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»

Sicherheit fiir Fahrgéste im OPNV

»O0OAD

Sicherheit im offentlichen Verkehr oder Personennahverkehr (OPNV) wird hiufig auf den
Schutz vor massiven Gewalttaten reduziert. Die Region Hannover ist iiberzeugt, dass eher
angesetzt werden muss: Fahrgaste fiihlen sich durch alltagliche Situationen wie Anstarren,
Beleidigen oder Nachgehen verunsichert - das ist ernst zu nehmen. Situationen, in denen
Fahrgaste sich unsicher fiihlen, sind nicht vollig auszuschlieBen. Deshalb miissen auch Stra-
tegien fiir den Umgang mit Unsicherheit angeboten werden.

Was ist unter ,,Sicherheit“ zu verstehen?

Der Begriff ,Sicherheit ist zum einen als Schutz vor
technischen oder betrieblichen Gefahren (safety) de-
finiert, dariiber hinaus bezieht er sich auch auf den
Schutz vor absichtlicher Schédigung (security) durch
Regelverletzungen, Ordnungswidrigkeiten und Strafta-
ten. In diesem Beitrag werden ausschlieRlich die zwei-
te Bedeutung und dazu passende Losungen diskutiert.

Unterschieden wird hdufig auch zwischen subjektiver
und objektiver Sicherheit - der wahrgenommenen und
der vermeintlich ,tatsachlichen“ Sicherheit. Gemessen
wird letztere an der Zahl von Ereignissen, die in Statisti-
ken erfasst sind. ,,Objektiv sicher” wéare demnach auch
eine Station, die abends als derart unsicher gilt, dass
sich niemand dort aufhélt. Diese Unterscheidung kann
fir Sicherheitsanalysen sinnvoll sein, Fahrgdsten ist sie
nicht vermittelbar. Fiir sie gibt es nur eine Sicherheit.

Sicher mit Bus & Bahn -
worin besteht das Problem?

Fahrgdste wollen sich sicher fiihlen
Fahrgastsicherheit ist fir Verkehrsunternehmen eine
Daueraufgabe - weil diese Qualitat fiir Fahrgdste we-
sentlich ist. In Kundenbefragungen hat ,Zufriedenheit
mit der Sicherheit® einen nennenswerten Einfluss auf
die Zufriedenheit mit dem Unternehmen insgesamt.
Die Sicherheit wird haufig - vor allem abends und
nachts - kritisch beurteilt.?

Besonders wichtig ist Sicherheit fiir gelegentliche und
fiir weibliche Fahrgaste. (bergriffe im OPNV befiirchten
inshesondere méannliche Jugendliche, junge Frauen so-
wie Seniorinnen und Senioren. Wer sich unsicher fihlt,
fahrt seltener - oder gar nicht.

Unsicherheit beginnt mit Grenzverletzungen
Statistisch ist das Risiko klein, im o6ffentlichen Raum
Opfer einer Gewalttat zu werden. Entscheidend fiir die

Risikowahrnehmung ist aber nicht die tatséchliche Hau-
figkeit des befiirchteten Angriffs, sondern die Einschét-
zung der zu erwartenden Folgen: Fahrgaste berechnen
keine Wahrscheinlichkeit, sondern sie nehmen vorweg,
wie es sich anfiihlen wiirde, Opfer oder Zeugin eines
Ubergriffs zu sein. Das beginnt nicht erst bei Straftaten,
sondern viel frither: bei alltdglichen ,Grenzverletzun-
gen” wie Anstarren, Beleidigen oder Nachgehen. Opfer
sind meist Jugendliche, Frauen und é&ltere Menschen.
Sie erleben Grenzverletzungen auf dem Schulweg, in
der Freizeit und auf der Strafe.

Da sich in Bus und Bahn Fremde begegnen, liegen Miss-
verstandnisse nahe: Das Gerangel kénnte ein Ubergriff
sein - vielleicht ist es aber auch nur eine spielerische
Kabbelei unter Gleichaltrigen. Ist der lange Blick ein
ungeschickter Flirtversuch oder unerwiinschtes Be-
drangen? Ausschlaggebend ist die Wahrnehmung oder
Annahme des Opfers, dass der Tater die Regeln des re-
spektvollen Umgangs absichtlich bricht und Seele oder
Korper verletzen will.

Weil der OPNV ein herausragender Teil des 6ffentlichen
Raumes ist, in dem Menschen in abgeschlossenen Fahr-
zeugen und Stationen auf engem Raum aufeinander-
treffen, geschieht es leicht, dass sich grundsatzlich vor-
handene Angst zuspitzt. Stationen und Fahrzeuge sind
deshalb Orte, an denen die Anforderungen an die per-
sonliche Sicherheit besonders hoch sind. Wesentlich
dafiir sind persénliche Erfahrungen: Wer sich in unbe-
kannte Rdume begibt, schatzt die Sicherheit auf Grund
von Medienberichten oder Horensagen ein. Bekannte
Raume dagegen werden auf Grund eigener Erlebnisse
bewertet. So kann eine unangenehme Begegnung dazu
fiihren, dass der Ort des Geschehens mit negativen Ge-
fuhlen verbunden wird. Das kann aber auch umgekehrt
funktionieren, indem zum Beispiel in einer Station
bewusst positive Erlebnisse produziert werden! Dies
wurde beispielsweise im Projekt ,,Ziel: mobil. Madchen
sicher unterwegs” erprobt: Als Teil eines Aktionstages

! Kundenzufriedenheitsuntersuchungen gehéren zum Standard der Qualitatssicherung im OPNV. Veréffentlicht werden die Ergebnisse in der Regel allenfalls in

Ausziigen.



fuhren 120 Madchen mit Bus und Bahn zu zentralen Sta-
tionen und erkundeten diese. Die Sicherheitseinrich-
tungen wurden ihnen kindgerecht erklart - was zu Fra-
gen fiihrte wie dieser: ,Darf ich den Nothalt-Knopf auch
benutzen, wenn ein Hase auf den Gleisen sitzt?* Nach
den Erklarungen wurden sie ausdriicklich zum Auspro-
bieren ermuntert. ,,Ich habe jetzt keine Angst mehr* war
am Ende nicht nur einmal zu héren (vgl. Striefler 2004,
S. 59).

Auch bei potenziellen Tatern kann personliches Erleben
Weichen stellen: Wer im OPNV mit einer Aggression
einmal sein Ziel erreicht hat, fiihlt sich bestarkt und
geht moglicherweise bei nachster Gelegenheit noch ei-
nen Schritt weiter.

Objektive Lage und Sicherheitsempfinden

Menschen flirchten sich dort, wo es ,dunkel” und
Lunordentlich“ ist und wo es ,Fremde” gibt. Das kon-
nen Ortsfremde, Kulturfremde, Jugendliche sein -
Menschen, die schwer einzuordnen sind und denen
man misstraut, weil man nicht wei was von ihnen zu
erwarten ist. Furcht entsteht dabei nicht durch Taten,
sondern im Kopf der Betrachtenden (vgl. hierzu auch
Feltes 2003).

Wenn sich Menschen in einem Viertel besonders unsi-
cher fiihlen, muss das nicht damit zusammenhangen,
dass dort besonders viele Straftaten und Ubergriffe vor-
kommen. ,Furchtorte” konnen sogar entstehen, wo nie-
mals etwas vorgefallen ist. Die unzureichende Pflege ei-
ner Haltestelle beispielsweise signalisiert, dass dies ein
Ort ist, fiir den und an dem sich niemand verantwortlich
fuhlt. Folglich wird dieser Ort spatestens nach Einbruch
der Dunkelheit gemieden, er verwaist und wird dadurch
noch mehr gemieden.

Selbst bei einer objektiv ,sicheren” Lage kann das sich
Sicherheitsempfinden von Fahrgésten verschlechtern,
wenn sie auf Grund eigener Erfahrungen oder Berichte
damit rechnen, verunsichernden Situationen hand-
lungsunfdhig ausgesetzt zu sein. Die Kommunikation
tiber (Un-)Sicherheit ist deshalb bedeutsamer als die
Unsicherheit selbst.

Wie sicher sich die Menschen in Niedersachsen fiihlen,
erhebt das Landeskriminalamt (LKA) seit 2013 regel-
mafig. Zuféllig ausgewahlte Einwohner*innen Nieder-
sachsens werden dabei gefragt, wie sicher sie sich in
verschiedenen Situationen beziehungsweise an ver-
schiedenen Orten fiihlen. Das Ergebnis 2023: 37,2% der
Befragten geben an, sich nachts allein in 6ffentlichen
Verkehrsmitteln ,eher unsicher® zu fiihlen, 14,9% sogar

»sehr unsicher®.? Ein gutes Drittel der Befragten gibt
an, dass sie nachts den OPNV ,h&ufig* oder sogar ,,im-
mer® meiden.?

Schlaglichter zur Lage

Unstrittig ist inzwischen, dass ,,objektive Lagebilder®
allein nicht ausreichen.4 Unterschiedliche Definitionen,
Erhebungskonzepte und -arten fiihren dazu, dass bisher
nicht einmal massive Vorfélle im OPNV systematisch
erfasst werden. Selbst bei Straftaten wird das Anzeige-
verhalten starker durch lokale oder betriebliche Strate-
gie bestimmt als durch die Anzahl der Vorkommnisse.
Vergleiche - zum Beispiel zur Haufigkeit von Ereigni-
sarten an verschiedenen Orten oder Regionen - fiihren
deshalb nicht zu belastbaren Erkenntnissen. Um zu
verdeutlichen, mit welchen Phdanomenen Verkehrsun-
ternehmen umgehen miissen, seien hier dennoch einige
Aspekte aus Lagebildern benannt:

zunehmende
unter Fahr-

> Verkehrsunternehmen  beobachten
Aggressivitdat und Respektlosigkeit
gdsten.

> Die Anzahl der Gewaltvorfélle gegen Kunden im
offentlichen Verkehr ist nach den vorhandenen
Daten gering - Tendenz: ricklaufig.

> Das Personal der Verkehrsunternehmen macht zuneh-
mend auf Ubergriffe aufmerksam, vor allem im Zusam-
menhang mit Fahrausweis-Kontrollen.

> (Ibergriffe auf Beschéftigte sind nicht hiufiger gewor-
den, aber gravierender.

> Bei den meisten gravierenden Vorfdllen spielen
Alkohol oder andere Drogen eine Rolle.

> Gewalttatige reisende FuRballfans bereiten vor allem
den Eisenbahnverkehrsunternehmen Probleme. Al-
koholisierte verursachen an FuBballtagen nicht nur
erheblichen Aufwand fiir Miillbeseitigung und In-
standsetzung, sondern auch einen immensen Image-
schaden bei unbeteiligten Fahrgasten.

> Obwohl Gewaltkriminalitdt bei Jugendlichen stark
zuriickgeht, sorgten in den letzten Jahren brutale
Einzeltaten fir groBe Aufmerksamkeit. Durch die Ver-
breitung von Foto- oder Videoaufnahmen wurde die
negative Wirkung dieser Gewalttaten vervielfacht.

Strategie

Fahrgastsicherheit wird durch das Handeln vieler
Akteure innerhalb und auBerhalb der Verkehrs-
unternehmen beeinflusst und ist eine typische Quer-
schnittsaufgabe. Das dem Folgenden zugrunde liegen-
de Konzept ,Sicher mit Bus & Bahn* hat die Region
Hannover 1999 entwickelt und setzt es seitdem mit den
Verkehrsunternehmen um.

2 Bosold u.a. 2023, 22. Die Unsicherheit an anderen offentlichen Orten auBerhalb der eigenen Nachbarschaft ist allerdings dhnlich hoch.
3 Bosold u.a. 2023, 33. Vermeidungsstrategien spielen bei ,bestimmten StraRen, Pldtzen oder Parks” und ,,Fremden, denen ich im Dunkeln begegne® eine dhnlich

grole Rolle.

“vgl. VDV 2024 und UITP 2010. Die ,Allianz pro Schiene” konstatierte 2013, dass die Schere zwischen dem subjektiven Sicherheitsempfinden und den Statistiken
der erfassten Vorfélle immer weiter auseinandergehe, vgl. Allianz pro Schiene (2013), S. 7
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Drei zentrale Leitlinien beschreiben die Richtung der
notwendigen Prozesse:

Leitlinie: Wohlbefinden fordern

-Wir wollen, dass Sie sich in unseren Stationen und
Fahrzeugen wohl fihlen.” Das ist viel weniger als ein
Versprechen absoluter Sicherheit - und spricht den-
noch eine Ebene an, die mit reaktiven Konzepten nicht
erreicht werden kann. Verdeutlicht wird damit, dass
Fahrgéste willkommene Géste sind und sich das Unter-
nehmen Mihe gibt, dass sie sich wohl fiihlen kénnen.

Eine solche Einladung sollte in Dienstleistungsunter-
nehmen eine Selbstverstandlichkeit sein. Dennoch
scheint es im Nahverkehr vielen schwer zu fallen, sie
auszusprechen. Bei Fahrgasten kommt dieser Satz sehr
gut an, wird gelegentlich aber auch als Aufforderung
verstanden zu benennen, wo die Praxis diesem An-
spruch widerspricht. Genau das ist die Absicht: Fahr-
gdste sollen stérende Mangel nicht fiir sich behalten,
sondern diese den Unternehmen mitteilen, so dass sie
abgestellt werden kénnen.

T EBRA T
»Guten
Tag«

... Fahrgaste wollen Sicherheit.

Deshalb tut der GVH viel dafir, dass Fahrgaste
sich sicher fiihlen konnen. Trotzdem kann es
Situationen geben, die einen beunruhigen.
Damit Sie unterwegs in Bus und Bahn gelassen
bleiben kénnen - und wie Sie sich selbst ver-
halten sollten, wenn einmal ein Notfall eintritt
oder Sie sich bedroht fiihlen, erfahren sie hier.

Abbildung 1: Sicher mit Bus und Bahn, GVH-Broschiire 2017

Ob sich Fahrgéaste tatsachlich wohl fiihlen, hangt von
ihnen selbst ab. Dennoch kann Wohlbefinden gefdrdert
werden - zum Beispiel

> durch die Anwesenheit angenehmer Menschen

> durch eine Atmosphére, die die gegenseitige Wahr-
nehmung der anwesenden Menschen fordert

> indem eine Semi-Offentlichkeit geschaffen und da-
durch die Gruppenbildung zwischen den jenigen, die
sich korrekt verhalten, begiinstigt wird.

SBH ::::
Hannover

Wir sind Citransd.ev

;
L-?._&Emu

B sl
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unterwegs mit der S-Bahn Hannover

Abbildung 2: Sicher unterwegs mit der S-Bahn Hannover, 2025

Leitlinie: Fahrverbot fiir Grenzverletzwungen

Viele Menschen glauben, dass unangenehme Begeg-
nungen und Grenzverletzungen im 6ffentlichen Verkehr
hingenommen werden missen. Wer nicht will, dass
(potenzielle) Fahrgédste das fir den Normalzustand
im OPNV halten, muss vermitteln, dass auch kleine-
re Grenzverletzungen nicht in Ordnung sind und auch
nicht hingenommen werden missen. Dabei geht es
nicht darum, Probleme oder Fehlverhalten Einzelner
vollkommen auszuschlieBen - absolute Sicherheit kann
niemand versprechen. Es muss vielmehr iberzeugend
vermittelt werden, dass die Verkehrsunternehmen das
Schutzbedrfnis von Fahrgdsten ernst nehmen und sich
fiir ihre personliche Sicherheit engagieren.

Leitlinie: Fahrgdsten Handeln erméglichen!

Da verunsichernde Vorfalle im Nahverkehr nicht vollig
auszuschlieBen sind, ist immer mit Situationen zu
rechnen, in denen Fahrgéste Hilfe wiinschen. Wenn in



Ausbildung und

Ermutigung

,,Jch kann mich
sicher fiihlen“

Durchsetzung

Abbildung 3: Handlungsfelder

einem solchen Moment nach Unterstiitzung gesucht
und keine gefunden wird, entsteht aus Verunsicherung
Angst. Umgekehrt kann das Wissen darlber, wie Hilfe
geholt werden kann, aus vermeintlicher Ohnmacht be-
freien. Auch deshalb empfiehlt es sich, Fahrgasten Han-
deln zu ermdglichen und nahe zu legen. Letztlich kén-
nen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie Fahrgdste
nur gemeinsam erreichen, dass respektloses Verhalten
zuriickgedrangt wird und der Aufenthalt in Stationen
und Fahrzeugen angenehm ist.

Wer Fahrgdsten Mitverantwortung zugesteht, tragt
damit auch zur Pravention bei, denn die meisten Kon-
flikte konnen im Keim erstickt werden, wenn jemand
friihzeitig eingreift. Wer Fahrgdste ermutigt, in heiklen
Situationen zu reagieren oder Unterstiitzung zu holen,
verhindert damit auch Notsituationen und Straftaten.
Auch Schaden lasst sich so begrenzen: Aufmerksame
Fahrgdste kdnnen helfen, mutwillige Zerstérung und
herrenloses Gepdck schnell zu erkennen und Gefahren
zu beseitigen.

Die , Zusicherung, die Ursachen der Angst zu beseitigen
und umfassende Sicherheit in staddtischen Rdumen zu
installieren, ist nicht realisierbar. Im Gegenteil, sie ist
sogar kontraproduktiv. Sie fiihrt zur Steigerung des Ge-
fiihls von Unsicherheit, da die Passivitat nicht nur ent-
mindigt und die Unfahigkeit férdert, mit bedrohlichen
Situationen produktiv umzugehen, sondern zugleich
die Angste stabilisiert (...) Da individuelle Angst immer

Technik und
Gestaltung

wieder neu entsteht, muss das individuelle Sicherheits-
gefiihl auch immer wieder neu hergestellt werden.”
(Glasauer/ Kasper 2001, S. 153)

Entscheidend ist, was die Fahrgiste erreicht

Nur wer Ziele und Zielgruppen exakt definiert, kann
vermeiden, dass Zeit und Geld in MaRnahmen investiert
wird, die das eigentliche Problem gar nicht l6sen. Ab-
bildung 3 zeigt die wesentlichen Handlungsfelder und
veranschaulicht, worum es in allen drei Feldern geht:
Entscheidend ist, was bei Fahrgasten Wirkung zeigt! Er-
folgreich ist ein Sicherheitskonzept erst, wenn sich die
Fahrgdste sicher fiihlen.

Losungen miissen zum Problem passen:
wirkungsorientierte Pravention

Dieser Ansatz geht davon aus, dass Unsicherheit nur
begegnet werden kann, wenn das Problem exakt defi-
niert wird. Lésungen miissen genau passen, sie miissen
mit den richtigen Beteiligten richtig eingesetzt werden.
AnschlieBend ist zu priifen, ob die ausgewdhlte Losung
tatsdachlich zum gewiinschten Ergebnis fiihrt und ob
Umfang, Zeit, Ort und Akteure die richtigen sind.

Ein Instrument sollte nur dann als erfolgreich bezeich-
net werden, wenn sich ein eindeutiger Zusammenhang
zwischen eingesetztem Mittel und gewiinschtem Zweck
nachweisen ldsst. Hilfsmittel fiir solcherart systemati-
sches Vorgehen wurden in der polizeilichen Kriminal-
pravention entwickelt und kénnen auf den OPNV iiber-
tragen werden.’

5 Vgl. beispielsweise Ekblom, Paul: The 5Is framework. Sharing Good Practice in Crime Prevention; SARA: Scanning, Analysis, Response, Assessment; Clark/ Eck:
Techniken fiir die situative Pravention; Meyer/Coester/Marks: Das Beccaria Programm. Qualitdtsmanagement in der Kriminalprévention, alle verfiighar auf der
website www.beccaria.de (Forum fiir Qualitdt in der Kriminal-prévention/ LandesPréventionsRat Niedersachsen), vgl. auch www.beccaria.de/nano.cms/de/Quali-

taetswerkzeuge.



Fahrgdste wiinschen sich Ansprechpartner*innen

In Fahrgast-Befragungen wiederholt sich der Wunsch
nach ,Personal, das fiir mich da ist* - nach jemandem,
der Antworten gibt, tiber AuRerplanmaRiges informiert
und bei Problemen unterstitzt. ,Mehr Sicherheitsper-
sonal” wird oft gewiinscht, kann allerdings sogar Un-
sicherheit erzeugen! Kampfbereit auftretende Sicher-
heitskrafte mogen geeignet sein, Gewalttdter unter
Kontrolle zu bringen. Sie signalisieren aber auch, dass
am jeweiligen Ort mit Gefahr zu rechnen ist.

Die Diskussion, wo und wie viel begleitendes Perso-
nal sich der Nahverkehr leisten kann und muss, welche
Qualifikationen erforderlich und welche Aufgaben sinn-
voll sind, ist noch lange nicht abgeschlossen. Einiges ist
allerdings schon klar:

> Das Verhalten von Personal in Konfliktsituationen
wird sehr aufmerksam beobachtet. ,Was Sie tun oder
nicht tun, hat groBe Wirkung - genau wie bei einem
Schiedsrichter® hat es ein Trainer in einer Schulung
fir Fahrpersonal einmal auf den Punkt gebracht.
Wegschauen funktioniert deshalb nicht

> Um Sicherheit vermitteln zu kénnen, muss das Fahr-
und Servicepersonal auf schwierige Situationen vor-
bereitet sein - und wissen, dass das Unternehmen
sie nicht allein ldsst.

> Ein groBes Problem ist das Fehlen von klaren und
durchgesetzten Regeln. Gelten die Befdrderungs-
bedingungen oder das Recht des Riicksichts-
loseren? Je weniger Personal in Fahrzeugen und

)) Ubersicht 1: Ausgewihlte Instrumente

Instrumente

Zielgruppen

Stationen prédsent ist, desto mehr wird die Klarung
Fahrgasten Uberlassen. Das schafft Konflikte zwi-
schen Fahrgasten, stoBt Kunden ab und biirdet dem
gelegentlich auftauchenden Personal harte Durch-
setzungsarbeit auf.

Begegnungen fordern Empathie

Fir viele Menschen ist der 6ffentliche Verkehr der ein-
zige Ort, in dem sie mit Menschen anderen Alters, Her-
kunft oder Lebenssituation zusammentreffen. Oft be-
ruht scheinbare Ricksichtslosigkeit auf Nicht-Wissen;
nur selten gibt es Gelegenheit, Situationen durch die
Augen anderer zu sehen. Diese Unsicherheit kann abge-
baut werden, indem Gelegenheiten geschaffen werden,
damit sich unterschiedliche Fahrgdste positiv begegnen
kénnen: Junge und Alte, Mobhilitdtseingeschrankte und
Bewegliche, Personal und Fahrgdste. So ist es moglich,
gegeniiber vermeintlich fremden Gruppen Empathie zu
entwickeln und emotionalen Aggressionen entgegenzu-
wirken.

Ausgewadhlte Instrumente

Ubersicht 1 veranschaulicht das Prinzip ergebnis-
orientierter Prévention. Beim Einsatz in Unternehmen
wdren weitere Faktoren zu beachten: Risiken, Kosten,
Reichweite (z.B. flichendeckend/ alle Schulen). Die Bei-
spiele fiir Erfolgskontrolle sind Ndherungen - hier gibt
es noch viel Raum fiir Entwicklung! Ziel ist hier das rich-
tige MaR zwischen ,ungenau® und ,zu viel gemessen®.

mogliche

Erfolgskontrolle SR

AUSBILDUNG & ERMUTIGUNG

Fahrer*innen kénnen
mit brenzligen Situ-

Konflikttraining ationen angemessen
fiir Beschiftigte im umgehen
Fahrdienst

a) Einrichtungen fiir
den Notfall sind
bekannt (Gebrauchs-
anweisung)

b) Fahrgaste erfahren,
dass sich Unterneh-
men fiir Sicherheit
engagiert (Image)

Broschiire iiber
Sicherheitsangebote
vorhalten und bewer-
ben

Fahrerinnen und Fahrer

interessierte Fahrgaste

« BIUS/ Vestische
StraBenbahn - evalu-
iert vom Europdischen
Zentrum fir Kriminal-
pravention

« inzwischen in vielen
Verkehrsunternehmen

+ Trainierte befragen

+ Fahrgaste fragen, ob
sie Fahrerinnen und
Fahrer als ansprech-
bar bewerten

-, Sicher mit Bus &
Bahn“ Region Hannover

+ Fahrgaste befragen
+ Bekanntheit Flyer/

Notruf ect. (seit 2002)
- Zufriedenheit mit +,Sicher unterwegs im
Engagement des HVV“ (2024)

Unternehmens fiir
die personliche
Sicherheit

+,Sicher unterwegs mit
der S-Bahn Hannover*
(2025)
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Information iiber
Sicherheitsangebote
auf Plakaten/ im
Fahrgastfernsehen

Haltestellen -
Begehungen

Sicherheitsfiihrungen

Hinweis auf Regeln
und empathische
Aufforderung, diese
einzuhalten

Film zum Einiiben von
Zivilcourage

Busbegleiter (auch:
Fahrzeugbegleiter,
BusScouts)

Haltestellen-
patenschaft

Kampagne
,,Hilfe rufen!*

WhatsApp-Kanal
fiir Meldungen iiber
Sicherheits- und
Serviceprobleme

Kampagne fir
Zivilcourage

Stiftung fir
Zivilcourage und
Sozialen Mut

Verhaltenstraining
fiir Zivilcourage und
Selbstsicherheit

Einrichtungen ftr den
Notfall - z.B. Notruf-
sdule - sind bekannt

« Fahrgaste konnen
Sicherheitsfunktionen
ausprobieren

- Manahmen zur
Verbesserung der
subektiven Sicher-
heit ermitteln

Sicherheit greifbarer
machen, persénliches
Sicherheitsgefiihl
starken

Fahrgdste kennen

die Regeln und

sind Botschafter fiir
respektvollen Umgang

Fahrgaste verfiigen
tber individuelle
Strategien fir heikle
Situationen

+ angenehmes Klima im
Schulverkehr
+ Gewaltprdvention

Schiilerinnen und
Schiiler tibernehmen
nach Eigengestaltung
Mit-Verantwortung fur
Haltestellen

Telefonnummer fiir den
Notfall ist bekannt und
prasent

Fahrgdste kénnen
Vorfélle direkt an die
Leitstelle melden

Positives Klima fur
Zivilcourage erzeugen

Interessierte sind
ausgebildet, richtig
einzugreifen

Interessierte lernen
Selbstbehauptung und
Zivilcourage

alle Fahrgaste

Fahrgéste mit Polizei,
Bezirken, Stadtreini-
gung und HVV

Fahrgaste

alle Fahrgaste

Gruppen, die Zivil-
courage einiiben
wollen (Schulklassen,
Seniorengruppen etc.)

« Schiilerinnen und
Schiiler

- Fahrgaste, die im
Schulverkehr auch im
Bus sind

Schiilerinnen und
Schiiler
9.-10. Klasse

potenzielle Zeuginnen
und Zeugen

Fahrgdste, die
WhatsApp nutzen

- Birgerinnen und
Biirger

- Fahrgaste

- interessierte Biirger-
innen und Biirger

» Fahrgéste

interessierte Fahrgaste

S.0.

Verbesserung des
Sicherheitsempfindens

- verkaufte Filme

+ Riickmeldung
von Einsetzenden
(Fragebogen/ Work-
shop)

- Zahl der beteiligten
Schulen/ ausgebilde-
ten Jugendlichen

+ Vorher-Nachher-
Befragung von betei-
ligten Jugendlichen

- Anzahl Vanda-
lismusschaden
zurlickgegangen?

- Befragung zur
Aufenthaltsqualitat

» Wie haufig wird der
Service genutzt?

+ Wie bewerten
Nutzer*innen das
Angebot

+ jahrliches Monitoring

+ Bekanntheit der
Kampagne

- Trainierte befragen

- Ich driick fir dich®
Hochbahn Hamburg
(2010)

« USTRA Hannover

« Haltestellenumfeld-
Koordinatoren im HVV
(seit 2018)

+ Hamburger Hochbahn
(2024)

» Sicher unterwegs mit
der S-Bahn Hannover*
(2025)

» Hamburger Hochbahn
(ab 2024)

+ KCS (Kompetenz-
Center Sicherheit
NRW) (ab 2025)

BVG (seit 2024)

- ,Tu was. Dann tut sich
was“ Region Hannover
(seit 2003)

* Bogestra (seit 1998)

- vielerorts in Deutsch-
land adaptiert

* regiobus Hannover
(seit 2003)

- Busengel HVV
(seit 2003)

- VBB (Brandenburg/
Havel)
+ Stadtwerke Osnabriick

+ Wahle 110“ NRW
(seit 2010)

+ S-Bahn Berlin (seit
2021)

+ wird von der BVG Berlin
ibernommen

+ www.gewalt-sehen-
helfen.de Frankfurt/
Main (seit 1997)

« listra Hannover:
Zivilcourage hat viele
Gesichter - zeig deins
(2010)

+ MuTiger Stiftung

(VRR, seit 2011)

+ Aktion Miinchener

Fahrgdste, durch-
geflihrt von Polizei



I Zielgruppen RO gLIERS Beispiele
Instrumente Erfolgskontrolle

DURCHSETZUNG

Einsatz von gut qualifi-
ziertem Sicherheits -
und Servicepersonal

Begleitung in jeder
S-Bahn abends/nachts

Regeln fiir den
Umgang unter Betei-
ligung von Fahrgis-
ten entwickeln und
durchsetzen

Einstieg vorn

Einstieg vorn und
Alkoholverbot

Alkoholkonsumverbhot

Ausschluss von der
Beforderung

SuSi-lite: Standardi-
sierte Befragung zur
subjektiven Sicherheit

Starkung der objekti-
ven und subjektiven
Sicherheit

Fahrgdste kénnen sich
darauf verlassen, dass
jede S-Bahn von Ser-
vicepersonal begleitet
wird

Fahrgdste wissen,

was verboten ist und
werden vom Personal
unterstiitzt, wenn sie
auf Einhaltung dringen

Fahrerin bzw. Fahrer
kontrolliert, ob alle
Fahrgdste einen
Fahrausweis haben.
Wer keinen Fahraus-
weis zeigt, darf nicht
einsteigen.

In den Ziigen wird kein
Alkohol konsumiert
Unternehmen signali-
siert: Regeln werden
durchgesetzt

Wiederholung von
Tatlichkeiten wird
verhindert, Gewalttater
dem Betrieb fernge-
halten

Wirksamkeit einzelner
SicherheitsmaBnahmen
wird gemessen

Fahrgdste und Personal

Fahrgdste und poten-
Zielle Fahrgaste

alle Fahrgdste

« Fahrerinnen und
Fahrer

- Fahrgaste

* Fahrgdste

* Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter

« Taterinnen und Tater

* besorgte Fahrgdste

+ Verkehrsunternehmen

- Aufgabentréager

Befragung der Fahr-
gdste zu subjektiven
Sicherheit

Fahrgdste fragen:

* Bekanntheit des
Service

+ Zufriedenheit mit
Servicepersonal/
mit der Sicherheit
abends im Fahrzeug

Fahrgdste fragen

+ Bekanntheit der
Regel, Zufriedenheit
mit Anwendung

« Statistik der Ver-
kehrsunternehmen
zu Verst6Ben

« Fahrer*innen

- Fahrgdste nach
Akzeptanz und Zu-
friedenheit fragen

+ Medienresonanz

+ Fahrgdste befragen

* Riickgang Mill/
Zerstorung

+ Riickgang Ubergriffe

TECHNIK & GESTALTUNG

Landesleitlinie NRW
,Sicherheits- und Ser-
vicepersonal® (KCS und
Aufgabentrager in NRW,
2016)

*VRR (S 9, seit 1996)

* RMV (im 1. Wagen,
seit 1996)

+ S-Bahn Hannover
(seit 2006)

+ S-Bahn Hamburg am
Wochenende
(seit 2010)

+ Verbot von Essen und
Trinken im Fahrzeug
EVAG (ca. 2000)

+ Durchsetzung Rauch-
verbot Gstra Hannover
(ca. 2000)

+ Alkoholkonsum-Verbot
(metronom 2009)

BVG (seit 2004 - ca.
2020)

+ regioBus Hannover
(2007-2020)

+ Metronom (seit 2009)

+ hvv (seit 2011)

- USTRA (seit 2017)

+ S-Bahn Hannover
(seit 2018)

+ VBB-Beférderungsbe-
dingungen (seit 1999)

* Bogestra (Hausverbot
nach dreimal Fahren
ohne Fahrschein)

+ beim VBB erprobt

Notruf-Info-Sdulen an
Haltestellen (z.B. un-
terirdisch/ Stadtbahn/
S-Bahn)

Fahrgéste kénnen

an allen Haltestellen
(z.B. der Stadtbahn)
jederzeit Unterstiit-
zung holen; teilweise
mit Video-Aufschal-
tung

alle Fahrgaste

» U- und S-Bahn Hamburg
(seit Mitte 90erJahre)

+ S-Bahn Hannover
(bis 2017)®

+ Stadtbahn Hannover
(seit 2000)

+ Alle U-Bahnhofe in
Berlin

5DB Station und Service hat 2017 die Notruf-Info-S&ulen abgebaut - gegen den ausdriicklichen Willen der Region Hannover.
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DL AT Zielgruppen UG Beispiele
Instrumente Erfolgskontrolle

- VRR
+ HVV (seit 2012)

Stationen sind
gepflegt

alle Fahrgdste

Standards fiir Instand-
haltung von Stationen

Fahrgaste konnen da-
von ausgehen, dass sie
im Fahrzeug jederzeit
Unterstlitzung holen
kénnen

alle Fahrgdste

Notruf-Sprechstellen
in den Fahrzeugen

mutwillige Zerstérung
erschweren

potenzielle Taterinnen
und Tater
Graffiti-resistente

Anstriche, Verkleidun-

gen, Fensterfolien

a) potenzielle Tater
b) Personal bzw. Polizei
c) Fahrgéste

a) Von mutwilliger Zer-
storung abschrecken

b) Personal bei
Intervention bzw.
Taterverfolgung
unterstitzen
(Beweissicherung)

c) Fahrgéste fiihlen
sich sicherer

Einbau von aufzeich-
nenden Videokame-
ras in Fahrzeuge bzw.
Stationen

« Taterinnen und Tater Taterinnen und Tater

verfolgen

Leitstelle kann online "\ e (o

auf Videokameras in
Fahrzeugen aufschal-
ten (z.B. bei Notruf)

Quelle: eigene Darstellung

Qualitdt ,,Sicherheit* - Vorgaben und
Rollenverteilung in der Region Hannover

Kennzeichnend fiir die Region Hannover ist, dass hier
- anders als in vielen anderen Regionen Deutschlands
- eine Gebietskdrperschaft Aufgabentréager fir den ge-
samten OPNV ist: Die Region Hannover plant, finanziert
und organisiert den Nahverkehr. Nach den Vorgaben
des Nahverkehrsplans wurden Verkehrs- und Dienst-
leistungsauftrage mit derzeit acht Unternehmen abge-
schlossen — mit den Eisenbahn-Unternehmen Transdev
Hannover, DB Regio, Metronom, Erixx, Westfalenbahn
und Start und mit den kommunalen Verkehrsunterneh-
men USTRA und regiobus Hannover.

+ Auflagen zur Instand-
haltungspflicht in
Forderbescheden

+ Qualitatsstandards
fiir Stationen

« Entwicklung der In-
standhaltungskosten

+ Experiment: Ver-
gleich von Zerstérung
bei Fahrzeugen mit/
ohne diese Ausriis-
tung

a) Entwicklung Sach-
beschadigung

b) Zahl von Tater*in-
nen, die aufgrund
von Videoauf-
zeichnung gefasst
werden

c) (dieser Effekt wird
haufig als Begriin-
dung angefiihrt, ist
aber m. W. nicht
belegt)

Tat wird nicht wie-
derholt bzw. Tater*in
identifiziert

+ U-Bahn und S-Bahn

Hamburg (seit 1999)

+ seit 2024 gesetzlich

vorgeschrieben,
auch fir vorhandene
Fahrzeuge

+ S-Bahn Berlin GmbH
« BVG
+ S-Bahn und U-Bahn

Hamburg

+ Sehr verbreitet!

+ Hamburger Hochbahn

(seit 2009)

- Vestische (seit 2010)
+ BVG (ab 2014)
+ VBB entwickelt Kon-

zept zur kundeninitiier-
ten Videoaufschaltung
im SPNV

Vorgaben des Aufgabentrigers
im Nahverkehrsplan.’

Standard: Unsicherheits-Monitoring
Die Verkehrsunternehmen haben Instrumente zu entwi-
ckeln und einzusetzen, mittels derer sie erkennen kon-
nen, was Fahrgdste verunsichert. Ziel ist ein inhaltlich
vollstdndiges Lagehild: Was genau sind die Situationen,
die Fahrgaste verunsichern? Welches sind die zentralen
Probleme? Es geht darum, problematische Entwicklun-
gen so frih wie moglich wahrzunehmen und einzugren-
zen. Da niedrigschwellige Vorfélle das Sicherheitsemp-
finden der Fahrgaste maBRgeblich beeinflussen, sind sie
einzubeziehen.

" Nahverkehrsplan Region Hannover 2021, 3.2.1.10 Fahrgastsicherheit, Seite 59f.
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Die Ereignisse sind in folgende Kategorien einzuordnen:

> Handlungen gegen Personen: Beldstigung, bedrohlich
empfundenes Verhalten (z.B. Menschen in Gruppen
unter Einfluss von Alkohol), Straftaten

> Handlungen gegen Sachen: Beschadigungen, Stérung
des Betriebes.

Innerhalb der Kategorien wird weiter differenziert, z.B.
bei bedrohlich empfundenen Verhalten zwischen ,ag-
gressivem Betteln® und ,kérperlichem Angehen gegen
Fahrgdste®. Auf Empfehlung der Polizei enthdlt das
Raster auch Hinweise, bei welcher Ereignisart Anzeige
moglich oder sogar empfohlen ist.

Standard: Sicherheitskonzept fiir jedes
Verkehrsunternehmen

Aktivitatensind vorallemim Handlungsfeld ,,Ausbildung
und Ermutigung” zu entfalten. Rund um das Thema
Fahrgastsicherheit soll tiber unterschiedliche Wege
systematisch und kontinuierlich kommuniziert werden.

Standard: Erfolgskontrolle

Fir alle eingesetzten Instrumente ist der Aufgabentra-
gerin vorzulegen, wie die Erreichung des Zieles festge-
stellt wird und wann das Ziel als erreicht gelten soll.

Sicherheit wahrend der Fahrt

Fir die Fahrgaste stehen Flyer zur Verfligung, die Gber
die Sicherheitsvorkehrungen informieren. Der Flyer
enthalt Verhaltensempfehlungen, Notrufnummern und
andere Informationen zu Verhalten in unsicheren Situ-
ationen.

Die Vorgaben aus dem Nahverkehrsplan werden bei den
Vergaben der Verkehrsleistungen an die Verkehrsunter-
nehmen konkretisiert. Mittlerweile sind Lagebilder, Si-
cherheitskonzept und Erfolgskontrolle Bestandteil der
regelmaBig stattfindenden Gespriche zur Uberpriifung
der Qualitat der erbrachten Leistungen zwischen Aufga-
bentrdgers und Verkehrsunternehmen.
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Verkehrsunternehmen

Im Nahverkehrsplan gibt der Aufgabentrédger allen Un-
ternehmen Leitlinien und Standards vor. Auswahl und
Ausgestaltung der Instrumente sind grundsétzlich Sa-
che des jeweiligen Unternehmens. Investitionen in
die Fahrgastsicherheit werden nicht gesondert finan-
ziert, sondern missen bereits bei der Definition der
zu erbringenden Dienstleistung abgesichert werden.
Die Kosten dafiir miissen die Bieter in ihre Kalkulati-
on ,einpreisen®. So hatte die Region Hannover fiir den
aktuellen S-Bahn-Vertrag schon bei der Ausschreibung
definiert, dass in jedem Zug zu jeder Zeit mindestens
ein Zugbegleitpersonal einzusetzen ist. Vorgegeben ist
auch, welche Aufgaben das Begleitpersonal zu erfiillen
hat und wie es qualifiziert sein muss.

—Jn jedem Zug
verldsslicher Service
(b
N @ x U
ﬁﬂ ﬁ W
o Un’miuhrmg sm}m

J Lithe !

il

erhennbar & ansprechbar

Abbildung 4: Aufgaben des Zugbegleitpersonals bei der S-Bahn
Hannover. Infografik: Katja Striefler

Die in den Unternehmen eingesetzten Instrumente sind
so unterschiedlich wie die Situationen, denen sich die
Unternehmen zu stellen haben: Das Regionalbusunter-
nehmen regiobus mit tberwiegend jugendlichen Fahr-
gdsten setzt einen Schwerpunkt auf die Ausbildung
von Schiiler*innen als Bushegleiter*innen. Das Eisen-
bahn-Unternehmen metronom hat als erstes Unter-
nehmen ein Alkoholkonsumverbot ausgesprochen und
durchgesetzt. Hier einige Beispiele:

USTRA

> An allen unterirdischen Stationen der Stadtbahn
und an vielen oberirdischen Haltestellen befinden
sich Notruf-Info-Séulen. Uber den roten SOS-Knopf
kénnen sich Fahrgéste in einem Notfall direkt an die
Leitstelle wenden.

> In 30 Haltestellen sind Kameras angebracht, mit
denen die Leitstelle Bahnsteige, Zugénge, Treppen
und Aufziige einsehen kann. Auch alle Busse und gut
zwei Drittel der Stadtbahnen verfiigen ber Kame-
ratechnik. Die Aufnahmen werden 24 Stunden lang
gespeichert, bei Straftaten verwenden Ermittlungs-
behorden die Videodaten als Beweismittel.



> Der Sicherheitsdienstleister protec kontrolliert in
Zweierteams regelméaRig die Ustra-Haltestellen und
Fahrzeuge, damit Brennpunkte gar nicht erst entste-
hen.

regiobus

> Alle Beschaftigten im Fahrdienst haben ein zweitdgi-
ges Training zu Kommunikation und Konfliktbewélti-
gung durchlaufen.

> Die RegioBus bildet jedes Jahr in sechs Kommunen
Jugendliche als ,Busbegleiter*innen” aus - mittler-
weile wurden dber 2.400 Schiilerinnen und Schiiler
ausgebildet. Die Erfahrung zeigt: Es gibt viel weniger
Zwischenfalle und kleinere Probleme werden schnell
und ruhig gelost.

Transdev Hannover

> Jede S-Bahn ist verldsslich zu begleiten - von min-
destens einem Kundenbetreuer oder einer Kunden-
betreuerin.

> Die Kundenbetreuer*innen sind sehr gut ausgebildet.
Sie sind jederzeit fiir die Fahrgaste ansprechbar und
sorgen fiir Service, Unterstiitzung und Sicherheit.

metronom

> Samtliche Ziige sind mit Fahrgastbetreuern unter-
wegs, so dass immer eine Ansprechperson fiir die
Fahrgdste zugegen ist.

> 2009 hat metronom als erstes Verkehrsunterneh-
men ein Alkoholkonsumverbot eingefiihrt - fiir das
Sicherheitsgefiihl der Fahrgéste, gegen Vandalismus-
schaden und Verschmutzung der Fahrzeuge.

> In den Abendstunden sowie bei FuBballverkehr wird
Sicherheitspersonal eingesetzt.

erixx

> Das Begleitpersonal wird speziell geschult und trai-
niert Deeskalation.

> Fahrten zu GroRveranstaltungen werden durch
einen Sicherheitsdienst und Krafte der Bundes-
polizei begleitet.

> Auch im erixx gilt ein Alkoholkonsumverbot.

WestfalenBahn

> In allen Ziigen sind Kundenbetreuer*innen unter-
wegs. Alle Mitarbeiter*innen werden regelméalig im
Konflikt- und Krisenmanagement geschult.

> Die Ziige sind mit Videokameras und Sprechruftasten
ausgestattet.

> Bei FuBballverkehr werden die Ziige durch Beamte
der Bundespolizei begleitet.
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Diskussion auf nationaler und
internationaler Ebene

Der Dachverband der deutschen Verkehrsunternehmen
(VDV) setzt sich intensiv mit dem Thema auseinander und
hat im April 2024 ein Positionspapier zum Thema verab-
schiedet (vgl. VDV 2024). Zentrale Aussagen daraus:

VDV: Sicherheit (Security) im
offentlichen Personenverkehr

> Sicherheit ist ein wesentliches Produktversprechen
an die Fahrgéste. Dabei spielt es fiir die Fahrgaste
- wie flr das Personal - eine untergeordnete Rolle,
ob Einflussfaktoren zu einer Einschrankung der Si-
cherheit fithren (objektive Sicherheit) oder eine Un-
sicherheit empfunden wird (subjektive Sicherheit).

> Wenn ein Mangel an Sicherheit besteht - oder auch
nur so empfunden wird - werden OPV-Fahrten aus
Sorge oder gar Angst vermieden. Dies beeinflusst
auch die Frage, ob die Verkehrswende gelingt.

> Deutlich schlechter als die objektive Sicherheitslage
stellt sich das Sicherheitsempfinden vieler Fahrga-
ste dar. Verstarkt wird dies dadurch, dass bei vielen
Menschen nur wenig Wissen tiber den Umgang mit
Gefahrensituationen besteht.

Auch auf internationaler Ebene tauschen sich Fachleute
aus den Verkehrsunternehmen aus und entwickeln ge-
meinsam Konzepte. Der internationale Verband fiir 6f-
fentliches Verkehrswesen (UITP) hat sich im November
2010 positioniert (vgl. UITP 2010).

Empfehlungen aus dem Positionspapier
der UITP ,,Sicherer OPNV*¢

> Geben Sie der Sicherheit in Ihrem Unternehmen
Prioritdt.

> Erachten Sie Sicherheit als Investition, nicht als Be-
lastung.

> Fiihren Sie eine Beurteilung der Sicherheitsrisiken
durch.

> Seien Sie vorbereitet! Durch gute Vorbereitung
kénnen (...) Risiken und Auswirkungen verringert
werden - und die Fahigkeit zu reagieren steigt.

> Konzentrieren Sie sich auf den Faktor Mensch.

> Machen Sie die Sicherheit zum integralen Bestand-
teil des Kundendiensts.

> Fordern Sie Beziehungen mit Partnern.

K«
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Positiv hervorzuheben ist der Anspruch, ganzheit-
lich heranzugehen, und der ausdriickliche Hinweis,
dass es bei Sicherheit nicht nur um ,Bomben, Terror,
Krise“ geht. Die Notwendigkeit praventiven Handelns
wird zwar erkannt, niedrigschwellige Vorfélle anschei-
nend aber noch nicht ausreichend wahrgenommen.

Fazit

Anders als noch vor einem Jahrzehnt spielen heute Ver-
kehrsunternehmen die Sorge von Fahrgdsten um ihre
personliche Sicherheit nicht mehr herunter. Auch ist es
normal geworden, Fahrgdste nach ihrer Zufriedenheit
zu fragen. Da liegt es nahe, zu fragen, ob sie auch mit
der Sicherheit zufrieden sind - und ob bestimmte Inst-
rumente tatsachlich so wirken wie erwartet. Dieser Weg
verspricht Erfolg, denn nur so kann kontrolliert werden,
ob das gewiinschte Ergebnis erreicht ist: Moglichst vie-
le Menschen sind tiberzeugt, dass sie mit Bus und Bahn
grundsatzlich gelassen unterwegs sein konnen.

ich Rown

mich sicher fihlew

Abbildung 5: Ich kann mich sicher fiihlen.
Infografik: Katja Striefler

Spannende Fragen stehen derzeit auf der Tagesordnung
- zum Beispiel die nach einem angemessenen Umgang
mit gewaltbereiten FuRballfans. Nachdem lange Zeit in
den Ersatz von Personal durch Technik investiert wur-
de, wird inzwischen intensiv dariiber nachgedacht, wie
das Bedirfnis nach Ansprechpartnern erfiillt werden
kann - und wie es hinzubekommen ist, dass Haltestel-
len Orte bleiben (oder werden), an denen sich Fahrgéste
gern aufhalten.
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Auf viele Fragen wird es mehr als eine richtige Antwort
geben. Was in einem Ort funktioniert, kann woanders
ins Leere laufen. Probleme kdnnen ihre Form verdn-
dern, Kundinnen und Kunden anspruchsvoller werden,
bewahrte Instrumente irgendwann nicht mehr die rich-
tigen sein. Entscheidend ist deshalb, am Thema dranzu-
bleiben: Probleme wahrnehmen und eingrenzen, stim-
mige Instrumente finden und deren Wirksamkeit nicht
nur erhoffen, sondern tiberprifen.
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