikel befassen wir uns nur
mit der Berliner S-Bahn.

Betrachten wir zunachst, liber welche
Kanile die S-Bahn ihre Fahrgaste erreichen
kann: Das sind am Bahnhof die Anzeigen
und Ansagen. Daneben besteht noch die
Mdglichkeit von Ansagen, die vom Lokfiih-
rer gemacht werden und im und am Zug
gehort werden konnen.

Eine weitere Moglichkeit sind die Smart-
phones, die heute fast jeder Fahrgast mit
sich trdgt und auch rege nutzt. Eine recht-
zeitige und hilfreiche Information muss
dem Fahrgast selbstverstandlich moglichst
widerspruchsfrei tiber alle Kanale bereitge-
stellt werden.
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Bahnsteig

Viele Fahrgaste erleben Storungen, bei de-
nen auf den Zugzielanzeigern des S-Bahn-
hofs zu lesen ist: ,Bitte benutzen Sie zur Um-
fahrung die Verkehrsmittel der BVG".

Selbst auf S-Bahnhofen, die von der
BVG nicht angefahren werden, sind diese
Hinweise zu lesen. Der einzige Informa-
tionswert fiir den Fahrgast besteht dar-
in, dass voraussichtlich in nachster Zeit
kein S-Bahn-Zug féahrt. Doch statt dieses
Hinweises wdre die Information, welcher
Streckenabschnitt genau aktuell nicht be-
fahrbar ist und wie lange diese Einschran-
kung noch bestehen wird, viel hilfreicher.
Nicht alle, aber viele Fahrgaste wiirden mit
dieser Information tatsachlich selbst eine
passende Umfahrung finden. Das ware das
Mindeste, und diese Information liegt dem
Unternehmen auch vor.

Zu einer vollstandigen Information gehort
jedoch des Weiteren, dem Fahrgast nun, ab-
hangig vom Standort, eine Alternative kon-
kret zu nennen oder ihm mitzuteilen, dass er
warten soll, bis der Zugverkehr wieder auf-
genommen wird. Ein Hinweis darauf, dass
es noch andere Verkehrsmittel gibt, ist nicht
ausreichend.

Ein noch schlechteres Zeugnis miissen wir
den Ansagen auf dem Bahnhof im Stérungs-
fall ausstellen. Es gibt zwar einige wenige
Standardfille, fiir die Ansagen hinterlegt
sind wie beispielsweise der Ausfall der S45
mit Hinweis zur Umfahrung mit S46 und S 9,

RATGEBERA

FAHRGASTINFO

doch bei Streckensperrungen sind nur sel-
ten hilfreiche Ansagen zu horen.

Fahrplanauskunft

Nicht zuletzt aufgrund unzureichender oder
fehlender Informationen auf dem Bahnsteig
greifen viele Fahrgaste dann zu den aufihren
Smartphones installierten Apps. Die am hau-
figsten genutzten sind die der BVG, des VBB,
der S-Bahn Berlin GmbH und Offi (nur And-
roid). Versuchen die Fahrgaste, sich nun Ab-
fahrtsinformationen zu lhrer Station zu holen,
so erhalten sie meist nur folgende Nachricht:

Fall 1: Die Storung ist noch recht neu
(weniger als 15 Minuten alt)

Die Zugfahrten werden noch nicht als Aus-
fall beauskunftet und noch als piinktlich
angezeigt oder nur mit der Verspdatung,
die sich aus ihrem aktuellen Aufenthalts-
ort errechnet. Hier erhdlt der Fahrgast den
Eindruck, es gehe gleich weiter und es sei
nur mit ein paar Minuten Verspatung zu
rechnen. Erst wenn der Fahrgast Minuten
spater dieselben Auskiinfte bekommt und
merkt, dass dieselben Ziige nun einfach mit
hoherer Verspatung angezeigt werden, wird
er skeptisch. Das Vertrauen in die Daten wird
verspielt.

Fall 2: Die Storung besteht schon langer.
Die Zugausfdlle wurden bereits in den
Fahrplandaten eingegeben. Der Fahrgast
sieht die Ausfélle nun. Da jedoch in eini-
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Alle Fahrten, auch Busse, sind in der Fahrinfo
varfiighar
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Polizeieinsatz in Schoneweide beendet
INFORMATTON

Mach einem Polizeieinsatz in Schaneweide
kommt es aul den Linien 545, 546, 547, 58,

585 und 59 noch 2u Verspatungen und
Ausfilien.

Wir bitten um Entschuldigung.

| Zugvesnsta venandent T e hntung untegeiniing |
S-Bahn-App. Abb: S-Bahn-Berlin GmbH
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Am Bahnhof Siidkreuz endet eine S 25. Der Fahrgast erfihrt, dass
ab Gesundbrunnen Richtung Norden die Strecke gesperrt ist. Soll er
bereits ab Siidkreuz die BVG nutzen? Und was ist mit dem Regional-
verkehr Richtung Gesundbrunnen?

g fiillt aus
Zug fiillt aus!

Hier wdire eine ungefihre Prognose hilfreich. Soll der Fahrgast war-
ten oder sich eine Alternative suchen?

ca. 20minkein
tr.-Charlottenburg.
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Warum ist es dem Anzeiger nicht méglich, Zugfahrten anzugeben.
Die Riickfallebene Zug hilft nichts wenn kein Zug im Bahnhof steht.
Zugleich hat der Zug seitlich keine Anzeigen.
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An s:ch eine gute Information. Doch wurde der Text gerade erst ein-
geblendet oder sind schon 19 Minuten rum?

Vlel Platz zum Anzeigen von Informationen, der leider iiberwiegend
mit +" Zeichen und Leere ausgefiillt wurde.

gen Féllen nur Ausfille von Zugfahrten,
die abgebrochen wurden oder in naher
Zukunft beginnen, im Auskunftssystem
auf Ausfall gesetzt wurden, sieht der Fahr-
gast nun, dass beispielsweise in 30 Minu-
ten der Betrieb wieder lduft. Viele Fahrgas-
te vertrauen hierauf und merken erst nach
30 Minuten, dass nun weitere Fahrten auf
Ausfall gesetzt wurden. An diesem Punkt
kommen wir wieder zum Thema ,Prog-
nose fiir das Stérungsende”, auf das wir
am Ende des Artikels noch genauer ein-
gehen wollen. Auf jeden Fall verliert der
Fahrgast auch hier wieder das Vertrauen
in die Sinnhaftigkeit der elektronischen
Fahrplanauskunft.

Betriebslage/ Twitter

Die Betriebslageistin der S-Bahn-App sowie

auf derHomepage der S-Bahn zu sehen. Gibt

es Stérungen, die Uber einen ldngeren Zeit-
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raum bestehen und nicht nur Einzelziige be-
treffen, so befinden sich hier Informationen
nach einem immer gleichen Muster: Es wird
zeitlich unterschieden zwischen Stérungen,
die noch bestehen (der Betriebslagetext be-
ginnt mit ,wegen”) und Stérungen, die be-
endet wurden, aber noch zu Verspatungen
und Ausfallen fiihren (der Betriebslagetext
beginnt mit ,nach”).

Wahrend die Stérung noch besteht, er-
hélt der Fahrgast keine Informationen zur
voraussichtlichen Dauer der Stérung. Dabei
missten der S-Bahn als erfahrener Betrei-
berin bereits eine Menge Daten aus der
Vergangenheit vorliegen, um die Dauer von
Stérungen wie
a) Personen im Gleis (ohne Unfallereignis)
b)Personenunfalle im Gleis,
¢) Fahrzeugstorungen oder der
d)arztlichen Versorgung eines Fahrgastes

im Zug (,Notarzteinsatz”)

abschdtzen zu kénnen. Selbstverstandlich
besteht bei Angabe einer Prognosedauer
die Gefahr, dass der prognostizierte Zeit-
raum Uberschritten wird. Zugleich misste
dem Betreiber aber intern ohnehin eine
Prognose vorliegen, denn die Entscheidung,
ob ein Busnotverkehr angefordert werden
muss oder nicht, muss in jedem Fall getrof-
fen werden.

Fazit

Die S-Bahn sollte individuelle, auf den
Bahnhof zugeschnittene Ansagen und
Anzeigen zur Stérungsursache, zur Sto-
rungsdauer sowie zu den Umfahrungsal-
ternativen machen. Bei den Fahrplanaus-
kiinften in den Apps miissen ebenfalls zu
dieser Prognose die richtigen Ausfalldaten
im System hinterlegt werden und diirfen
nicht den Informationen am Bahnhof wi-
dersprechen.
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