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KURZFASSUNG 

Um die Klimaschutzziele aus dem Übereinkommen von Paris einzuhalten, möchte die aktuelle 
Bundesregierung den Schienenverkehr in Deutschland stärken und somit nachhaltige Mobilität 
in Deutschland fördern. Dazu wurde 2020 vom Bundesministerium für Verkehr und digitale 
Infrastruktur der Masterplan Schienenverkehr vorgelegt. Dem Prozess der Digitalisierung 
kommt dabei für die im Masterplan vorgestellten Vorhaben eine Schlüsselrolle zu.  Unter 
anderem sind beispielsweise alle Möglichkeiten zu erkunden, wie der Zugang für Reisende zu 
Fahrgastinformationen so einfach wie möglich gestaltet werden kann (vgl. BMVI, 2020).  

Durch die weitverbreitete Nutzung von Smartphones und anderen mobilen Endgeräten können 
viele Informationen heute bereits digital an die Reisenden gebracht werden. Doch auch die 
kollektive Fahrgastinformation mit Lautsprechern und verschiedenen Anzeigegeräten  hat 
nach wie vor eine große Bedeutung . Gründe hierfür sind einerseits die rechtlichen Vorgaben 
und die Forderungen der Aufgabenträger, andererseits aber insbesondere auch die 
Informationsbedürfnisse der Reisenden, die es zu erfüllen gilt. Die Digitalisierung ermöglicht 
heute bereits in vielen Bereichen die Weiterentwicklung der aktuellen Systeme. Doch um 
moderne Fahrgastinformationssysteme an den Bedürfnissen der Reisenden auszurichten, 
braucht es ein Verständnis dafür, wie sich Fahrgäste informieren und welche Informationen sie 
in bestimmten Situationen erwarten.  

Der Schwerpunkt der Untersuchungen in dieser Arbeit liegt deshalb insbesondere darin, zu 
erforschen, wie ein erhöhter Mehrwert in der kollektiven Fahrgastinformation für die 
Kunden  erzielt werden kann. In einer ersten Umfrage 2018/19 wurden dazu Fahrgäste unter 
anderem nach ihren Informationsbedürfnissen in der Fahrgastinformation befragt. Es wurde 
beispielsweise erforscht, wann die Fahrgäste welche Informationen erhalten möchten, welche 
Informationen im Störfall als wichtig erachtet werden und welche technischen Innovationen 
aus Kundensicht nützlich sind. Für die Studie wurden über 800 Fahrgäste in 
Nahverkehrszügen des Rhein-Main-Gebiets befragt.  Eine wesentliche Erkenntnis ist: Die 
Ausprägung der Informationsbedürfnisse unterscheidet sich nicht signifikant zwischen den DB-
typischen Fahrgastgruppen im Zug (Personae). Nach Analyse der Bedürfniswerte in 
Abhängigkeit der Personengruppen wurde anschließend auch untersucht, ob es zu anderen 
Fahrzeiten oder in unterschiedlichen Zügen größere Unterschiede gibt. Es zeigte sich, dass die 
meisten Ausprägungen der Bedürfnisse am Wochenende insgesamt etwas niedriger sind, aber 
auch hier sehr ähnliche Werte aufweisen. Die Ergebnisse für den Vergleich von S-Bahn und 
Regionalbahn/-express oder auch von unterschiedlichen Fahrzeugtypen gleichen sich ebenfalls 
stark. 

Es wurde auch analysiert, welche Rolle die kollektive Fahrgastinformation im Zug heute noch 
spielt. Denn über 80 % der befragten Fahrgäste besitzen heute ein Smartphone mit installierter 
Reise-App, und über 60 % nutzen diese oft oder sogar bei jeder Reise. Und doch gaben über 
30 % der Fahrgäste an, dass sie ihre Informationen während der Fahrt hauptsächlich durch die 
Medien im Zug beziehen. Auch sprachen sich knapp 60 % der Befragten dafür aus, bei 
Störfällen weiterführende Informationen im Zug anzuzeigen und/oder anzusagen und 
diese nicht nur per App zur Verfügung zu stellen.  Generell äußerten die Befragten 
hauptsächlich Interesse an Informationen, die überwiegend die betriebliche Situation 
wiedergeben. Informationen wie die Wetterlage, aktuelle Nachrichten oder Informationen zur 
lokalen Umgebung stießen bei den Reisenden auf wenig Interesse. 
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In einer zweiten Umfrage 2019/20 stand die Kundenzufriedenheit in S- Bahnen im 
Mittelpunkt.  Ziel war hierbei unter anderem die Evaluation einzelner Komponenten, welche 
als Bestandteile der Gesamt-Kundenzufriedenheit angesehen werden können, um daraus 
Rückschlüsse auf die Rolle der Fahrgastinformation ziehen zu können. Durchsucht man in der 
zweiten Umfrage die Antworten auf die Frage, weshalb manche Fahrgäste nur die Schulnote 3 
oder gar eine schlechtere Note für Teile der Fahrgastinformation gegeben haben, so wird 
deutlich, dass oft weniger die Inhalte oder das Gesamtsystem als verbesserungswürdig 
beschrieben werden, sondern häufig die Zuverlässigkeit der Informationen kritisiert wird. Die 
Kunden erwarten, dass sie sich auf Fahrgastinformationen im Zug, in den Apps und am 
Bahnsteig zu jeder Zeit verlassen können. Sie verlangen auch, dass die Informationen über alle 
Kanäle hinweg konsistent sind und somit nicht zur Verwirrung führen. Bei der Auswertung der 
Frage, welche Informationen die Fahrgäste gerne zusätzlich im Zug erhalten möchten, bezogen 
sich die meisten Antworten auf Störfälle. Hier wurden insbesondere mehr und präzisere 
Informationen zu Störungen und Verspätungen gewünscht, aber auch Informationen zu 
passenden Umsteigemöglichkeiten, um auf anderem Weg zum geplanten Ziel zu kommen. 
Auskünfte über die Gründe der Abweichung wurden als weniger wichtig bewertet. 

Spannenderweise kann in der zweiten Umfrage auch nachgewiesen werden, dass sich 
Verspätung von Zügen direkt auf sämtliche zur Bewertung zur Verfügung gestellten 
Elemente der Reise auswirkt.  Dies betrifft auch die Fahrgastinformation, ob in ihrer 
Gesamtheit oder in einzelnen Elementen wie der Bewertung von Lesbarkeit der Informationen 
oder der Anzahl an verbauten Bildschirmen. Durch die Untersuchungen wird daher die These 
aufgestellt, dass eine Erhöhung der Pünktlichkeit der Züge auch die Zufriedenheit der Kunden 
mit der Fahrgastinformation positiv beeinflusst. 

Um die evaluierten Bedürfnisse der Fahrgäste anzusprechen, aber auch um eine 
Überinformation zu vermeiden, sollen die vorhandenen Informationen priorisiert und 
anschließend für die Übermittlung an den Kunden ausgewählt werden. Dafür wird ein hier 
neu entwickeltes Konzept vorgestellt,  das Informationen auf Basis der aktuellen Situation 
priorisiert und somit die Auswahl und Übertragung der relevantesten Informationen ermöglicht. 
Sofern die Übertragung mit dafür geeigneten Medien geschieht, ist eine hohe Erfüllung der 
Informationsbedürfnisse bei den Kunden zu erwarten. Bei der Priorisierung und Auswahl der 
Informationen soll auch die Zeitplanung für einzelne Informationen eine Rolle spielen. Während 
für visuelle Informationen auch die Anzeigedauer relevant ist, ist sowohl für diese als auch für 
die akustischen Informationen der Zeitpunkt der Übertragung maßgeblich. Die Auswahl des 
richtigen Mediums ist hierbei hoch relevant, und viele Kunden vertrauen heute auf mehrere 
Informationsquellen gleichzeitig.  

Daher ist es wichtig, dass im Hintergrund eine IT-Architektur so organisiert ist, dass auf allen 
Endgeräten für Mitarbeiter und Fahrgäste die korrekten Informationen so schnell wie technisch 
möglich und überall mit konsistenten Inhalten vorliegen. Das gilt ganz besonders in Störfällen. 
In den Umfragen wünschten sich die Fahrgäste in solchen Sondersituationen vor allem mehr 
Verlässlichkeit. Im Expertengespräch wurde festgestellt, dass es bereits heute die technischen 
Möglichkeiten gibt, um hier den Wünschen der Fahrgäste besser entgegenzukommen als bisher. 
Um dieses Ziel zu erreichen, wird auf eine dienstorientierte ITK-Architektur  gesetzt. Auf der 
Basis aktueller DB-Entwicklungen ist es damit möglich, der gesamten Branche über eine RI-
Plattform Informationen wettbewerbsneutral zur Verfügung zu stellen und von dort zu 
beziehen. Darüber hinaus können zukünftig sowohl Reisende, Mitarbeiter und Fahrzeuge auf 
DB-exklusive Dienste über Applikationen zurückgreifen. Dabei sollen alle Übertragungswege 
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immer auf die Informationen des zentralen RIS-Servers zurückführen, um Inkonsistenzen zu 
vermeiden. Die notwendigen neuen Prozesse für die Priorisierung von Informationen und die 
Generierung von Fahrgastinformationsprogrammen werden in einem hier entwickelten 
Prozessdiagramm dargestellt. 

Weitere Aspekte der Untersuchungen sind aktuelle Medien und technische Innovationen, um 
die Fahrgastinformation für morgen ansprechender und für die Kunden noch gewinnbringender 
zu gestalten. Technologien �o wie beispielsweise Richtlautsprecher, Bluetooth oder 
halbtransparente Scheibendisplays  �o können nicht nur für mobilitätseingeschränkte 
Personen, sondern für alle Fahrgäste zusätzliche Informationen gezielt bereitstellen, ohne dabei 
die Grundinformation im Zug einzuschränken. Denn Innovation in den Medien und weitere 
Maßnahmen sind wichtig und nötig, um die Barrierefreiheit in der Fahrgastinformation bis zum 
Jahr 2022 zu gewährleisten. Der hier entwickelte Anforderungskatalog für barrierefreie 
Fahrgastinformation und die daraus abgeleiteten vorgeschlagenen Maßnahmen können dazu 
beitragen. 

Die Ergebnisse der zweiten Umfrage zeigen, dass eine gute Fahrgastinformation durchaus zur 
Kundenzufriedenheit beiträgt. Doch wie misst man die Qualität und Leistung der 
Fahrgastinformation im Betrieb? Dafür sind entsprechende Key Performance Indicators (KPIs) 
notwendig, die verschiedene Bereiche der Fahrgastinformation bewerten und den 
Verantwortlichen einen schnellen Überblick über deren aktuelle Qualität geben. Werden solche 
Kennzahlen in einem Qualitätsmanagementsyst em eingesetzt, so lassen sich Schwächen oder 
Fehler in den Prozessen schnell erkennen und Maßnahmen zur Verbesserung treffen. Die 
Entwicklung eines solchen Systems mit den dazugehörigen Schnittstellen bedarf aus aktueller 
Sicht noch weiterer Untersuchungen. Dennoch können bereits mit den aktuellen Erkenntnissen 
Vorschläge für mögliche KPIs und Auswertebereiche auf Basis einer Balanced Scorecard 
gemacht werden.  

Auch wenn die Fahrgastinformation mit mobilen Endgeräten voraussichtlich in Zukunft eine 
immer größere Rolle für die Fahrgäste spielen wird, sollte die Bedeutung der kollektiven 
Fahrgastinformation in den Fahrzeugen darüber nicht aus den Augen verloren werden. Hierzu 
ist es erforderlich, die Systeme stets weiterzuentwickeln, Innovation in diesem Bereich zu 
fördern, aber auch zu fordern und dabei stets den Mehrwert für die Fahrgäste  im Auge zu 
behalten. Dies wird die Aufgabe derjenigen sein, die sich zukünftig in diesem breiten 
Themenfeld in Forschung und Praxis engagieren möchten. Die Ergebnisse dieser Forschung 
können und sollen dazu beitragen, dass der Kundennutzen in der Fahrgastinformation steigt 
und somit die Zufriedenheit bei den Fahrgästen wächst und somit einen Beitrag zu 
verkehrsplanerisch und verkehrspolitisch gewünschten Verlagerung auf den öffentlichen 
Verkehr geleistet wird. 

Ein Kurzbericht  zu den wichtigsten Ergebnissen dieser Arbeit steht im Anhang zur Verfügung. 
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1 EINLEITUNG 

In der Einleitung zu dieser Dissertation sollen zunächst die Problemstellung und das Ziel dieser 
Arbeit vorgestellt werden, woraus anschließend die Forschungsfragen abgeleitet werden, die mit den 
Ergebnissen dieser Forschung beantwortet werden können. Nach der Darstellung des Ablaufs der 
zugrunde liegenden Forschungsprojekte wird abschließend ein Überblick über den Aufbau der Arbeit 
gegeben. 
 

1.1 PROBLEMSTELLUNG UND ZIEL DER ARBEIT 

Im Koalitionsvertrag vom März 2018 verständigten sich die Regierungsparteien darauf, die 
Klimaschutzziele aus dem Übereinkommen von Paris erreichen zu wollen. Insbesondere der 
Schienenverkehr in Deutschland soll dazu gezielt gestärkt werden, um nachhaltige Mobilität in 
Deutschland zu fördern. Um sowohl in Ballungsgebieten als auch im ländlichen Raum den 
Schienenverkehr zu stärken, wurde im Juni 2020 der Masterplan Schienenverkehr durch das 
Bundesministerium für Verkehr und digitale Infrastruktur vorgelegt. Dieser sieht unter anderem 
vor, die Wettbewerbsfähigkeit der Schiene zu stärken und Innovationen zu fördern (vgl. BMVI, 
���������
�����&�J�O�F���4�D�I�M�Ê�T�T�F�M�U�F�D�I�O�P�M�P�H�J�F���J�T�U���I�J�F�S�C�F�J�� �E�J�F���'�B�I�S�H�B�T�U�J�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O���� �*�N���v�)�B�O�E�M�V�O�H�T�G�F�M�E��3.7: 
�&�J�O�G�B�D�I�F�S���#�B�I�O�G�B�I�S�F�O�i���E�F�T���.�B�T�U�F�S�Q�M�B�O�T���I�F�J�•�U���Fs dazu unter anderem: 

�vEs sind alle Möglichkeiten zu erkunden, wie in Deutschland und auf europäischer Ebene 
der Zugang zu durchgehenden �<�y�> Fahrgastinformationen im Schienenverkehr so einfach 
wie möglich gestaltet werden kann. Dem Prozess der Digitalisierung kommt dabei �<�y�> eine 
Schlüsselrolle zu.�i��(BMVI, 2020) 

Fahrgastinformation ist somit ein elementarer Bestandteil des Plans, subjektiv empfundene 
Barrieren von potenziellen Kunden abzubauen, sie über den Mehrwert des Schienenverkehrs 
und seine Nutzungsmöglichkeiten zu informieren und diesen durch die Gewinnung neuer 
Kunden zu stärken.  

Durch die weitverbreitete Nutzung von Smartphones und anderen mobilen Endgeräten können 
viele Informationen heute bereits digital an die Kunden gebracht werden. Doch trotz der 
Etablierung individueller Informationsmedien, hat auch die kollektive Fahrgastinformation in 
den Fahrzeugen nach wie vor ihre Berechtigung und Wichtigkeit. Einerseits, um die 
Informationsbedürfnisse der Fahrgäste zu erfüllen, aber auch andererseits, um den rechtlichen 
Vorgaben und den Forderungen der Aufgabenträger gerecht zu werden.  

Um moderne kollektive Fahrgastinformationssysteme an den Bedürfnissen der Reisenden 
auszurichten, braucht es jedoch auch das Verständnis dafür, wie sich Fahrgäste informieren, 
welche Informationen sie in bestimmten Situationen erwarten und wie sich die Bereitstellung 
von Informationen auf die Kundenzufriedenheit auswirkt. 

Die Anforderungen an eine moderne Fahrgastinformation sind somit hoch. So soll sie die 
Fahrgäste nicht nur über die relevantesten Aspekte der Reise informieren, sondern dabei auch 
noch möglichst präzise, immer aktuell und über alle Medien hinweg konsistent sein.  

Allerdings wirken bisherige Formen der kollektiven Fahrgastinformation in Regionalzügen und 
S-Bahnen über TFT-Bildschirme, LED-Zeilenanzeiger und über die akustischen Standard-
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Ansagen zunehmend veraltet, statisch und bedingt durch die langen Vertragslaufzeiten und 
proprietären Systeme der Fahrzeughersteller wenig innovativ. Dabei zeigen die Entwicklungen 
der letzten Jahre im Bereich der Digitalisierung und derzeitige Produktideen, dass es innovative 
Möglichkeiten gibt, die Fahrgastinformationen zeitgemäß, situationsbezogen und ansprechend 
wiederzugeben. 

Vor diesem Hintergrund ist es das Ziel dieser Arbeit, Möglichkeiten für eine situationsbezogene 
kollektive Fahrgastinformation zu untersuchen, die sich flexibel und innovativ am 
Informationsbedarf der Fahrgäste orientiert. 

 

1.2 FORSCHUNGSFRAGEN 

Für die Forschung, die dieser Arbeit zugrunde liegt, ergaben sich somit grundlegende 
Forschungsfragen, die in dieser Dissertation beantwortet werden sollen: 
 

�ƒ Wie ermittelt sich der Informationsbedarf der Fahrgäste? 
�ƒ Welcher Informationsbedarf besteht zu welcher Situation? 
�ƒ Was muss die Fahrgastinformation im Regelbetrieb und bei Unregelmäßigkeiten 

berücksichtigen? 
�ƒ Wie gelingt eine bedarfsgerechte, situationsbezogene Fahrgastinformation? 
�ƒ Wie zufrieden sind die Kunden mit der aktuellen kollektiven Fahrgastinformation? 
�ƒ Welchen Einfluss hat die Fahrgastinformation auf die allgemeine Kundenzufriedenheit? 
�ƒ Welche Aspekte der Barrierefreiheit müssen für moderne Fahrgastinformationssysteme 

berücksichtigt werden? 
�ƒ Welche Empfehlungen ergeben sich für die ITK-Architektur eines entsprechenden 

Fahrgastinformationssystems? 
�ƒ Welche Empfehlungen ergeben sich für die notwendigen Prozesse? 
�ƒ Wie lässt sich die Qualität der Fahrgastinformation messen? 

 
Durch Beantwortung dieser Fragen soll einerseits das Verständnis darüber verbessert werden, 
wie sich Reisende im regionalen Schienenverkehr informieren, welche Informationen zu 
welcher Situation priorisiert behandelt werden müssen und welche Wirkung die 
Fahrgastinformation auf die Kundenzufriedenheit hat. Andererseits soll aber auch untersucht 
werden, welche Anforderungen sich daraus an die technische Infrastruktur der 
Fahrgastinformation ergeben. 
 
 
1.3 ABLAUF DER ZUGRUNDELIEGENDEN FORSCHUNGSPROJEKTE 

Um die zuvor erwähnten Möglichkeiten aufzugreifen, wurde im Jahr 2017 das 
�'�P�S�T�D�I�V�O�H�T�Q�S�P�K�F�L�U�� �v�,�P�C�J�G�M�F�Y�J�P�O��- Erarbeitung eines Konzepts für eine bedarfsgerechte , 
flexible und innovative Fahrgastinformation �i�� �J�O�� �E�F�S�� �"�(�� �$�P�O�O�F�D�U�F�E�� �.�P�C�J�M�J�U�Z�� �o einer 
Arbeitsgruppe innerhalb der Innovationsallianz zwischen der TU Darmstadt und der Deutschen 
Bahn AG �o gestartet. Der Fokus des Projekts wurde auf die Informationsanforderungen von 
spezifischen Fahrgastgruppen gelegt. Dazu wurden zunächst stereotypische Fahrgastgruppen 
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definiert und deren spezifische Anforderungen an die Fahrgastinformation für verschiedene 
Verkehrsszenarien ermittelt. Basierend auf diesen Ergebnissen wurden Maßnahmen und 
Programme zur Fahrgastinformation abgeleitet, aus denen hervorgeht, auf welche Art und 
Weise welche Fahrgastgruppe zu welcher Zeit und an welchem Ort über welche Form mit 
relevanten Informationen über die im Zug implementierten Fahrgastinformationssysteme 
versorgt wird. Nicht Inhalt dieser Forschung war demnach, die technische Seite (Hardware, 
Netzwerk) sowie mobile Endgeräte und deren Einsatzmöglichkeiten im Detail zu analysieren. 
Alle Untersuchungen beziehen sich stets primär auf die im Fahrzeug befindlichen und 
verankerten Fahrgastinformationssysteme. 

Das erarbeite Konzept basierte zunächst auf einer Reihe von Annahmen, die aus der Literatur 
und verschiedenen Expertengesprächen entstanden. Um diese Annahmen unter realistischen 
Bedingungen zu überprüfen, �X�V�S�E�F���E�B�T���"�O�T�D�I�M�V�T�T�Q�S�P�K�F�L�U���v�1�S�F�C�J�G�M�F�Y�J�P�O��- Praktische Evaluation 
und Programmbildung für eine bedarfsgerechte, flexible und innovative 
Fahrgastinformation �i���B�O���E�J�F���C�J�T�I�F�S�J�H�F�O���6�O�U�F�S�T�V�D�I�V�O�H�F�O���B�O�H�F�T�D�I�M�P�Tsen. Der Fokus lag daher 
auf der Evaluation von Erkenntnissen, die in der vorangegangenen Forschung gewonnen 
wurden. Dafür wurde für die homogenen stereotypischen Fahrgastgruppen aus Kobiflexion ein 
Untersuchungsprogramm erstellt, mit dem die Annahmen bezüglich der Ansprüche von 
Fahrgästen an die Fahrgastinformation verifiziert werden sollten. 

Im Rahmen dieser Untersuchung wurden über 800 Fahrgäste aus unterschiedlichen 
stereotypischen Fahrgastgruppen im Rhein-Main-Gebiet befragt und die Ergebnisse 
anschließend ausgewertet. Auf dieser Basis wurde der bis dahin entwickelte Algorithmus  
angepasst, der eine automatisierte, flexible und situativ-adaptive Programmbildung in der 
Fahrgastinformation ermöglicht. 

Ebenfalls Teil des zweiten Projekts war die Untersuchung der Ansprüche von 
mobilitätseingeschränkten Personen an die Fahrgastinformation. Auf der Basis entsprechender 
Vorschriften zur Barrierefreiheit und von Interviews mit betroffenen Personen konnte ein 
Anforderungskatalog erstellt werden, aus dem mögliche Maßnahmen zur Förderung der 
Barrierefreiheit in der Fahrgastinformation hervorgehen. 

Um die bis dahin gewonnen Erkenntnisse für eine mögliche Umsetzung vorzubereiten, war der 
Entwurf einer entsprechenden ITK-Architektur notwendig. Da es hierfür aufseiten der 
Deutschen Bahn AG bereits entsprechende Entwicklungen gibt, wurden diese mit in die 
Untersuchungen einbezogen. 

In einem abs�D�I�M�J�F�•�F�O�E�F�O�� �'�P�S�T�D�I�V�O�H�T�Q�S�P�K�F�L�U�� �v�&�N�C�J�G�M�F�Y�J�P�O�� �o Erhebungserweiterung und 
Modellbildung für eine bedarfsgerechte, innovative und flexib �M�F�� �'�B�I�S�H�B�T�U�J�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�i�� �T�P�M�M�U�F�O��
zunächst Möglichkeiten eruiert werden, wie Informationen über Anzahl und Zusammensetzung 
der im Zug befindlichen Fahrgäste generiert werden können. Dies ist insofern wichtig, als sich 
danach die Zusammenstellung und Priorisierung der Fahrgastinformationen ausrichten soll.  

Um die Erkenntnisse aus der durchgeführten Kundenbefragung zu vertiefen, wurden weitere 
200 Befragungen durchgeführt. Dies diente insbesondere dazu, zu untersuchen, welche 
Faktoren der Fahrgastinformation sich auf die allgemeine Zufriedenheit der Fahrgäste 
auswirken. Die dafür notwendige Studie wurde mit der S-Bahn Rhein-Main und über 200 
Fahrgästen durchgeführt. 



 

 4 

Auf der Basis bisher gewonnener Erkenntnisse wurde abschließend ein Prozessmodell 
konzipiert, das die Funktionsweise und das Zusammenspiel der bisher konzipierten 
Komponenten einer bedarfsgerechten, innovativen und flexiblen Fahrgastinformation aufzeigt. 
Zur Bewertung dieser ermittelten Prozesse wurden abschließend Kennzahlen und KPIs 
erarbeitet, die zur Bewertung der Qualität der Fahrgastinformation im Betrieb herangezogen 
werden können. 
 

1.4 AUFBAU DIESER ARBEIT 

Zunächst wird ein Überblick über aktuelle Fahrgastinformationssysteme , ihrer Grundlagen 
und Systematik gegeben. Dazu werden unterschiedliche Formen der Fahrgastinformation 
abgegrenzt und allgemeine sowie rechtliche Anforderungen an die Fahrgastinformation 
untersucht. Darauf aufbauend werden unterschiedliche Formen der dynamischen 
Fahrgastinformation vorgestellt und die Spezifikationen von akustischen und visuellen Medien 
erläutert. Nach der Untersuchung der Zusammenhänge von kognitiven Fähigkeiten für die 
Aufnahme und Verarbeitung von Informationen des Menschen schließt das Kapitel mit einer 
technischen Bestandsaufnahme in unterschiedlichen Verkehrssystemen. Anschließend werden 
die Anforderungen an eine ITK-Architektur herausgearbeitet, die in der Lage sein soll, eine 
bedarfsgerechte und flexible Fahrgastinformation zu gewährleisten. Dazu werden zunächst die 
Branchenstandards vorgestellt und die Grundlagen dienstorientierter ITK-Architekturen 
untersucht. Aktuelle Planungen einer entsprechenden Architektur werden dargestellt und für 
das erstellte Konzept angepasst. Die notwendigen Dienste werden identifiziert und vorgestellt. 
Zur Gewährleistung einer adäquaten Barrierefreiheit im zu erstellenden Konzept wi rd ein 
Anforderungskatalog aus aktueller Literatur und Experteninterviews zusammengestellt. Aus 
diesem leiten sich Maßnahmen für unterschiedliche Gruppen ab, die für eine durchgängige 
Barrierefreiheit in der Fahrgastinformation vorgeschlagen werden. 
 
Um die Fahrgastinformation künftig am Bedarf der Kunden zu orientieren und flexibel auf die 
jeweilige Situation auszurichten, wird in Kapitel 3 ein Konzept zur Bildung 
situationsbezogener Fahrgastinformationsprogramme  entwickelt. Hierzu werden zunächst 
sowohl Verkehrssituationen als auch stereotypische Fahrgastgruppen sowie deren Merkmale 
und Reisephasen definiert und beschrieben. Anschließend werden mögliche 
Einzelinformationen gesammelt und die Zuständigkeiten für die Fahrgastinformation innerhalb 
der Deutschen Bahn untersucht. Nach der Untersuchung von situationsbezogenen Bedürfnissen 
der Fahrgäste kann die Struktur einer situationsbezogenen Fahrgastinformation aufgestellt 
werden. Abschließend wird ein Stufenalgorithmus entwickelt, der die situationsbezogene 
Priorisierung von Einzelinformationen ermöglicht. 
 
Um dieses Konzept und die darin enthaltenen Annahmen auf Praxisnähe hin zu untersuchen, 
werden zwei Kundenbefragungen durchgeführt. In der ersten Befragung werden vertieft die 
Kundenbedürfnisse bezüglich der Fahrgastinformation  untersucht und die Ergebnisse 
ausgewertet. Dazu werden zunächst mögliche Untersuchungsmethoden, die Entwicklung des 
Fragebogens sowie die dazu verwendete Software erläutert. Nach einer Beschreibung der 
Ergebnisse des durchgeführten Pretests und den Vorbereitungen für die Kundenumfrage werden 
die Ergebnisse der Erhebung ausgewertet. 
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Gleiches geschieht für die zweite Kundenumfrage, welche die Kundenzufriedenheit in S-Bahnen 
näher untersucht. Ziel ist es hierbei, die Wirkung von Elementen der Fahrgastinformation 
auf die Kundenzufriedenheit  zu ermitteln und zu prüfen, wie die untersuchten Elemente 
durch die Fahrgäste aktuell bewertet werden. Diese Erkenntnisse sollen einen Einblick dessen 
geben, welche Möglichkeiten sich für die Verbesserung der allgemeinen Kundenzufriedenheit 
bieten. 
 
Aus allen diesen Betrachtungen und Ergebnissen werden schließlich Anforderungen für die 
Umsetzung des entwickelten Konzepts  abgeleitet. Zunächst werden die Anforderungen 
erläutert, die sich aus den beiden Befragungen ergeben haben. Anschließend werden die 
Ansprüche an die zeitliche Dimensionierung des Fahrgastinformationsprogramms und die 
Verteilung von Informationen auf den Displays der Züge erarbeitet. In einem nächsten Schritt 
werden die Anforderungen an eine ITK-Architektur untersucht. Hierbei wird zunächst die 
Struktur einer dienstorientierten Architektur erläutert, um anschließend die notwendigen 
Dienste und die Anforderungen an die Informationsquellen zu identifizieren. Zur Förderung der 
Barrierefreiheit in der Fahrgastinformation wird ein strukturierter Anforderungskatalog sowie 
dazugehörige Maßnahmen vorgestellt. Abschließend wird der Ansatz eines 
Qualitätsmanagements auf Basis eines Kennzahlensystems entwickelt, um Vorschläge zur 
Qualitätskontrolle der Fahrgastinformation im Zug geben zu können. 
 
In den Schlussbetrachtungen  wird ein zusammenfassendes Fazit der Arbeit gezogen und der 
weitere Forschungs- und Entwicklungsbedarf aufgezeigt. 
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2 ÜBERBLICK ÜBER AKTUELLE FAHRGASTINFORMATIONSSYSTEME  

Im folgenden Kapitel werden zunächst unterschiedliche Formen der Fahrgastinformation 
voneinander abgegrenzt. Anschließend werden allgemeine und rechtliche Anforderungen an die 
Fahrgastinformation erläutert. Es werden Chancen und Mängel aktueller Systeme sowie visuelle 
und akustische Technologien vorgestellt und abschließend wird ein kurzer Überblick über 
Fahrgastinformationssysteme in unterschiedlichen Verkehrsmitteln im In- und Ausland gegeben. 
Daneben werden auch die kognitiven Fähigkeiten des Menschen für die Informationsaufnahme 
untersucht und Anforderungen an eine ITK-Architektur für Fahrgastinformationssysteme 
aufgeführt. 
 
 
2.1 GRUNDLAGEN DER FAHRGASTINFORMATION 

 
2.1.1  Abgrenzung unterschiedlicher Formen der Fahrgastinformation 

Laut Duden definiert sich eine Information al�T���v�6�O�U�F�S�S�J�D�I�U�V�O�H���Ê�C�F�S���F�J�O�F���C�F�T�U�J�N�N�U�F �4�B�D�I�F�i���P�E�F�S��
�B�V�D�I�� �B�M�T���v�<�y�>���Ê�C�F�S���Blles Wissenswerte in Kenntnis setzende, offizielle, detaillierte Mitteilung 
über [ �y�>�� �F�U�X�B�T�i (Duden, ohne Datum). Daraus ableitend wird in dieser Arbeit die 
Fahrgastinformation definiert als offizielle, detaillierte Mitteilung, die Fahrgäste des 
öffentlichen Verkehrs über alles Wissenswerte einer ausgewählten Fahrt und den damit 
verbundenen Aspekten einer ausgewählten Reise in Kenntnis setzt. Sofern nicht anders 
beschrieben, wird in dieser Arbeit in der Regel die kollektive Fahrgastinformation adressiert, 
die über unterschiedliche Medien im Fahrzeug übertragen wird. Diese ist abzugrenzen von den 
Informationen, die am Bahnhof oder über mobile Endgeräte der Reisenden zur Verfügung 
gestellt wird. Der Begriff der Fahrgastinformation wird somit abgegrenzt vom Begriff der 
�v�.�P�C�J�M�J�U�´�U�T�J�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�i�����%�J�F���.�P�C�J�M�J�U�´�U�T�J�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O���V�N�G�B�T�T�U���M�B�V�U���'�(�4�7���v�<������] alle informierenden 
Elemente, die es einem (potenziellen) Reisenden ermöglichen, zielgerichtet und pünktlich eine 
Ortsveränderung durchzuführen. Diese Informationen umspannen nach Möglichkeit die 
gesamte Reisekette, von der Planung des Ortes der außerhäusigen Aktivität über die Erreichung 
dieses Ortes bis zu den begleitenden wie nachfolgenden mobilitätsbezo�H�F�O�F�O�� �)�B�O�E�M�V�O�H�F�O���i��
(FGSV, 2009). Die Mobilitätsinformation ist somit nicht nur auf den Öffentlichen Verkehr 
begrenzt, sondern umfasst auch die verschiedenen Formen des Motorisierten 
Individualverkehrs (MIV) (vgl. ebd.). 
 
Die Fahrgastinformation wird somit als ein Teil der Mobilitätsinformation  verstanden, die sich 
auf den Öffentlichen Verkehr (ÖPV) beschränkt. Dort ist sie wiederum Grundvoraussetzung, da 
sie die aktive Nutzung des ÖPVs und dessen Zugang durch die Reisenden durch Informationen 
zur ausgewählten Reise ermöglicht. (vgl. Dobeschinsky, 1991) 
 
Als Fahrgastinformationssysteme (FIS) werden Systeme bezeichnet, die als zentrale 
Instrumente der Kommunikation von Fahrgastinformationen zwischen Mobilitätsanbieter und 
Reisenden fungieren. Ihre Aufgabe ist es, die Verfügbarkeit umfassender, aktueller und 
korrekter Informationen zu einer Reise bzw. Verkehrsverbindung hinsichtlich der aktuellen 
Verkehrslage konsistent auf allen Informationskanälen sicherzustellen. (vgl. Zöller et. Al., 2011) 
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Um diese Aufgaben wahrzunehmen, sind die Möglichkeiten, Fahrgastinformationen an die 
Kunden zu bringen, heute so umfangreich wie nie zu vor. Bis Anfang des 21. Jahrhunderts 
erfolgte die Reisendeninformation vor allem durch die kollektiven Medien in Bahnhöfen und 
Fahrzeugen und mit Printprodukten. Wer sich vor der Reise informieren wollte, konnte sich am 
Computer im Internet informieren, telefonische Informationen einholen oder sich in einer 
Mobilitätszentrale beraten lassen. Die mobile Reisendeninformation erfolgte hauptsächlich 
papierbasiert. Auch wenn diese Möglichkeiten heute noch verfügbar sind, so kam es doch durch 
die Entwicklung der mobilen Endgeräte zu einer Verschiebung in der Art und Weise, wie sich 
die Reisenden vor und während der Fahrt über ihre Reise informieren. Durch die starke Nutzung 
von Smartphones und anderen mobilen Endgeräten ist ein weiterer Informationskanal 
erschlossen worden, der sich mittlerweile zu einer der wichtigsten Säulen in der 
Fahrgastinformation entwickelt hat. 
 
Die Forschungsgesellschaft für Straßen- und Verkehrswesen untergliedert die 
Fahrgastinformation in mobile und stationäre Fahrgastinformation (vgl. Bild 1). Mobile 
Fahrgastinformation ist zumeist individuelle Fahrgastinformation, bei der die Reisenden zu 
ihrer eigenen Reise Informationen erhalten oder selbst recherchieren können. Diese 
Informationen können entweder in Papierform zur Verfügung stehen �o beispielsweise als 
Fahrplanheft oder Netzplan �o oder in elektronischer Form. Die elektronische Form, heute 
zumeist als Apps auf mobilen Endgeräten ausgeprägt, hat den großen Vorteil, dass sie sich 
dynamisch an das Verkehrsgeschehen anpassen kann und somit auf Änderungen, Verspätungen 
und weitere Faktoren reagieren kann. Fokus dieser Arbeit sind jedoch kollektive Medien im 
Zug und somit stationär verortete Fahrgastinformationsmedien. Auch diese können wieder in 
Papierform vorliegen. Beispiele hierfür sind unter anderem gedruckte Fahrpläne, Netzkarten, 
die regelmäßig über den Türen der Fahrzeuge hängen, oder auch an den Türen angebrachte 
Ausdrucke, die über einen Defekt informieren. Erneut haben diese Formen der 
Fahrgastinformation den Nachteil, dass sie nur bedingt oder gar nicht auf sich verändernde 
Situationen reagieren können. Wie auch bei mobilen Informationen wird hier auch in statische 
und dynamische Informationen unterschieden. Statische Informationen werden aus Soll-Daten 
des Fahrplans generiert, die sich nicht an die jeweilige Situation anpassen. Daher spielt in 
modernen Zügen, wie auch in anderen Verkehrsmitteln des öffentlichen Personenverkehrs 
(ÖPV), die elektronische und dynamische Fahrgastinformation eine große Rolle, da bei den 
dynamischen Informationen Abweichungen zum Fahrplan mitintegriert werden. Gemeinsam 
mit der elektronischen mobilen Fahrgastinformation dient sie dazu, die Fahrgastinformation für 
die Reisenden aktuell, umfassend sowie barrierefrei zu gestalten. (DELFI e.V., 2014) 
 

 

Bild 1: Schema der Fahrgastinformation (von Schierholz, 2019 in Anlehnung an FGSV 2009, S.9) 
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Nach VDV wird neben diesem Schema auch unterschieden in individuelle Informationssysteme 
und in kollektive Informationssysteme. Dabei bezieht sich die kollektive Information stets auf 
die allgemeine Informationsbereitstellung für alle Fahrgäste, während die individuellen 
Informationssysteme auf die Bedürfnisse in der Reise eines einzelnen Fahrgastes eingehen 
können. Die individuelle Fahrgastinformation ist somit in der Lage, auf den Fahrgast 
zugeschnittene Informationen an die aktuelle Situation anzupassen und somit auch auf 
Änderungen in der individuellen Reiseplanung zu reagieren (z. B. Anpassen der 
Anschlussverbindung). Dafür ist jedoch eine Interaktion mit dem Fahrgast notwendig, die bei 
der individuellen Fahrgastinformation möglich ist, bei der kollektiven Fahrgastinformation 
jedoch nicht geleistet werden kann. Im Gegensatz dazu kann die kollektive Fahrgastinformation 
nur über die aktuelle Lage informieren (beispielsweise über Verspätung oder die 
Anschlusssituation) und für die Fahrgäste ergibt sich dadurch ein höherer Aufwand bei der 
Interpretation der Informationen für ihre Reise (vgl. Elze et al., 2017). Im Zuge dessen erscheint 
es im Rahmen dieser Arbeit daher wichtig, dass die kollektiven Fahrgastinformationssysteme 
auf die Bedürfnisse der Reisenden möglichst schnell und an die jeweilige Situation 
angepasst reagieren , um dann konsistent mit allen anderen Informationskanälen zu 
informieren. 
 
Es wird angenommen, dass Fahrgäste zu unterschiedlichen Zeitpunkten ihrer Reise 
unterschiedlich ausgeprägte Bedürfnisse bezüglich bestimmter Informationen aufweisen. Dazu 
ist es wichtig, zu untersuchen, welche Informationen die Fahrgäste an welchem Punkt ihrer 
Reise erhalten möchten. Die FGSV unterscheidet hier nach drei unterschiedlichen Phasen in der 
Reisendeninformation. In der Pre-Trip Phase planen die Reisenden ihre Reise mit Informationen 
wie beispielsweise zur Wegekette, Zugängen zu Zügen oder auch Abfahrts- und Ankunftszeiten. 
In der On-Trip Phase sind vor allem Informationen wichtig, die die Fahrgäste während ihrer 
aktuellen Fahrt zum weiteren Reiseverlauf erhalten möchten. Informationen der 
abschließenden Post-Trip Phase dienen schließlich dazu, die Kunden mit Informationen zur 
weiteren Orientierung nach der Fahrt zu bedienen. Je nach Länge der Wegekette kann bei 
Umstiegen auch eine Überschneidung der beiden Randphasen vorliegen. (vgl. FGSV, 2009, S.8-
9) 

Die Unterscheidung in Pre-Trip, On-Trip und Post-Trip bezieht sich auf die 
Reisendeninformation und ist aus Sicht dieser Untersuchungen nicht präzise genug, um die 
Bedürfnisse der Reisenden während der Fahrt umfangreich für die Fahrgastinformation zu 
untersuchen. Dazu wird in Kapitel 3.3 eine präzisere Unterscheidung von fahrgastbezogenen 
Reisephasen für die Fahrgastinformation angeführt. 

 

2.1.2 Allgemeine und rechtliche Anforderungen an Fahrgastinformationssysteme 

Allgemeine Aufgaben und Anforderungen 
Grundlegende Aufgabe der Fahrgastinformationssysteme ist es, dem Fahrgast die Nutzung des 
öffentlichen Verkehrs zu ermöglichen. Dazu zählen auch die aktive Vermarktung des ÖV-
Angebotes und informatorische Maßnahmen, um subjektive und objektive Hemmnisse bei 
potenziellen Kunden abzubauen. Fahrgastinformationen müssen zudem durchgängig, 
Verkehrsmittel übergreifend und unabhängig vom anbietenden Verkehrsunternehmen sein (vgl. 
Reinhardt 2012, S. 418). 
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Vor Fahrtantritt werden die Reisenden durch verschiedene Informationskanäle über die 
angebotenen Leistungen des Verkehrsunternehmens informiert und darüber aufgeklärt, wie 
diese wahrzunehmen sind. Um die Aufnahme und das Verständnis von Informationen einfacher 
zu gestalten, sollte sich die Fahrgastinformation dabei an der Erstnutzertauglichkeit ausrichten. 
Insbesondere bei Störungen oder Großveranstaltung ist hier die Fahrgastinformation ein 
wichtiges Instrument für den Fahrgast und für die Reisendenstromlenkung aus 
Unternehmenssicht (vgl. ebd.). 

In allen Informationskanälen sollen Fahrgastinformationen zudem eine möglichst hohe 
Aktualität bei gleichzeitig auftretender Zuverlässigkeit aufweisen. Sie soll sich dabei im 
Wesentlichen nach den Bedürfnissen der Fahrgäste richten und insbesondere bei Verspätungen 
und Störungen informieren, sodass die Reisenden die Möglichkeit haben, ihre weiteren 
Reisemöglichkeiten einzuschätzen (vgl. Reinhardt, 2012, S. 419). Nach einer Studie aus 
England haben Fahrgäste tendenziell ein großes Bedürfnis nach Informationen zu ungeplanten 
Ereignissen während der Fahrt. Somit wird die Wichtigkeit einer offene n, schnellen, korrekten 
und konsistenten Fahrgastinformation deutlich (vgl. Passenger Focus, 2011, S. 11) 

Nur wenn die Informationen die gewünschte Zielgruppe erreichen, können Sie dort auch als 
Informationen gewertet werden. Der Verfügbarkeit von korrekten und aktuellen Informationen 
kommt somit ebenfalls eine große Bedeutung zu. Informationen sollten somit weitestgehend 
kostenlos zur Verfügung stehen, zumindest in dem Umfang, in dem die für die Reise 
notwendigen Informationen bereitgestellt werden. Weiterführende Informationsdienst-
leistungen, die einen zusätzlichen Mehrwert für den Kunden bieten, können auch 
kostenpflichtig angeboten werden. Insbesondere für die kostenfreie Fahrgastinformation sollte 
jedoch gelten, dass diese unabhängig vom Zeitpunkt und vom Standort (oder Sitzplatz) der 
Reisenden sein sollte (vgl. Reinhardt, 2012, S.420-421). 

Die richtige Angebotsmenge spielt bei der Aufnahme von Informationen darüber hinaus 
ebenfalls eine wichtige Rolle und wird in Kapitel 2.3 genauer betrachtet.  

Rechtliche Anforderungen 
Zur Interoperabilität im Schienenverkehr des Europäischen Wirtschaftsraums werden für alle 
Teilsysteme des Eisenbahnbetriebs technische Spezifikationen für die Interoperabilität (TSI) 
definiert, die auf entsprechenden Verordnungen beruhen. EU-Verordnungen müssen nicht 
zuerst in nationales Recht überführt werden, sondern gelten ab dem Tag ihres Inkrafttretens in 
der gesamten EU. Weitere rechtliche Vorgaben für die Fahrgastinformationen in Deutschland 
finden sich in einschlägigen Gesetzen und Richtlinien des Bundes und der Länder wieder. 
 
Auf europäischer Ebene  werden die Anforderungen an die Fahrgastinformation maßgeblich 
durch drei Verordnungen definiert. In der Verordnung (EG) Nr. 1371/ 2007, die sich mit den 
Rechten und Pflichten der Fahrgäste im Schienenverkehr befasst, wird die Wiedergabe von 
Informationen als Recht der Fahrgäste definiert. Im Anhang 2 Teil 2  der Verordnung werden 
die Informationen aufgezählt, die dem Fahrgast während der Fahrt zur Verfügung gestellt 
werden müssen. Ähnliche Inhalte finden sich auch in der Verordnung (EG) Nr. 454/2011, in 
der das Teilsystem Telematikanwendungen für den Personenverkehr geregelt wird (vgl.  
Europäisches Parlament und Europäischer Rat, 2007, S. 14- 18). 
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Die EU-Verordnung Nr. 454/2011 behandelt das Teilsystem Telematikanwendungen für den 
Personenverkehr. Die Verordnung gibt in Kapitel 4.2.13.1 die Informationen vor, die ein 
Eisenbahnverkehrsunternehmen den Fahrgästen während der Fahrt zur Verfügung stellen muss. 
Darunter zählen insbesondere die Auskunft über die Zugart, -nummer, Ankunftszeit, 
Zielbahnhof und die Information über aktuelle Verspätungen (vgl. Europäische Kommission, 
2011, S. 24). 
 
Die TSI-Schriften dienen im Wesentlichen zur Umsetzung der Interoperabilität des 
transeuropäischen Eisenbahnsystems und dienen somit der Vermeidung von einer Vielzahl 
technischer Alleingänge der Mitgliedsstaaten. Zunächst auf den Fernverkehr ausgerichtet, 
wurde die TSI 2001 auch auf den konventionellen Eisenbahnverkehr erweitert und findet somit 
weitere Berücksichtigung (vgl.  von Schierholz, 2019).  
 
Einen besonderen Status erhält die Verordnung (EG) Nr. 1300/2014, oft besser bekannt als TSI-
PRM1. In ihr wird die barrierefreie Zugänglichkeit des Eisenbahnsystems für Menschen mit 
Behinderungen und Menschen mit eingeschränkter Mobilität geregelt. Auch die 
Fahrzeughersteller müssen sich direkt nach dieser Verordnung richten. Sie ist damit eine der 
wichtigsten und verbindlichsten Rechtsgrundlagen, die sich direkt auf die Fahrgastinformation 
im Zug beziehen. In Kapitel 4.2.2.7 der TSI-PRM wird explizit definiert, über welche Art von 
Medien, über die Information en ausgegeben werden sollen, ein Zug verfügen muss und welche 
Medien zu welchem Zeitpunkt bestimmte Informationen übertragen sollen. Somit muss die 
Information zum Zielbahnhof mindestens zwei Minuten vor der entsprechenden Station �o und 
auch bei Stillstand �o über die Innenanzeige angezeigt werden. Der Zuglauf (häufig auch 
Perlschnur genannt) muss ebenso zwei Minuten vor Erreichen der Station auf den 
Innenanzeigern übertragen werden. Außer bei Stillstand des Zugs gelten die Vorgaben zur 
Innenanzeige analog für die akustische Wiedergabe der Informationen über Lautsprecher. 
Werden im Zug dynamische Fahrgastinformationsanzeiger genutzt, kann auf die Anzeige von 
Zielbahnhof und Zuglauf an einer Station zugunsten anderer Informationen verzichtet werden 
(vgl. Europäische Kommission, 2014, S. 134). 
 
Für die Positionierung von Informationen und ihrer Darstellung ist die TSI-PRM maßgeblich für 
eine Reihe von Regeln, die in der Fahrgastinformation eingehalten werden müssen.  
 
Für dynamische visuelle Informationen gilt hierbei nach TSI-PRM 4.2.2.7.3.: 

1) Der Zielbahnhof oder der Zuglauf ist außen am Zug auf Bahnsteigseite neben 
mindestens einer der Einstiegstüren für Reisende an mindestens jedem zweiten 
Fahrzeug des Zuges anzuzeigen. 

2) Verkehren die Züge in einem System, in dem auf den Bahnsteigen in Abständen von 
maximal 50 m dynamische visuelle Informationen angezeigt werden, und sind 
außerdem Informationen über den Zielbahnhof oder den Zuglauf an der Zugspitze 
vorhanden, so müssen an den Fahrzeugseiten keine Informationen angezeigt werden. 

3)  Der Zielbahnhof oder der Zuglauf des Zuges muss in jedem Fahrzeug angezeigt werden.  

 
1 TSI-PRM:  
Anwendbare Technische Spezifikationen für die Interoperabilität (TSI) 
Zugänglichkeit für Menschen mit Behinderung und Menschen mit eingeschränkter Mobilität (PRM) 
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4) Außerdem ist der nächste Halt des Zuges so anzuzeigen, dass diese Information von 
mindestens 51 % der Fahrgastsitzplätze, einschließlich 51 % der Behindertensitze, 
sowie von allen Rollstuhlplätzen aus in jedem Fahrzeug gelesen werden kann. 

5) Diese Information muss mindestens zwei Minuten vor dem Eintreffen am 
entsprechenden Bahnhof angezeigt werden. Beträgt die planmäßige Reisezeit zum 
nächsten Bahnhof weniger als zwei Minuten, muss dieser Bahnhof sofort nach der 
Abfahrt vom vorangegangenen Bahnhof angezeigt werden. 

6) Die Anforderung, den Zielbahnhof und den nächsten Halt so anzuzeigen, dass diese 
Information von mindestens 51 % der Fahrgastsitzplätze aus einsehbar ist, gilt nicht 
für Abteilwagen, deren Abteile maximal 8 Sitzplätze haben und von einem Gang aus 
erreicht werden. Die Anzeige muss jedoch für Personen, die im Gang außerhalb eines 
Abteils stehen, sowie für Reisende auf einem Rollstuhlplatz sichtbar sein. 

7) Die Information über den nächsten Halt kann auf der gleichen Anzeige wie der 
Zielbahnhof angezeigt werden. Sobald der Zug zum Stillstand kommt, muss jedoch der 
Zielbahnhof angezeigt werden. 

8) Bei Verwendung eines automatischen Systems muss es möglich sein, falsche oder 
irreführende Informationen zu unterdrücken oder zu korrigieren. 

9) Innen- und Außenanzeigen müssen den Anforderungen in Abschnitt 5.3.2.7 
�F�O�U�T�Q�S�F�D�I�F�O���� �6�O�U�F�S�� �v�"�O�[�F�J�H�F�i�� �J�T�U�� �J�O�� �E�J�F�T�F�N�� �;�V�T�B�N�N�F�O�I�B�O�H�� �K�F�E�F�S��Träger von 
dynamischen Informationen zu verstehen. (EU VO Nr. 1300/2014) 
 

Für dynamische akustische Ansagen gilt nach TSI-PRM 4.2.2.7.4.: 
1) Der Zug muss mit einer Lautsprecheranlage ausgestattet sein, die für Routine- oder 

Notfalldurchsagen durch den Triebfahrzeugführer oder einen anderen für die 
Reisenden zuständigen Bediensteten zu verwenden ist. 

2) Die Lautsprecheranlage kann manuell, automatisch oder vorprogrammiert betrieben 
werden. Bei Verwendung einer automatischen Lautsprecheranlage muss es möglich 
sein, falsche oder irreführende Informationen zu unterdrücken oder zu korrigieren. 

3) Die Lautsprecheranlage muss es ermöglichen, an jedem Halt oder bei der Abfahrt an 
jedem Halt den Zielbahnhof sowie den nächsten Halt des Zuges anzusagen. 

4) Die Lautsprecheranlage muss es ermöglichen, den nächsten Halt des Zuges mindestens 
zwei Minuten vor der Ankunft des Zuges an diesem Bahnhof anzusagen. Ist der nächste 
Bahnhof weniger als zwei Minuten geplanter Reisezeit entfernt, muss dieser Bahnhof 
sofort nach der Abfahrt vom vorangegangenen Bahnhof angesagt werden. 

5) Der STI-PA-Wert gesprochener Informationen muss gemäß der in Anlage A Ziffer 5 
genannten Spezifikation mindestens 0,45 betragen. Die Anforderungen an die 
Lautsprecheranlage sind an jedem Sitzplatz und jedem Rollstuhlplatz zu erfüllen. (EU 
VO Nr. 1300/2014) 

 
Auch wenn europäische Verordnungen nicht in nationales Recht überführt werden müssen, so 
werden die Maßgaben für die Anwendung der TSI dennoch in nationalem Recht geregelt. Diese 
Maßgaben werden in der Verordnung über die Erteilung von Inbetriebnahmegenehmigungen 
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für das Eisenbahnsystem (Eisenbahn-Inbetriebnahmegenehmigungsverordnung - EIGV) 
aufgeführt, unmittelbar geltendes Recht der EU bleibt jedoch unberührt (vgl. Bundesrepublik 
Deutschland, 2018b). 
 
Im deutschen Recht setzt das Allgemeine Eisenbahngesetz (AEG) Rechtsvorschriften für einen 
sicheren Bahnbetrieb fest und gewährleistet ein attraktives Verkehrsangebot (vgl. 
Bundesrepublik Deutschland, 2019a, § l (1) AEG). Gemäß § l2a Absatz 1 AEG muss der 
Betreiber der Schienenwege (das Eisenbahninfrastrukturunternehmen, EIU) dem 
Eisenbahnverkehrsunternehmen (EVU) Informationen bereitstellen, die für die Fahrgäste des 
EVU �o beziehungsweise für deren Unterrichtung �o erforderlich sind. Menge und Inhalt dieser 
Informationen sind jedoch im Gesetz nicht näher erläutert (vgl.  Bundesrepublik Deutschland, 
2019a, § 12a (1) AEG). 
 
Weitere Vorschriften auf nationaler Ebene  finden sich in der Eisenbahnverkehrsverordnung 
(EVO), welche die Beförderung von Personen und Gepäck im Schienenpersonenverkehr regelt. 
In § 7 EVO werden die Eisenbahnverkehrsunternehmen dazu verpflichtet, Informationen 
�v�<�y�>�Ê�C�F�S�� �E�F�O��nächsten Haltebahnhof, über Verspätungen, über Sicherheit und über 
Dienstleistungen im Zug�<�y�>�i während der Fahrt an die Fahrgäste weiterzugeben (vgl. 
Bundesrepublik Deutschland, 2019b, § 7 EVO). Die EVO wird jedoch dem europäischen Recht 
untergeordnet und findet keine Anwendung, sobald die EU VO Nr. 1371/20 07 inhaltsgleiche 
oder entgegenstehende Regelungen enthält (vgl.  Bundesrepublik Deutschland, 2019b, § 1 
EVO). 
 
Weitere Anforderungen dürfen über die bisher genannten Regelungen hinaus durch die 
Aufgabenträger festgelegt werden. Die rechtli che Grundlage dafür bietet das 
Personenbeförderungsgesetz (PBefG) in § 8 Absatz 3. Dort wird fes�U�H�F�M�F�H�U�
�� �E�B�T�T�� �v�<�y�>��
�"�O�G�P�S�E�F�S�V�O�H�F�O���B�O���6�N�G�B�O�H���V�O�E���2�V�B�M�J�U�´�U���E�F�T���7�F�S�L�F�I�S�T�B�O�H�F�C�P�U�F�T���<�������>�i durch den Aufgabenträger 
definiert werden können (Bundesrepublik Deutschland, 2017, § 8 (3) PBefG). Da der 
Geltungsbereich des PBefG jedoch nicht Regionalzüge oder S-Bahnen umfasst, wird das Gesetz 
im Rahmen dieser Arbeit nicht weiter berücksichtigt. Stattdessen können hier jedoch die 
einzelnen ÖPNV-Gesetze (teilweise auch Nahverkehrsgesetze) der Länder herangezogen 
werden. Beispielsweise wird in § 4 ÖPNVG Hessen auf die Aktualität der Information als 
Anforderung hingewiesen. Die Gestaltung der Fahrgastinformationen wird laut § 9 ÖPNVG 
Hessen zwischen dem Aufgabenträger und den Verkehrsunternehmen vereinbart und in einem 
Verkehrsvertrag festgehalten (vgl. Land Hessen, 2018, § 9 ÖPNVG). Die Verkehrsverträge 
werden vom Aufgabenträger im Auftrag der Bundesländer an Verkehrsunternehmen vergeben. 
Vertragsinhalte aus Sicht der Fahrgastinformation können hier sein: Umfang und Qualität, 
Kontrolle und Nachweis oder auch Sanktionen wegen Nicht- oder Schlechterfüllung der 
vereinbarten Leistungen. Gleichzeitig sollen aber auch Anreize zur Kundenorientierung und 
Weiterentwicklung von Leistung und Qualität gegeben werden. Die Vorgaben nach Art. 4 der 
EU-VO Nr. 1370/2007 sind einzuhalten. Eine Aufstellung der Paragrafen aus den ÖPNV- bzw. 
Nahverkehrsgesetzen der Länder, die sich direkt auf die Fahrgastinformation beziehen, wird im 
Anhang A1 bereitgestellt. 
 
Für die zuvor bereits beschriebenen Anforderungen an die Barrierefreiheit der 
Fahrgastinformation sind ebenfalls die ÖPNV- bzw. Nahverkehrsgesetze der Länder zu 
beachten, wie auch das Behindertengleichstellungsgesetz. Daraus geht hervor, dass 
Fahrgastinformation im Grundsatz auch für mobilitätseingeschränkte Personen im Sinne des 
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Gesetzes gewährleistet sein muss (vgl. Bundesrepublik Deutschland, 2018a, § 8 BGG). Die 
Empfehlungen des VDV in Deutschland gehen an dieser Stelle noch weiter und fordern die 
Verwendung des Zwei-Sinne-Prinzips, dass in Kapitel 2.3.3 näher erläutert wird. 
 
Abschließend ist festzustellen, dass keine der aufgeführten Rechtsgrundlagen die rechtlichen 
Rahmenbedingungen für die Verwendung von Fahrgastinformationen zusammenfassend nennt 
und ausführlich beschreibt. Eine Berücksichtigung der Anforderungen von 
mobilitätseingeschränkten Fahrgästen wird zwar erwähnt, wie die genaue Gestaltung des Zwei-
Sinne-Prinzips im täglichen Betrieb auszusehen hat, ist jedoch nicht weiter ausgeführt. Lediglich 
die EU VO Nr. 130072014 gibt detailliertere Angaben über die Verwendung von Medien und 
Zeiträumen zur Übertragung ausgewählter Informationen (vgl.  von Schierholz, 2019). 
 
 
2.1.3 Analyse von Mängeln und Chancen aktueller Fahrgastinformationssysteme 

Unter Berücksichtigung der vorangegangenen Untersuchungen ergeben sich, wie in Tabelle 1 
bis Tabelle 2 aufgeführt, bei der Betrachtung des aktuellen Fahrgastinformationssystems in 
Regionalzügen folgende Mängel, Chancen und Risiken: 

Tabelle 1: Chancen, Mängel und Risiken aktueller Fahrgastinformation Abschnitt 1/2 

Mängel (Status quo) Beschreibung 

Fahrgastbezogene Reisephasen 
werden wenig berücksichtigt 

Die Fahrgastinformation orientiert sich derzeit hauptsächlich an 
der Reisephase des Zuges, jedoch nicht an der Reisephase der 
Fahrgäste. 

Aktuelle Situation wird wenig 
berücksichtigt 

Einflüsse durch unterschiedliche Situationen und Szenarien 
gehen nur teilweise oder gar nicht in die Fahrgastinformation 
ein. 

Fehlende Konsistenz in den 
Kanälen der Fahrgastinformation. 

Es liegen nicht immer die gleichen Fahrgastinformationen auf 
unterschiedlichen Kanälen vor. 

Gleiche visuelle Anzeige in allen 
Wagen2 

Es liegt aktuell keine Unterscheidung der Information in 
unterschiedlichen Wagen vor. Möglichkeiten, einzelne Wagen 
oder gar einzelne Anzeigen mit unterschiedlichen Informationen 
zu bespielen, werden nicht genutzt. Bildschirme werden bei jeder 
Zugtaufe zu Gruppen zusammengefasst. Daher ist eine 
Gruppierung zu einzelnen Wagen wie auch eine unterschiedliche 
Informationsübertragung denkbar. 

Keine Unterscheidung nach 
Fahrgastgruppen 

Bisher werden keine Echtzeitdaten über die Personenverteilung 
im Zug erhoben. Auch können Fahrgäste derzeit noch nicht in 
Echtzeit stereotypischen Gruppen zugeteilt werden. In einzelnen 
Situationen (z. B. Messen, Fußballspiele o.ä.) ist eine 
Unterscheidung von Fahrgastgruppen und deren gezielter 
Information sinnvoll. 

 
  

 
2�&�J�O���v�8�B�H�F�O�i���X�J�S�E���J�O���E�J�F�T�F�S���"�S�C�F�J�U���B�M�T���L�M�F�J�O�T�U�F�
���O�J�D�I�U���U�S�F�O�O�C�B�S�F���&�J�O�I�F�J�U���F�J�O�F�T���;�V�H�T���B�O�H�F�T�F�I�F�O.  
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Tabelle 2: Chancen, Mängel und Risiken aktueller Fahrgastinformation Abschnitt 2/2  

Chancen Beschreibung 

Effiziente und effektive 
Fahrgastinformation 

Mit der Umgestaltung der Fahrgastinformation �o hin zu einer 
bedarfsgerechten, flexiblen und innovativen Fahrgastinformation 
�o soll die Effizienz wie auch die Effektivität der 
Informationsübertragung gesteigert werden. Im Fokus steht 
dabei der Kunde. 

Übertragbare Ergebnisse schaffen 

Zur Vermeidung des Schaffens einer Insellösung soll während der 
Entwicklung des Konzepts darauf geachtet werden, dass die 
angedachten Prozesse auch auf andere vergleichbare Systeme 
übertragbar sind. Das fertig entwickelte Konzept soll auch in 
anderen Sektoren des öffentlichen Verkehrs Anwendung finden 
können.  

Gemeinsame Datendrehscheibe 

Die Nutzung einer gemeinsamen Datendrehscheibe wird derzeit 
im Fernverkehr angestrebt. Durch die gemeinsame Nutzung einer 
einheitlichen Datendrehscheibe wird gewährleistet, dass alle 
Stakeholder, die zur Beförderung der Fahrgäste eingebunden 
sind, immer auf aktuelle Daten zugreifen können.  

Knowhow aus dem Fernverkehr 
und weiteren Verkehrsmitteln 
übertragen und weiterentwickeln 

Im Fernverkehr und bei anderen Verkehrsmitteln gibt es bereits 
Ansätze zur Fahrgastinformation, die über den Status quo des 
regionalen Schienenverkehrs hinaus reichen. Durch Nutzung 
dieses verfügbaren Know-hows werden Kapazitäten eingespart. 
Durch eine Weiterentwicklung dieses Wissens können auch der 
Fernverkehr oder andere Akteure profitieren. 

Risiken Beschreibung 

Überinformation 

Durch die große Menge an denkbaren Informationen besteht das 
Risiko, dass zu viele Informationen übermittelt werden. Es wird 
angenommen, dass in diesem Fall das Interesse des Fahrgastes 
an den angebotenen Informationen und damit seine 
Aufmerksamkeit sinken. 

Mangelnder Mehrwert für den 
Fahrgast 

Es besteht das Risiko, dass der Mehrwert für den Fahrgast in 
einigen Fällen nur marginal ausfällt. Dieses Risiko erhöht sich, je 
mehr Kunden sich nur nach personalisierten Informationen auf 
eigenen Endgeräten richten. 

Schaffen einer Insellösung 

Durch Schaffen einer Insellösung lassen sich Ergebnisse aus 
diesem Einzelvorhaben nicht auf andere Systeme übertragen. 
Ebenso ist in einem solchen Fall von einer mangelhaften 
Konnektivität und Kommunikation zwischen den einzelnen 
Systemen auszugehen. 

Vernachlässigung einzelner 
Informationsbedürfnisse 

Durch eine falsche Priorisierung kann es dazu kommen, dass 
einzelne Bedürfnisse von Kunden in der Fahrgastinformation 
vernachlässigt werden. Daher ist die Priorisierung so zu 
entwickeln, dass auch schwach vertretene Fahrgastgruppen im 
Zug berücksichtigt werden. 

Konzentration auf mobile Geräte 

Aus den folgenden Untersuchungen geht hervor, dass die 
kollektive Fahrgastinformation durch die Kunden gewünscht 
wird. Die Konzentration auf lediglich mobile 
Fahrgastinformation ist daher nicht empfehlenswert. 
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2.2 KOLLEKTIVE INFORMATIONSMEDIEN DER FAHRGASTINFORMATION 

 
2.2.1 Visuelle Informationsübertragung 

Für die dynamische visuelle Informationsdarstellung gibt es auf dem freien Markt zahlreiche 
unterschiedliche Technologien zum Bau von Display-Paneelen. Doch trotz zahlreicher 
Bezeichnungen und Technologien lassen sich zwei grundlegende Bauformen erkennen. Zum 
einen sind dies Displays mit Hintergrundbeleuchtung und zum anderen Displays mit 
selbstleuchtenden Dioden. Die Vor- und Nachteile der unterschiedlichen Technologien können 
der folgenden Tabelle 3 entnommen werden: 

Tabelle 3: Displaytechnologien  

Technologie Vorteile im Vergleich Nachteile im Vergleich 

Mit Hintergrundbeleuchtung 
(LCD/TFT) 

�x Günstige 
Anschaffungskosten 

�x Längere Lebensdauer 
�x Sehr hohe Helligkeit 
�x Ggf. wartungsfreundlicher 

�x Höherer Energiebedarf 
gegenüber 
selbstleuchtenden Panelen 

�x Platzbedarf 

Selbstleuchtend 
(z. B. OLED) 

�x Hohe Kontraste 
�x Sehr dünne und leichte 

Bauweise möglich 
�x Geringerer Energiebedarf 
�x Starke Krümmung der 

Panele möglich 
�x Transparente Panele 

möglich 

�x Höhere Anschaffungskosten 
�x Geringere Lebensdauer 

Spezialanfertigung �x Einhaltung spezifischer 
Normen und Formate 

�x Erhöhter Preis 

Consumerware 
�x Günstigere Beschaffung 

durch Massenproduktion 
�x Höhere Flexibilität 

�x Abhängigkeit vom Markt 
�x Ggf. Schnittstellenprobleme 
�x Ggf. fehlende Einhaltung 

von Normen 

 
Weiterhin kann nach Fertigungsweise differenziert werden. So bietet auf der einen Seite die 
Nutzung von Consumerware  die Möglichkeit, Produkte einzukaufen, die aufgrund der 
Massenproduktion einen erheblich niedrigeren Beschaffungspreis aufweisen. Darüber hinaus 
bietet die Beschaffung am freien Markt eine höhere Flexibilität in der Beschaffung (Marken, 
Formate, Größen, etc.). Gegen eine Beschaffung am Markt spricht jedoch eine Abhängigkeit von 
eben diesem. So können Produkte nach wenigen Jahren nicht mehr lieferbar sein, da sie aus 
dem Sortiment des Herstellers entfernt wurden. Es besteht auch die Gefahr der Inkompatibilität 
der Marktprodukte mit den geschlossenen externen Schnittstellen der Hersteller und Ausrüster 
vieler Zugmodelle. Letztlich ist zu prüfen, ob entsprechende Produkte den Normen und 
Standards für den Zugverkehr genügen. Demgegenüber stehen Produkte aus 
Spezialanfertigungen . Diese sind aufgrund der kleineren Seriengrößen mit höheren 
Anschaffungspreisen zu kalkulieren, bieten jedoch bereits in der Planungsphase die Möglichkeit, 
bei der Gestaltung der Geräte auf den Hersteller einzuwirken. Dies ermöglicht die Einhaltung 
spezifischer Normen und Formate sowie die Schnittstellenkompatibilität mit den Zügen. 
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Weitere Möglichkeiten zur visuellen Informationsübertragung bieten sich durch die 
Möglichkeiten der Projektion. Dabei gäbe es sowohl im Zug Möglichkeiten zur Projektion als 
gegebenenfalls auch außerhalb des Zuges. Insbesondere für S-Bahnen könnte eine Projektion 
an die Tunnelinnenwände eine Möglichkeit der Fahrgastinformation sein. Ebenso könnten 
direkt bei der Einfahrt des Zuges in einen Bahnhof Informationen auf das Gleis projiziert 
werden. Zum Zeitpunkt dieser Arbeit liegen zu einer solchen Verwendung von Projektionen 
noch keine Erkenntnisse vor. Daher wären hierzu weitere Untersuchungen nötig, die 
insbesondere die Auswirkungen von Zugbewegungen auf die Lesbarkeit des Projektionsbildes 
untersuchen. Statt Projektionen können in Tunneln auch Bildtafeln auf der Höhe des 
Zugfensters installiert werden, die dann über Stroboskopblitze so angeleuchtet werden, dass 
den Fahrgästen im Zug der Eindruck vermittelt wird, es handele sich hierbei um bewegte Bilder, 
ähnlich eines Stummfilms (vgl. Die Welt, 1998). Der Effekt kann auch dadurch erzielt werden, 
dass anstatt der Bilder eine Reihe von selbstleuchtenden LED-Panels installiert wird, eine 
Methode, die beispielsweise seit Anfang 2020 in Zürich in Betrieb genommen wurde (vgl. 
Eiselin, 2020) und laut Hersteller weltweit zurzeit bei zehn unterschiedlichen U-Bahnstrecken 
zum Einsatz kommt (vgl. Adtrackmedia, 2020). 
 
Zusätzlich zu den bereits bekannten Bildschirmen und akustischen Ansagen gibt es ebenso die 
Möglichkeit, ergänzende Medien für bestimmte Informationen einzusetzen. Dazu können unter 
anderem LED-Leisten oder Leuchtflächen zählen, die je nach Farbe beispielsweise einen 
unterschiedlichen Auslastungsgrad oder die Ausstiegsrichtung anzeigen können. Verknüpft man 
die Medien im Zug mit einer personalisierten Informationsübermittlung, so könnten 
Vibrationsmotoren in Sitzen oder Haltestangen auf gewisse Informationen, wie den 
gewünschten Ausstiegshalt, aufmerksam machen und somit die visuelle Fahrgastinformaion 
unterstützen. 
 
Die Untersuchungen betrachteter Züge zeigten, dass die Fahrzeuge noch viel Platz und 
Möglichkeiten bieten, Informationsträger unterzubringen. Solche Positionen können sein: 
 
�ƒ Zwischenwände, Deckenbereich  

(TSI-Informationen, Wagenauslastung, Orientierung im Zug etc.) 
�ƒ Bodenbereich, Treppen  

(Sitzplatzauslastung, Orientierung im Zug etc.) 
�ƒ Oberer Gepäckbereich  

(Sitzplatzauslastung, Orientierung im Zug etc.) 
�ƒ Fenster, Tische 

(TSI-Informationen, POI-Informationen, personalisierte Informationen mit Eingabe etc.) 
�ƒ Eingangsbereiche und Türen  

(TSI-Informationen, Orientierung im Zug und am Halt, Ausstiegsinformationen etc.) 
 
Mögliche Beispiele können den Bildern dem Anhang A2 entnommen werden. 
 
Im Folgenden soll der aktuelle Stand der Technik der visuellen Informationsvermittlung im Zug 
anhand einiger Beispiele aufgezeigt werden: 
 
Multifunktionsanzeiger 
Die in den Zügen �o oder anderen Fahrzeugen des ÖPNV �o verwendeten Monitore können sowohl 
Informationen ausstrahlen, die für die weitere Fahrt Relevanz haben, als auch weniger relevante 
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Informationen. Um die Übertragung beider Informationsarten möglich zu machen, haben sich 
zwei Konzepte für die Darstellung durchgesetzt. Zum einen der Solo-Monitor mit 
Wechselanzeige und zum anderen die Verwendung von zwei nebeneinander angebrachten 
Bilderschirmen, auf denen unterschiedliche Informationen aufgeteilt werden können (vgl. Elze 
et al., 2017, S.50). 
 
Ein Mo nit or, alternierende Anzeige ohne sonstige Inhalte 
Im untersuchten Gebiet des RMV kommen in Regionalbahn/-express sowie in der S-Bahn 
zumeist einzelne Monitore mit Wechselanzeige zum Einsatz. Die untersuchten Züge 
beschränken sich darauf, auf den Monitoren lediglich die Fahrgastinformation zu übertragen 
und verzichten auf Werbung oder weitere Inhalte. Prinzipiell ist es möglich, sofern die 
rechtlichen Rahmenbedingungen eingehalten werden, den Fahrgästen auch weitere Inhalte zu 
präsentieren. Wichtig ist dabei stets die Beachtung einer festzulegenden Hierarchie  der 
Informationen. Informationen, die in der Hierarchie weit oben stehen, dürfen somit nicht durch 
weniger wichtige Informationen (solchen, die nicht im Kontext mit der aktuellen Fahrt stehen) 
überlagert werden, wenn es die Situation erfordert (vgl. FGSV, 2009, S. 16). Damit wichtige 
Informationen von allen Fahrgästen gesehen werden, ist die Position der Information auf dem 
Bildschirm, aber auch die des Bildschirms im Wagen, von entscheidender Bedeutung. 
Informationen von hoher Wichtigkeit sollen dazu im oberen Bereich des Monitors angezeigt 
werden. Die Monitore selbst sollen im Zug so angebracht sein, dass sie von den Fahrgästen �o 
auch bei voll besetztem Wagen �o von jeder Position einsehbar sind. Einen Vorteil bietet in dieser 
Hinsicht die Montage der Bildschirme an der Wagendecke, da dort keine Personen im Sichtfeld 
anderer Fahrgäste stehen können (vgl. von Schierholz, 2019 nach Elze et al., 2017, S.38). 
 
Ein entsprechender, online verfügbarer Produktkatalog der Deutschen Bahn zeigt, wie eine 
alternierende Anzeige auf einem einzelnen Monitor  heute gehandhabt werden kann. Nicht 
alternierende Elemente sind in der Kopfzeile der Anzeige enthalten. Hier findet sowohl die 
Zugnummer ihre Position wie auch die aktuelle Uhrzeit und Start- und Endbahnhof der 
Verbindung. Direkt darunter kann eine gelbe Tickerzeile eingeblendet werden, die bei Bedarf 
zugeschaltet werden kann und von rechts nach links durch das Bild läuft. Der nächste Abschnitt 
verbindet das obere Drittel der Anzeige mit dem mittleren Drittel und wird aufgrund der hohen 
Wichtigkeit farblich invertiert, sodass blaue Schrift auf weißem Grund einen Kontrast zum Rest 
des Bildschirms erzeugt. In diesem Feld wird stets die nächste Station angezeigt und mit der 
aktuellen und/oder geplanten Ankunftszeit versehen. Auch innerhalb dieses Abschnitts können 
unterschiedliche weitere Informationen zur Ergänzung eingeblendet werden. So wird 
beispielsweise zwischen der verbleibenden Zeit bis zur nächsten Station und der 
Ausstiegsrichtung variiert. Der darunter liegende Teil der Anzeige wird dazu verwendet, 
entweder die Perlschnur (den Zuglauf) anzuzeigen oder über die Anschlussinformationen für 
die nächste Station mit aktuellen Hinweisen darzustellen (vgl. Bild 2). In der Fußzeile können 
nochmals Informationen eingeblendet werden, um beispielsweise auf weitere Informationen 
über die Lautsprecherdurchsagen hinzuweisen (vgl. DB Regio AG, 2017, S. 29). 
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Bild 2: Einzelner Monitor mit alternierender Anz eige (DB Regio AG, 2017, S. 29) 

 
Ein Monitor, alternierende Anzeige mit sonstigen Informationen 
Im Gegensatz zu den untersuchten Zügen im Gebiet des RMV werden in S-Bahnen, Bussen und 
U-Bahnen der Stadt Hamburg auf den Monitoren auch sonstige Informationen zeitlich parallel 
�[�V�� �E�F�O�� �G�Ê�S�� �E�J�F�� �'�B�I�S�U�� �O�P�U�X�F�O�E�J�H�F�O�� �*�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�F�O�� �F�J�O�H�F�T�Q�J�F�M�U���� �%�B�T�� �v�'�B�I�S�H�B�T�U�G�F�S�O�T�F�I�F�O�i�� �C�J�F�U�F�U��
Platz für Inhalte von regionalen und nationalen Werbepartnern, Nachrichten von Tagesschau 
und NDR, Sportinformationen und weitere Elemente für die Unterhaltung der Fahrgäste (Zahl 
des Tages, Rätsel). Aber auch aktuelle Verkehrsmeldungen können via LTE-Funk nahezu in 
Echtzeit in die Fahrzeuge gelangen und dort ausgestrahlt werden (vgl. Seidel, 2018). Betrachtet 
man Bild 3, so ist deutlich zu sehen, dass diese sonstigen Inhalte einen großen Teil des 
Bildschirms ausfüllen können. Die Informationen zur Reise werden somit deutlich reduziert und 
auf wenige Informationen beschränkt. Es ist darüber hinaus zu befürchten, dass durch die nahe 
Platzierung von für die Fahrt relevanten und ir relevanten Inhalten für einige Fahrgäste die 
Wahrnehmung von wichtigen Informationen erschwert wird beziehungsweise diese nicht 
sichergestellt werden kann (vgl. Elze et al., 2017, S. 50).  
 

 
Bild 3: Monitor in der Hamburger U-Bahn (Ströer, 2020) 

Eine modernere Variante wird in der S-Bahn München angewandt (vgl. Bild 4). Die hier 
verwendeten großen Breitbildbildschirme erlauben eine große Darstellung der relevanten 
Inhalte und können dennoch weitere Inhalte einbinden, ohne dass die für die Reise wichtigen 
Informationen stark beschränkt werden. Die linke Seite wird hier für die Anzeige des 
Fahrtverlaufs genutzt, während die rechte Seite für Nachrichten und Unterhaltung genutzt wird. 
Das Programm des Fahrgastfernsehens hat eine Dauer von etwa 20 Minuten und bietet vielen 
Partnern die Möglichkeit, sich zu präsentieren. Ab 2020 werden zusätzlich 
Echtzeitinformationen für aktuelle Anschlüsse, Verspätungen und Änderungen des Fahrtweges 
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genauso mit eingebunden wie akute Störungsinformationen mit alternativen Routen. 
Vorschlägen (vgl. Bayrische Eisenbahngesellschaft, 2019). 
 

 
Bild 4: Breitbildmonitor in der Münchner S-Bahn (Bayerische Eisenbahngesellschaft mbH, 2019) 

 
Zwei parallele Monitore 
Als Alternative zu den vorgehenden beschriebenen Versionen bietet sich die Verwendung von 
zwei Monitoren an, auf denen verschiedene Inhalte der Fahrgastinformation den Reisenden 
präsentiert werden können (vgl. Bild 5) . So können auf einem Monitor (in der Regel dem 
linken) die für die Fahrt relevanten Informationen dargestellt werden, während der 
verbleibende Bildschirm mit frei wählbaren Inhalten bespielt werden kann. Eines der ältesten 
Beispiele für ein solches System ist da�T�� �v�#�F�S�M�J�O�F�S�� �'�F�O�T�U�F�S�i�
�� �E�B�T�T�� �W�P�N�� �H�M�F�J�D�I�O�B�N�J�H�F�O��
Tochterunternehmen der Berliner Verkehrsbetriebe (BVG) betrieben wird. Aber auch in anderen 
Städten haben sich derartige Systeme durchgesetzt, wie beispielsweise in München oder 
Darmstadt (hier nur in Straßenbahnen). Laut einer Studie des Instituts Infratest (beauftragt 
durch die BVG) erhielt das abgespielte Programm in Berliner U-Bahnen Zustimmungswerte von 
82 Prozent bei einer Werbereichweite von 46 %. Bei einer weiteren Erhebung von einer auf 
Außenwerbung spezialisierten Agentur wurde die Werbung in den Fahrzeugen nur von neun 
Prozent als störend wahrgenommen, 56 Prozent empfanden sie als informativ (vgl. Wieking, 
2013, S. 10-11). 
 
Die parallele Anzeige von relevanten und nicht relevanten Informationen bietet dazu einen 
wesentlichen Vorteil. Die Fahrgäste können selbst entscheiden, ob sie der Werbung und den 
anderen nicht relevanten Inhalten Aufmerksamkeit schenken, oder ob sie nur den Monitor mit 
den relevanten Fahrgastinformationen betrachten. Es besteht jedoch auch die Gefahr, dass der 
Fahrgast sich von Inhalten auf dem Monitor mit ir relevanten Informationen ablenken lässt und 
somit wichtige Informationen auf dem anderen Monitor verpasst. Diese Gefahr kann jedoch 
einerseits durch eine gute Gestaltung und dem Zusammenspiel der Monitore geringgehalten 
werden. Auch die Montage der Monitore direkt nebeneinander dient dazu, die Zeit, um den 
Blick von einem Bildschirm auf den anderen zu werden, möglichst gering zu halten (vgl. 
Wickens, 2002, S. 165). 
 
Es lässt sich somit feststellen, dass die Verwendung von zwei Monitoren einerseits dazu dient, 
die relevanten Fahrgastinformationen permanent im Zug anzeigen zu können und somit die 
rechtlichen Anforderungen an die Fahrgastinformation einfach zu erfüllen. Andererseits kann 
das Betreiberunternehmen zusätzliche Inhalte, wie beispielsweise Nachrichten, für seine 
Fahrgäste zur Verfügung stellen und auch Werbepartnern die Möglichkeit geben sich im 
Fahrzeug zu präsentieren, um damit weitere Einnahmen zu gewinnen. 
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Bild 5: Parallele Mointore in der Münchner U-Bahn (MVG, Ohne Datum)  

Haltestellenanzeiger und Außenanzeiger 
Haltestellenanzeiger dienen in erster Linie der Anzeige der kommenden Stationen, der Angabe 
der Ausstiegsseite sowie der Anzeige von Datum und Uhrzeit. Auch weitere Informationen zur 
Weiterfahrt bei Zugteilungen können hier mit aufgenommen werden (vgl. DB Regio AG, 2017, 
S. 29). In den untersuchten Zügen in der Region FrankfurtRheinMain wurden ausschließlich 
Haltestellenanzeiger mit LCDs oder LEDs im Einsatz beobachtet. Außenanzeiger wurden in der 
Regel mit der gleichen Technik beobachtet, und ältere Fahrzeuge wiesen auch noch 
Wechselschilder an der Front des Fahrzeugs auf. 
Sowohl für Haltestellenanzeiger als auch für Außenanzeiger gelten die zuvor beschriebenen 
rechtlichen Voraussetzungen, wobei hier beachtet werden kann, dass seitliche Anzeiger an der 
Zugseite nicht notwendig sind, sofern Zielbahnhof oder Zuglauf auf der Zugvorderseite 
wiedergegeben werden (vgl. von Schierholtz, 2019). 
 
E-Paper Displays 
Als Ergänzung zu den bisher verwendeten Medien kann zukünftig wohl auch auf sogenannte E-
Paper gesetzt werden. Bereits seit einiger Zeit an einigen Haltestellen zur Anzeige des Fahrplans 
im Einsatz, kann diese Technologie auch zur Wiedergabe von Daten im Zug genutzt werden 
(vgl. Rädisch 2019, S. 68 und Elze et al., 2017, S. 45). Gegenüber herkömmlichen Bildschirmen 
haben solche E-Paper-Displays einen deutlich geringeren Energieanspruch und bieten durch 
hohe Kontraste eine gute Lesbarkeit. Sofern sie an ein Datennetzwerk angeschlossen sind, 
bieten sie darüber hinaus die Möglichkeit, Echtzeitinformationen anzuzeigen und somit den 
Reisenden aktuelle Informationen anzubieten (vgl. Rädisch, 2019, S. 68). Durch die Anbindung 
an ein UMTS-Netz zur Datenübertragung geht jedoch ein großer Teil der Energieeinsparung 
verloren (vgl. Institut für Zukunftsstudien und Technologiebewertung , 2005). 
 
 
2.2.2 Akustische Informationsübertragung 

Die akustische Übertragung basiert aktuell auf dem Prinzip, digitale Informationen von 
elektrischer Leistung mittels eines Wandlers (Lautsprecher) mit schwingender Membran in 
mechanische Bewegung zu transformieren, um diese für Fahrgäste hörbar zu machen. Um 
die Membran zum Schwingen zu bringen und somit akustisch wahrnehmbare Töne 
verschiedener Frequenzen zu erzeugen, gibt es unterschiedliche Prinzipien: 
 
Klassische Lautsprecher 
Elektrodynamische Wandler: 
Der elektrodynamische Wandler ist der am weitesten verbreitete Lautsprechertyp. Die 
Membran wird bei diesem Prinzip durch Lorenzkraft in Bewegung gesetzt, die auf 
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stromführende Leiter in einem Magnetfeld einwirken (vgl. Bild 6). Das Magnetfeld wird 
hierbei durch einen Permanentmagneten, heutzutage meist einem Neodym-Magneten, 
erzeugt. Die Membran ist entsprechend ihrer Form meist eine Konus- oder Kalottenmebran, 
die durch eine elektrische Spule (Tauchspule oder auch Schwingspule) in Schwingung 
gebracht wird (vgl. Weinzierl, 2008) 
 

 
Bild 6: Aufbau von Lautsprechern mit Konusmembran (oben) und Kalottenmembran (unten) (Christmann & Vogl, 2017) 

Elektromagnetische planare Wandler 
Die auch als Bändchenlautsprecher bezeichneten elektromagnetischen planaren Wandler 
basieren ebenfalls auf dem Prinzip einer Membran, die mithilfe eines Magnetfelds in 
Schwingung gebracht wird (vgl. Bild 7). Innerhalb des Magnetfelds befindet sich bei dieser 
Variante ein geriffeltes Metallband, durch das verstärkte Sprachströme fließen (Spektrum, 
1998). Das Antriebsprinzip ähnelt dem Prinzip elektrodynamischer Wandler, jedoch befindet 
�T�J�D�I���E�J�F���v�4�Q�V�M�F�i���R�V�B�T�J���B�C�H�F�X�J�D�L�F�M�U��auf der Membran, wodurch die Antriebskräfte gleichmäßig 
auf die Membran verteilt werden. Die Membran schwingt als ein langer schmaler Streifen 
�	�v�#�´�O�E�D�I�F�O�i�
�� �V�O�E�� �L�B�O�O�� �F�S�T�U�� �C�F�J�� �I�Ä�I�F�S�F�O�� �'�S�F�R�V�F�O�[�F�O zu einer erkennbaren Bündelung 
führen. (vgl. Weinzierl, 2008) 

 
Bild 7: Aufbau eines Bändchenlautsprechers (Huber, Kahlert, & Klarte, 2002) 
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Flächenlautsprecher 
Lautsprecher der klassischen Bauart mit Konus- oder Kalottenmembran benötigen aufgrund 
ihrer Bauart immer eine gewisse Tiefe. Dieser Platz muss bei dem Einbau in Wände oder 
Decken hinter diesen vorliegen, damit ein ebener Abschluss des Lautsprechers mit der 
Oberfläche erfolgt. Alternativ ragt der Lautsprecher aus der Ebene hinaus und kann durch 
ein Gehäuse vor Staub und Beschädigung geschützt werden. Die Alternative zur klassischen 
Bauart bieten Flächenlautsprecher (Biegewellenwandler). Bei diesem Prinzip wird der Schall 
durch Biegewellen auf einer planen Oberfläche erzeugt. Das Material für diese 
Flächenschwinger ist in der Regel eine Leichtstoffplatte und wird durch digitale Elektronik 
zur Schwingung angeregt (vgl. Huber, Kahlert, & Klarte, 2002). 
 
 Die Verwendung von Flächenlautsprechern bieten einige Vorteile: 

�ƒ Die Form kann variabel auf den Bedarf angepasst werden. 
�ƒ Die schwingende Fläche kann bedruckt oder gefärbt werden. 
�ƒ Durch die Verwendung von Edelstahl oder Karbon als Schwingfläche können die 

Lautsprecher gegen Wasser und Vandalismus geschützt werden. 
�ƒ Die Schallabstrahlung erfolgt im nahezu 180°-Winkel in beide Richtungen (vgl. ebd.). 

Richtlautsprecher 
Richtlautsprecher erlauben eine Schallübertragung, die sich nicht im Raum ausbreitet, 
sondern sich auf einen ausgewählten Bereich konzentriert. Damit ist es möglich, Personen 
nur innerhalb eines bestimmten Radius mit den übertragenen Informationen zu erreichen, 
während andere Perso�O�F�O�� �O�J�D�I�U�� �E�V�S�D�I�� �E�F�O�� �v�4�D�I�B�M�M�T�U�S�B�I�M�i�� �F�S�S�F�J�D�I�U�� �X�F�S�E�F�O�� Aufgrund der 
physikalischen Eigenschaften von Schall gibt es drei Möglichkeiten einen Schallpegel zu 
einem gerichteten Strahl zu verengen (vgl. Bild 8). Dies kann entweder mit äußerst großen 
Lautsprechern, mit vielen sehr kleinen, synchron schwingenden Lautsprechern oder mit der 
Hilfe von Ultraschall erfolgen. Bei dem Einsatz von Ultraschall macht man sich dessen 
Eigenschaft zunutze, dass sich Schall bei Frequenzen von 20 bis 100 Kilohertz bei einigen 
Metern kaum weitet (vgl. Fischetti & Gerl, 2010). 
 
Um mit Ultraschallwellen für den Menschen hörbare Töne zu schaffen, bedient man sich des 
Phänomens der Differenztöne. Denn: 
 

�vÜberlagern sich Schallwellen geringfügig verschiedener Frequenzen, entsteht ein 
Gesamtsignal, dessen Amplitude schwingt (Amplitudenmodulation). Das entspricht einem 
Ton, dessen Frequenz sich aus der Differenz der beiden Ausgangstöne ergibt. Auch der ist 
aber noch nicht hörbar. Ein weiteres Phänomen hilft: Ab einer Lautstärke von etwa 125 
Dezibel (zum Vergleich: Das entspräche im hörbaren Frequenzbereich einem in drei Meter 
Entfernung startenden Düsenflugzeug) verhält sich Luft nichtlinear. Der Überdruck im 
Bauch einer Schallwelle ist dann viel größer als der Unterdruck im Wellental. Diese 
Luftdruckdif�G�F�S�F�O�[�F�O���T�J�O�E���O�V�O���F�O�E�M�J�D�I���I�Ä�S�C�B�S���i (Vgl. ebd.) 
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Bild 8: Hörbarer Bereich von Richtlautsprechern im Vergleich zu herkömmlichen Lautsprechern (Holosonics, kein Datum) 

Marktreife �1�S�P�E�V�L�U�F�� �X�J�F�� �E�B�T�� �v�"�V�E�J�P�� �4�Qotlight �i sind solche Richtlautsprecher in den USA 
schon in einigen Bereichen wie Museen oder auch für gezielte Werbung im Einsatz. In Europa 
hat sich die Technik noch nicht übergreifend etabliert (vgl. Baulinks, 2011). 
 
Induktive Höranlagen 
Menschen mit einer Beeinträchtigung des Gehörs kann mit Hörgeräten geholfen werden, an 
ihrer Umwelt aktiv teilzunehmen. In Umgebungen mit hohem Geräuschpegel (wie zum 
Beispiel im voll besetzten Zug), stoßen solche Geräte jedoch an ihre Grenzen. Durch die 
Möglichkeit der induktiven Übertragung von Informationen kann dieses Problem umgangen 
werden (vgl. Scheffe, 2015). Bei der verwendeten Technik wird innerhalb einer Spule ein 
Magnetfeld aufgebaut, welches den zu übertragenden Informationen entspricht. Diese Spule 
kann mit einem zusätzlichen Verstärker in Wänden oder Fußböden 
verbaut werden. Entsprechende Hörgeräte können das erzeugt 
Magnetfeld aufnehmen und in akustische Signale umwandeln. 
Hörbehinderte Personen mit entsprechenden Hörgeräten können 
somit auch in lauter Umgebung mit klar verständlichen 
Informationen versorgt werden (vgl. ebd.). Auf die Verfügbarkeit der 
Technik wird in der Regel über ein Piktogramm (vgl. Bild 9 ) 
hingewiesen. 
 
Der große Vorteil dieser Technik ist, dass jeder Träger eines 
entsprechenden Hörgerätes die Informationen über sein individuell 
eingestelltes Hörsystem perfekt verstehen kann (vgl. Verein der 
Hörgeschädigten Freiburg, kein Datum).  
 
Als ebenfalls gängige Höranalage ist die Übertragung der Informationen mittels Infrarot oder 
Funk zu nennen. In beiden Fällen ist ein Empfangsgerät nötig (sofern nicht im Hörgerät 
integriert), welches das Signal wiederum per Induktion an das Hörgerät überträgt. (pro 
audito schweiz, kein Datum)  
 
Bluetooth-Broadcast  
Bisweilen wurde Bluetooth insbesondere für 1-zu-1-Verbindungen oder 1-zu-2-Verbindungen 
zwischen einem Sender und einem oder zwei Empfänger genutzt. Ältere Versionen hatten 

Bild 9: Kennzeichnung einer 
induktiven Höranlage 
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darüber hinaus einen starken Einfluss auf den 
Akkuverbrauch der Nutzerendgeräte. Solche Gründe 
sorgten bisher dafür, dass Bluetooth bisher nicht für 
kollektive akustische Informationen genutzt werden 
konnte. Zu Beginn des Jahres 2020 jedoch stellte die für 
die Weiterentwicklung des Bluetooth Standards 
verantwortliche Special Interest Group (Bluetooth SIG) die 
neue Bluetooth-Generation �v�-�& �"�V�E�J�P�i��vor, die solche 
Probleme zukünftig lösen soll.  
 
Durch die Verwendung eines neuen Codecs soll bei mindestens gleichbleibender Audioqualität 
eine niedrigere Bit-Übertragungsrate zu weniger Energieverbrauch führen. Darüber hinaus wird 
durch den neuen Standard �o neben weiteren Innovationen �o erstmals auch ein Broadcast-Audio 
unter dem Markennamen Bluetooth Audio Sharing (vgl. Bild 10) verfügbar. Hierbei kann ein 
Sender seine Audiodaten an eine Vielzahl von Empfängern senden, ohne sich mit diesen 
koppeln zu müssen. Diese gesendeten Daten lassen sich darüber hinaus auch für parallele 
Datenflüsse gruppieren (vgl. Jurran, 2020). Für die Fahrgastinformation im öffentlichen 
Verkehr ergibt sich dadurch die Möglichkeit, Ansagen in unterschiedlichen Sprachen �o oder für 
diverse Interessensgruppen �o parallel via Bluetooth im Zug zu übertragen.  
 
 
 
2.3 KOGNITIVE FÄHIGKEITEN DES MENSCHEN BEI DER AUFNAHME UND VERARBEITUNG VON 

INFORMATIONEN  

 
2.3.1 Formalisierung von Informationen 

Bei der Wahl, ob eine Information akustisch oder visuell übertragen werden soll, spielt die 
Relevanz der Information eine bedeutende Rolle. Denn die Behaltensleistung des Menschen ist 
auf verschiedenen Kanälen unterschiedlich ausgeprägt: 
 
Behaltensleistung:  
�ƒ 10 % lesen 
�ƒ 20 % hören 
�ƒ 30 % sehen 
�ƒ 50 % hören und sehen (Riedl, 2004) 
 
Darüber hinaus haben Untersuchungen gezeigt, mit 
welchen Sinnesorganen Menschen auf der Suche 
nach Informationen solche  am ehesten Aufnehmen 
(vgl. Bild 11). 
 
Informationsaufnahme über Sinneskanäle:  
�ƒ 11 % hören 
�ƒ 83 % sehen (Riedl, 2004) 
 

Bild 10: Bluetooth Innovation Audio 
Sharing 

Bild 11: Behaltensleistung nach 
Sinnesorgan 
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Bei der Frage, ob akustische Ansagen eher vom Zugpersonal oder automatisch durchgegeben 
werden sollen, wird deutlich, dass die Fehlertoleranz  der Fahrgäste bei voreingesprochenen 
Ansagen rapide sinkt (vgl. Hornung, 2006). 
Aus diesen Ergebnissen folgt: 
�ƒ Wichtige Informationen sollten über mindestens zwei Kanäle angesprochen werden 
�ƒ Visualisierung von Informationen erhöht die Behaltensleistung. 
�ƒ Sprachansagen und visuelle Informationen dürfen nicht im Konflikt stehen, sondern müssen 

konsistent sein. 
 
Weitere Anforderungen an das System, unter anderem durch TSI-PRM lauten: 
�ƒ Das System muss in der Lage sein, fremdsprachige Informationen zu übermitteln. 
�ƒ Bei Einsatz automatischer Anlagen muss es möglich sein, falsche oder irreführende 

Informationen zu korrigieren oder zu unterdrücken (Anforderung nach TSI-PRM) 
�ƒ Die Schriftgröße bei Anzeigen nach TSI-PRM ergibt sich aus nachfolgender Formel: 

 
 

 
 
 

Das menschliche Gedächtnis ist eine Funktion des Gehirns, das nicht nur in der Lage ist, 
Informationen zu speichern, sondern auch zu verarbeiten und zu denken. Es bildet die 
gemeinsame Grundlage für Wahrnehmung, Kategorisierung, Interpretation, Denken etc. Der 
sehende Mensch empfängt Licht durch das Auge, das einen visuellen Reiz erzeugt. Dieser 
Stimulus wird von der Netzhaut in Neuralsignale übersetzt und an das Gehirn weitergeleitet, 
wo er verarbeitet und wahrgenommen wird. Das Gehirn gibt den erkannten Bildern mithilfe des 
bekannten Kontexts Sinn und speichert diese Erinnerung zunächst im sensorischen Gedächtnis 
ab. Ein Teil der Informationen im sensorischen Gedächtnis wird dann in das Kurzzeitgedächtnis 
übertragen, wo sie von einigen Sekunden bis zu einer Minute (ohne Wiederholung) erhalten 
bleiben können. Dieser Teil des Gedächtnisses, in dem auch Fahrgastinformationen zunächst 
abgelegt werden, hat nur eine begrenzte Kapazität (vgl. Mazza, 2009, S.34f). Daher ist es 
wichtig, dass bei der Gestaltung der Fahrgastinformationssysteme darauf geachtet wird, dass 
die wichtigsten Informationen ohne Ablenkung und Störung für die Augen der Reisenden 
zugänglich sind. Auch der Zeitpunkt der Anzeige ist entscheidend. Laut FGSV sollen 
Informationen nur dann angezeigt werden, sobald sie relevant werden, da sonst die Möglichkeit 
besteht, dass der Fahrgast aufgrund einer Informationsüberlastung nicht zwischen aktuell 
relevanten und ir relevanten Informationen unterscheiden kann (vgl. FGSV, 2009, S. 16). 
 
Der Informationsüberlastung (oder auch der Informationsüberfluss) hat keine allgemeingültige 
wissenschaftliche Definition, sondern wird von vielen Autoren leicht unterschiedlich definiert 
(vgl. Eppler und Mengis, 2008, S. 276f). Für diese Arbeit wird daher auf folgende Definition 
zurückgegriffen:  
 

Informationsüberlastung tritt auf, wenn das Volumen des Informationsangebots die begrenzte 
menschliche Informationsverarbeitungskapazität übersteigt. Dysfunktionale Effekte wie Stress 
oder Verwirrung sind die Folge. (Eppler und Mengis, 2008, S. 276) 
 

Die Informationsverarbeitungskapazität ist dabei jeweils vom Individuum und den gegebenen 
äußeren Umständen abhängig, umfasst aber nach Aussage einiger Experimente fünf bis neun 

�5�?�D�N�E�B�P�C�N�Ú�é�A 
L
�/�=�T�E�I�=�H�A �.�A�O�A�A�J�P�B�A�N�J�Q�J�C �:�I�I �;

�t�w�r
 (1) 
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Elemente. Wird diese Kapazitätsgrenze überschritten, so wurde festgestellt, dass die 
Behaltensleistung der einzelnen Personen drastisch abnimmt und Informationen, die nach 
diesem Zeitpunkt zur Verfügung gestellt werden, nicht mehr in den 
Entscheidungsfindungsprozess aufgenommen werden. Während die Behaltensleistung bis zum 
Überschreiten der Grenze steigt, tritt danach die Informationsüberlastung auf und wird zur 
Verwirrung der betreffenden Person führen und die Fähigkeiten beeinträchtigen, Prioritäten zu 
setzen oder sich an frühere relevante Informationen zu erinnern (vgl. Mazza, 2009, S. 34). 
Dieser Vorgang kann auch mithilfe der sogenannten umgekehrten U-Kurve, wie im Bild 12 
dargestellt, beschrieben werden: 
 
 

 
Bild 12: Kapazität der Informationsverarbeitung (von Schierholz, 2019) 

 

 

2.3.2 Vermeidung von Informationsüberlastung 

Um eine Überlastung der Verarbeitungskapazität der Fahrgäste zu vermeiden, gibt es mehrere 
Möglichkeiten. Ein erster Ansatz, der in dieser Arbeit weiterverfolgt wird, ist die Priorisierung 
der Informationen, sodass nur die zur aktuellen Situation relevanten Informationen auch 
angezeigt und durchgesagt werden. Als Eingangsdaten benötigt man hierfür das Wissen, welche 
Informationen für die Fahrgäste zu welcher Phase ihrer Reise welche Priorität haben. 
 
Ein weiterer Ansatz ist, die �v�L�S�F�V�[�N�P�E�B�M�F�� �8�B�I�S�O�F�I�N�V�O�H�i der Fahrgäste zu nutzen. Die 
kreuzmodale Wahrnehmung sagt aus, dass Informationen vom Menschen besser verarbeitet 
werden können, wenn diese auf zwei unterschiedlichen sensorischen Wegen empfangen 
wurden. So kann beispielsweise die akustische Ausgabe der nächsten Fahrmanöver in einem 
Pkw über das Navigationsgerät die visuelle Ausgabe der Navigation unterstützen und den 
Fahrer somit in der Informationsverarbeitung entlasten, da dessen visuelle Aufmerksamkeit 
bereits durch weitere Anzeigen im Fahrzeug und dem Blick auf den Verkehr gebunden ist. Bei 
einer rein visuellen Ausgabe der Information könnte es bei zwei nebeneinander angeordneten 
Medien dazu kommen, dass die Informationswahrnehmung des Fahrers gestört wird. Eine zu 
große räumliche Trennung der Medien wiederum könnte jedoch dazu führen, dass der Fahrer 
zu viel Zeit benötigt, um die Inhalte beider Anzeigen vollständig aufzunehmen und zu 
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verarbeiten. Ähnlich verhält es sich bei der Fahrgastinformation im Zug. Wird sich nur auf die 
visuelle Kommunikation beschränkt, so ist die Aufmerksamkeit der Fahrgäste wesentlich stärker 
gefordert. Die Verlagerung von Informationen auf die akustische Ausgabe kann somit zur 
Vermeidung einer Informationsüberlastung beitragen (vgl. Wickens, 2002, S. 164 ff und von 
Schierholz, 2019). Doch insbesondere, wenn Informationen auf unterschiedlichen Kanälen 
übertragen werden, ist es besonders wichtig, dass diese über alle Kanäle hinweg stets 
konsistente Informationen übertragen. 
 
Darüber hinaus bietet die visuelle Aufbereitung der Daten die Möglichkeit, die Informationen 
vom menschlichen Wahrnehmungssystem schneller und einfacher verarbeiten zu lassen. Dies 
gilt insbesondere im Vergleich zur rein textuellen Darstellung und dann, wenn weitergehende 
Zusammenhänge erfasst werden sollen, beispielsweise bei sich wiederholenden Mustern (Ware, 
2004, S. 10). Ein Praxisbeispiel ist hierfür die Erzgebirgsbahn, die in ihren Zügen während der 
Fahrt die Position des Zuges auf einer Karte darstellt, um den Fahrgästen somit eine leichter 
verständlichere Information über ihre aktuelle Position zu geben (vgl. Bibergeil et al., 2013, S. 
40). 
 
 
2.3.3 Zugänglichkeit kollektiver Fahrgastinformation für Menschen mit Behinderung 

In den vergangenen Jahren ist die Zahl der Schwerbehinderten in Deutschland kontinuierlich 
gestiegen, auf mittlerweile 7,8 Millionen Menschen und somit 9,4 % der deutschen 
Bevölkerung. Da laut den Daten des Statistischen Bundesamtes die Quote schwerbehinderter 
Menschen mit dem Alter zunimmt, ist bei der erwarteten Altersverteilung der Menschen in 
Deutschland zukünftig mit einer weiteren Zunahme der Gesamtanzahl schwerbehinderter 
Menschen in Deutschland zu rechnen (vgl. Statistisches Bundesamt, kein Datum). 
 
Für einige Menschen mit körperlichen, sensorischen oder geistigen Einschränkungen stellt 
der ÖPNV häufig die einzige Möglichkeit dar, über weitere Strecken mobil zu sein. 
Voraussetzung hierfür sind entsprechende Einrichtungen und Funktionen, die eine 
barrierefreie Nutzung der Systeme ermöglichen. Neben barrierefreien Wegen zählt hierzu 
insbesondere die Zugänglichkeit der Fahrgastinformation. Das Gesamtkonzept der 
Fahrgastinformation muss demnach die Belange von Menschen mit Behinderung 
berücksichtigen und auf deren Bedürfnisse eingehen  (vgl. Schupp, 2018). Auf 
europäischer Ebene wurde dazu, wie bereits beschrieben, 2014 die Verordnung 1300/2014 
erlassen, die seit ihrer Veröffentlichung in nationales Recht übergehen muss. In dieser 
Verordnung ist geregelt, welche technischen Spezifikationen für die Interoperabilität 
bezüglich der Zugänglichkeit des Eisenbahnsystems der Union für Menschen mit 
Behinderungen und Menschen mit eingeschränkter Mobilität vorzuhalten sind. (engl. 
Technical specifications for interoperability relating to accessibility of the Union's rail system 
for persons with disabilities and persons with reduced mobility, TSI PRM) (vgl. The European 
Commission, 2014). 
 
Die deutsche Gesetzgebung schreibt eine vollständige Barrierefreiheit im ÖPNV bis zum Jahr 
2022 vor. Nach Personenbeförderungsgesetz (PBef�(�
���f�������H�J�M�U�����v�%�F�S���/�B�I�W�F�S�L�F�I�S�T�Q�M�B�O���I�B�U���E�J�F��
Belange der in ihrer Mobilität oder sensorisch eingeschränkten Menschen mit dem Ziel zu 
berücksichtigen, für die Nutzung des öffentlichen Personennahverkehrs bis zum 1. Januar 
2022 eine vollständige Barrierefreihei�U���[�V���F�S�S�F�J�D�I�F�O���i 
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Darüber hinaus muss für die einzelnen Regionen jeweils auch die Landesgesetzgebung mit 
in Betracht gezogen werden. Am Beispiel des Landes Hessen wird hier deutlich, dass die 
Anforderungen von Menschen mit Einschränkungen mit in die Planung der 
Fahrgastinformation eingehen müssen: 
 

�f�������"�C�T���������¨�1�/�7�(�����v(�y ) die Fahrgastinformationen sollen so gestaltet werden, dass sie 
die Belange behinderter und anderer Menschen mit Mobilitätsbeeinträchtigung 
berücksichtigen und den Anforderungen an die Barrierefreiheit so weit wie möglich 
�F�O�U�T�Q�S�F�D�I�F�O���i��(Land Hessen, 2012) 

 
Den Aufgabenträgern wird darüber hinaus durch die Länder auferl �F�H�U�
�� �v�"�Vssagen zur 
barrierefreien �(�F�T�U�B�M�U�V�O�H�� �E�F�T�� �Ä�G�G�F�O�U�M�J�D�I�F�O�� �1�F�S�T�P�O�F�O�O�B�I�W�F�S�L�F�I�S�T�B�O�H�F�C�P�U�T�i�� �J�O�� �E�Fn 
Nahverkehrsplänen zu treffen (§ 14 ÖPNVG). In Hessen ist zusätzlich das Gesetz zur 
Gleichstellung von Menschen mit Behinderungen (Hessisches Behinderten-
Gleichstellungsgesetz - HessBGG) zu überprüfen. In Anlehnung an das 
Behindertengleichstellungsgesetz �E�F�T���#�V�O�E�F�T���	�#�(�(�
���I�F�J�•�U���F�T�����v�;�J�F�M���E�J�F�T�F�T���(�F�T�F�U�[�F�T���J�T�U���F�T�
���E�J�F��
Benachteiligung von Menschen mit Behinderungen zu beseitigen und zu verhindern sowie 
die gleichberechtigte Teilhabe von Menschen mit Behinderungen am Leben in der 
Gesellschaft zu gewährleisten und ihnen eine selbstbestimmte Lebensführung zu 
�F�S�N�Ä�H�M�J�D�I�F�O���i���	�f�������)�F�T�T�#�(�(�
 
 
Als Benachteiligung wird hierbei definiert: 
 

�v�&�J�O�F�� �#�F�O�B�D�I�U�F�J�M�J�H�V�O�H�� �M�J�F�H�U�� �W�P�S�
�� �X�F�On Menschen mit und ohne Behinderungen ohne 
zwingenden Grund unterschiedlich behandelt werden und dadurch Menschen mit 
Behinderungen in der gleichberechtigten Teilhabe am Leben in der Gesellschaft unmittelbar 
oder mittelbar beeinträchtigt werden. Eine Benachteiligung liegt auch vor, wenn Menschen 
mit Behinderungen die Mitnahme oder der Einsatz benötigter �)�J�M�G�T�N�J�U�U�F�M���W�F�S�X�F�J�H�F�S�U���X�J�S�E���i��
(§ 4 HessBGG)  

 
In Kapitel 2.3 wurde bereits darauf hingewiesen, dass wichtige Informationen auf zwei 
unterschiedlichen Sinneskanälen übertragen werden sollten, um die Behaltensleistung zu 
steigern. Menschen ohne sensorische Einschränkungen nehmen Informationen zu 85 % 
visuell und zu 10 % akustisch auf (vgl. Rau & Federsen, 2008). Dass die akustische 
Informationsaufnahme indes nicht vernachlässigt werden darf, wird beispielsweise auch an 
der Debatte deutlich, inwiefern rein elektrische Fahrzeuge im Verkehr ausreichend von 
Fußgängern wahrgenommen werden können (vgl. Vieweg, 2016). 
 
Versagt einer der fünf Sinne des Menschen (Sehen, Fühlen, Hören, Riechen, Schmecken), so 
müssen die anderen Sinne diesen soweit wie möglich kompensieren, sofern dieser Sinn nicht 
durch technische Hilfen (Brille, Hörgerät etc.) ausreichend wiederhergestellt werden kann. 
So kann der Tastsinn helfen, beispielsweise durch das Führen eines Blindenstocks oder durch 
Blindenschrift, Teile des Sehsinns kompensieren. Bei einem Verlust des Hörsinns müssen die 
Informationen weitgehend visuell aufgenommen werden. Um allen Fahrgästen ausreichende 
Informationen für ihre Reise zur Verfügung zu stellen, wird daher empfohlen, sich bei der 
Informationsübertragung nach dem Zwei-Sinne-Prinzip  zu orientieren. Das Zwei-Sinne-
Prinzip besagt im konkreten Fall, dass die Informationsaufnahme der Fahrgäste mit 
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mindestens zwei der drei Sinne Sehen, Hören und Tasten möglich sein soll. Dieses Prinzip 
sollte vor allem bei Alarm- und Gefahreninformationen zur Anwendung kommen, dient aber 
auch der allgemeinen Orientierung von sensorisch eingeschränkten Personen im Zug (vgl. 
Skriba & Züger, 2017). 
 
Bei der Gestaltung barrierefreier Wege und barrierefreier Fahrgastinformation muss 
entschieden werden, welcher Grad der Barrierefreiheit erfüllt werden soll. In der 
Sonderpädagogik wird hierzu zwischen �E�F�S���v�*�O�U�F�H�S�B�U�J�P�O�i���V�O�E���E�F�S���v�*�O�L�M�V�T�J�P�O�i���V�O�U�F�S�T�D�I�J�F�E�F�O����
Die Integration beschreibt einen Zustand, in der Hilfsmittel eingesetzt werden, um mobilitäts- 
oder sensorisch eingeschränkten Menschen der Zugang zu ihrer Umgebung zu geben, die für 
nicht eingeschränkt�F�� �1�F�S�T�P�O�F�O�� �B�V�T�H�F�S�J�D�I�U�F�U�� �J�T�U���� �v�*�O�U�F�H�S�B�U�J�P�O�i�� �F�S�N�Ä�H�M�J�D�I�U�� �T�P�N�J�U�� �F�J�O�F��
Barrierefreiheit im Sinne des Gesetzes. Inklusion hingegen beschreibt eine 
Entwicklungsstufe des betrachteten Systems, in der Barrieren gar nicht erst vorkommen, 
sondern eine freie Mobilität und Information für alle gleichermaßen möglich ist (vgl. 
Bayrisches Staatsministerium für Familie, Arbeit und Soziales, kein Datum). 
 
Die Gestaltung des betrachteten Systems nach den Leitgedanken der Inklusion wird 
b�F�[�F�J�D�I�O�F�U�� �B�M�T�� �v�6�O�J�W�F�S�T�B�M�� �%�F�T�J�H�O�i�� �P�E�F�S�� �B�V�D�I�� �v�%�F�T�J�H�O�� �G�P�S�� �B�M�M�i���� �#�F�J�� �E�J�F�T�F�S�� �'�P�S�N�� �E�F�S��
Umgebungsgestaltung wird darauf Wert gelegt, dass alle Nutzergruppen das System ohne 
Barri eren frei nutzen können, ohne dass diese Nutzung erst durch spezielle zusätzliche 
Einrichtungen ermöglicht wird (vgl. Rau & Federsen, 2008). 
 
 
2.4 TECHNISCHE BESTANDSAUFNAHME IN UNTERSCHIEDLICHEN VERKEHRSSYSTEMEN 

Im Folgenden sollen kurz einige Beispiele für unterschiedliche Formen und Einsatzgebiete der 
Fahrgastinformationen genannt und erläutert werden. Es wird dabei deutlich, dass es viele 
unterschiedliche Ansätze gibt, Fahrgäste zu informieren oder die Informationsmedien dazu zu 
nutzen, Fahrgäste zu unterhalten. Eine tabellarische Aufstellung ist dazu in Anhang A3 
aufgeführt. 
 
Schienenverkehr allgemein in Deutschland 
Damit die Fahrzeuge Echtzeitinformationen im Zug  übertragen können, benötigen Sie eine 
Schnittstelle für externe Kommunikation, um mit der Leitstelle, anderen Fahrzeugen oder 
anderen Datendrehscheiben verbunden werden zu können. Als zentrale Einheit für die 
Kommunikation nach außen dient ein Steuerrechner im Fahrzeug. Dieser ist ebenfalls für die 
Ansteuerung der verschiedenen Medien der Fahrgastinformation verantwortlich (vgl. GSP 
Sprachtechnologie GmbH kein Datum). Der Echtzeitdatenaustausch kann entweder über 
Mobilfunk (beispielsweise über ein UMTS-Netz) oder über WIFI erfolgen (vgl. Kern, 2014, S. 
27). Um einen diskriminierungsfreien Informationsaustausch innerhalb der Branche zu 
ermöglichen, wurden mehrere Standardschnittstellen für die Reisendeninformation 
implementiert. Dadurch können die Betriebsleitsysteme unterschiedlicher Hersteller Daten an 
die Datendrehscheiben übermitteln, von dort beziehen und mit dort hinterlegten Soll-Daten 
(z. B. Grunddaten zu Haltestellen oder Fahrplandaten) abgleichen (vgl. VBB, 2017). Passende 
Schnittstellen für den Datenaustausch werden in den VDV-Schriften 453 und 454 definiert (vgl. 
VDV, 2018a und VDV, 2018b). 
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Kommunikationsnetzwerke in einem Zug sind in externe und interne Kommunikation  geteilt, 
wobei sich die interne Kommunikation nach dem IEC Standard 61375 TCN richtet. Dadurch 
können unterschiedliche Geräte herstellerunabhängig verwendet werden (vgl. Kang et al., 
2017, S. 1). Das in der Norm beschriebene Train Communication Network (TCN)wird in zwei 
Feldbusse geteilt. Der obere Bus ist der Zugbus (Wired-Train-Bus, 1 Mbit/s) für die 
Kommunikation der Wagen untereinander eingesetzt, während der Fahrzeugbus (Multifunction 
Vehicle Bus, 1,5 Mbit/s) für die wageninterne Kommunikation zwischen den Subnetzen 
eingesetzt wird. Pro Wagen können die beiden Busse über ein Gateway miteinander verbunden 
werden (vgl. Hans et al., 1994, S. 209 ff.). 
 
Im TCN werden heute unter anderem die Fahrgastinformation, die Videoüberwachung und 
WLAN-Zugänge verbunden. Für einen solchen Umfang an Daten wurde der Standard bei seiner 
Entwicklung nicht ausgelegt und so kann es heute zur Überlastung der Feldbusse kommen, 
wenn diverse Subnetze angeschlossen werden (vgl. Schmitz, 2008, S. 20-22). Um diesen 
Mangel zu kompensieren setzen viele Hardwareproduzenten heute auf die Verwendung von 
Ethernet. Bei der Verwendung von Ethernet können wesentlich höhere Datenraten übertragen 
werden und die Nutzung von Standardprotokollen wie UDP oder TCP kann gewährleistet 
werden (vgl. Kern, 2014, S. 27; vgl. Scholz 2016, S. 94-95). Dadurch kann auch auf 
standardisierte Hardware zurückgegriffen werden, was die Kosten von einzelnen Knoten im 
Netzwerk senken kann. Dadurch bietet Ethernet die Möglichkeit, die bisher eingesetzten 
Feldbusse zukünftig zu substituieren (vgl. Schmitz, 2008, S. 22).  
 
Um sich von der im Zug verbauten Hardware nicht länger abhängig zu machen, geht der Trend 
bei der Entwicklung von Fahrgastinformationssystemen heute zur Verwendung von 
hardwareunabhängiger Software. Auch soll der Großteil der Rechenkapazität zukünftig auf 
Landseite zur Verfügung gestellt werden und im Zug verbaute Hardware hauptsächlich zur 
reinen Wiedergabe genutzt werden. Denn die Lebens- und Entwicklungszyklen der verbauten 
Hardware wird immer kürzer und unterschreitet die Lebensdauer der Fahrzeuge mittlerweile 
deutlich (vgl. von Schierholz, 2019). Bei Systemen der älteren Generationen sind Soft- und 
Hardware abhängig voneinander in herstellerproprietären Komplettlösungen verbaut. Durch 
die Verwendung von hardwareunabhängiger Software sollen die Kosten für eine Aktualisierung 
der verbauten Systeme zukünftig stark gesenkt werden. So kann neue Hardware die 
Implementierung neuer Funktionen in der verwendeten Software ermöglichen oder neue 
Software auch auf älterer Hardware betrieben werden. Somit kann die Innovation in der 
Weiterentwicklung von Fahrgastinformationssystemen gefördert und kostengünstiger gemacht 
werden (vgl. Neumann et al., 2018, S. 5 ff.). 
 
ICE 3 Redesign und ICE 4 
Neben unterschiedlichen Möglichkeiten der personalisierten Fahrgastinformation, 
beispielsweise über Smartphone-Apps wie den DB-Navigator, gibt es auch in kommenden 
Zuggenerationen Fortschritte in der Fahrgastinformation. So wirbt die Deutsche Bahn für das 
Redesign der ICE 3-Züge mit einer verbesserten Orientierung mithilfe von Piktogrammen in 
und am Zug (Deutsche Bahn AG, 2017). Ebenso werd�F�O�� �[�V�L�Ê�O�G�U�J�H�� �v�.�F�I�S��Infomonitore mit 
zuverlässigen Informationen inkl. Anschlussverbindungen vor dem nächsten Halt�i�	ebd.) in den 
Zügen verbaut werden. Verbaute Deckenmonitore können künftig �o neben den klassischen 
Fahrgastinformationen �o auch die Position des Zuges im Zuglauf auf einer Karte darstellen. 
Dazu dienen ebenfalls größere, vertikal im Eingangsbereich angebrachte Breitbildmonitore 
(ebd.). Jeder Monitor ist zur richtigen Darstellung der übertragenen Informationen mit einem 
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kleinen Rechnermodul ausgerüstet. In diesem Modul werden unter anderem Informationen 
verarbeitet, wie die Position im Zug, Ausrichtung zur Fahrtrichtung und die Zuordnung zu einer 
Monitorgruppe. Die Anzeige auf den Monitoren erfolgt durch einen installierten Browser. Di e 
angezeigten Informationen werden für unterschiedliche Gruppen definiert (zum Beispiel alle 
Deckenmonitore). Die Zusammenschaltung von mehreren Monitoren zu einer Gruppe kann bei 
jeder neuen Zugtaufe erfolgen. Denkbar ist daher auch die Bildung von neuen Gruppen (zum 
Beispiel Monitore in einem bestimmten Wagen), um gezielt bestimmte Fahrgastgruppen 
anzusprechen und/oder andere Fahrgastgruppen von einer Information auszuschließen. So 
könnten beispielsweise unterschiedliche Informationen in erster und zweiter Klasse angezeigt 
werden (Deutsche Bahn AG, 2017). Die verwendeten Monitore sind bahnfest montiert und frei 
bespielbar. Verfügbare Informationen sollen einmal pro Minute aktualisiert werden. Die 
Übertragung erfolgt mittels Mobilfun ks (vgl. ebd.). 
 
Zukünftig sollen in ICE 3 Redesign-Zügen Anschlussdaten über eine einzige Datendrehscheibe 
abrufbar sein. Diese Datendrehscheibe soll diskriminierungsfrei im Verkehrssektor zugänglich 
sein und somit auch Verkehrsverbünden und Fremdfirmen zum gemeinsamen 
Informationsaustausch zur Verfügung stehen. Weiterhin gibt es Pläne, zusätzliche 
Informationen, wie beispielsweise die beste Zugänglichkeit eines Zuges für Eltern mit 
Kinderwagen, ebenfalls in das System zu integrieren (ebd.). Zur Anzeige etwaiger 
Sitzplatzreservierungen wird es im ICE 4 kleine elektronische Anzeigen geben, die direkt am 
Sitzplatz montiert sind. Darüber hinaus verfügen Züge dieser Bauart auch über Monitore an der 
Wagendecke. Informationen können hierauf auch in unterschiedlichen Sprachen zur Verfügung 
gestellt werden.3 
 
Auswahl internationaler Beispiele 
Die TGV der französischen Staatsbahn SNCF nutzten in der Vergangenheit keine aus heutiger 
Sicht innovativen Systeme der Fahrgastinformation.4 Im Zuge der Änderung des Markennamens 
der �;�Ê�H�F���J�O���v�J�O�0�V�J�i���J�N���+�B�I�S�����������Lam es auch zu neuen Systemen, die in den Zügen verbaut 
werden. In den Zügen werden beleuchtete Piktogramm-Leisten dazu verwendet, die 
Orientierung im Zug �o zum Beispiel durch Angabe der Sitzplatznummern in einem Bereich �o zu 
erleichtern. Die Anzeige auf der Außenhaut zeigt mittels Matrixanzeige Zugnummer, 
Haltepunkte und Wagennummer an (vgl. Mayer, 2017).  
 
Im Innenraum verfügen die Züge über einen Flachbildschirm an der vorderen Wand des 
Wagens. Dieser kann verschiedene Anzeigen aufrufen. Dazu zählt beispielsweise, neben einer 
Anzeige mit den klassischen Fahrgastinformationen, eine Anzeige mit Grußworten des 
Unternehmens inklusive der Darstellung eines stilisierten Maskottchens. Des Weiteren verfügt 
der betrachtete Zug über eine Ladestation für mobile Endgeräte, welche die personalisierte 
Fahrgastinformation über Smartphones und ähnliche Geräte unterstützen kann.5 
 
Informationen der japanischen Shinkansen  werden häufig in Druckform an den Fahrgast 
übermittelt. Medienbedingt handelt es sich dabei um statische Informationen, wie 
beispielsweise zum Einstieg am Gleis oder der Wagenkategorie. Daneben verfügen die Züge 
auch über Flachbildschirme, die in der Front des Wagens angebracht sind. Auf den Bildschirmen 

 
3 vgl. Anhang A3Nr. 4. 

4 vgl. Anhang A3, Nr. 2. 

5 vgl. Anhang A3, Nr. 3. 



 

 32 

kann, neben dem Kilometerstand der Fahrt, auch die aktuelle Geschwindigkeit und ein Livebild 
der Strecke gezeigt werden. Um sehbehinderte und blinde Menschen in ihrer Orientierung zu 
unterstützen, ist in den WCs der Züge eine spezielle Platte angebracht. Diese Platte verfügt über 
eine ertastbare Skizze des Raums und kann entsprechend eingeschränkten Fahrgästen helfen, 
sich leichter zurechtzufinden.6 
 
Einen weiteren Ansatz verfolgt Bosnia and Herzegovina Federal Railways  in Bosnien-
Herzegowina. Hier werden auf den verfügbaren Monitoren an der Wagendecke keine 
Informationen zur Reise angezeigt. Stattdessen wird ein Passwort für einen WLAN-Zugang im 
Zug angezeigt oder ein Film abgespielt.7 
 
Auf der britischen Eisenbahnstrecke Thameslink  sollen künftig neue Züge eingesetzt werden, 
die mit Split Screen-Technologie ausgestattet sind. Diese doppelten Bildschirme sind jedoch 
�V�O�U�F�S�T�D�I�J�F�E�M�J�D�I�� �H�S�P�•���� �4�P�� �L�B�O�O�� �C�F�J�T�Q�J�F�M�T�X�F�J�T�F�� �B�V�G�� �E�F�N�� �H�S�P�•�F�O�� �#�J�M�E�T�D�I�J�S�N�� �E�F�S�� �v�5�S�B�J�O�� �-�P�Bding 
�*�O�E�J�D�B�U�P�S�i�� �G�Ê�S�� �B�M�M�F Wagen als digitale Piktogramme angezeigt werden, während auf dem 
kleineren Bildschirm eine Legende Auskunft über die Bedeutung der unterschiedlichen 
Ausprägungen gibt. Als weiterer Inhalt kann unter anderem auch der aktuelle Status der Netz-
Auslastung für einzelne Linien im Raum London angezeigt werden (Cecil, 2016). Die 
In�G�P�S�N�B�U�J�P�O�T�W�F�S�T�P�S�H�V�O�H�� �T�P�M�M�� �v�M�J�W�F�i�� �F�S�G�P�M�H�F�O�� �V�O�E�� �F�J�O�[�F�M�O�F�� �4�U�B�U�J�P�O�F�O�� �E�F�S�� �-�J�O�J�F�� �F�C�F�O�G�B�M�M�T�� �N�J�U��
neuen Informationsanzeigern ausgestattet werden (vgl. Thameslink Programme, ohne Datum). 
 
Straßen-, S- und U-Bahnen 
Während untersuchte Züge der Londoner U-Bahn  bisher weitestgehend Printmedien 
einsetzen8, verfügen beispielsweise die Straßenbahnen in Darmstadt  und die U-Bahnen in  
München  jeweils über ein System, welches Fahrgäste mit Deckenmonitoren informiert. Die 
verantwortlichen Unternehmen setzen hierbei auf die Verwendung von zwei nebeneinander 
angebrachten Monitoren. In beiden Fällen werden auf dem linken Bildschirm Informationen zur 
Fahrt angezeigt. Dazu gehören unter anderem Informationen zu Haltestellen, Linie, Uhrzeit, 
Oberrichtung etc. 
 
In Darmstadt  werden auf dem rechten Monitor lokale Nachrichten (Darmstädter Echo) und 
Informationen zum Verkehrsunternehmen (beispielsweise Karriereoptionen) dargestellt. Auch 
Informationen zu anstehenden Bauarbeiten oder andere Sonderinformationen werden auf dem 
rechten Monitor angezeigt. In der Münchener U-Bahn wird der rechte Bildschirm ebenfalls für 
Infotainment genutzt. Hier werden unter anderem regionale und überregionale Nachrichten, 
Magazinbeiträge sowie Film- oder Musikempfehlungen angezeigt. Daneben wird auch ein 
gewisser Anteil an Werbung in das Programm eingespielt.9 Als rechtliche Grundlage für 
Informationseinrichtungen für Straßenbahnen in Deutschland gilt § 46 der Verordnung über 
den Bau und Betrieb der Straßenbahnen (Straßenbahn-Bau- und Betriebsordnung - BOStrab). 
In diesem Paragrafen ist geregelt, welche Informationen im Innenraum und auf der Außenhaut 
der Straßenbahn angebracht werden müssen. Dort ist auch die Pflicht zur Einrichtung von 
Ansageeinrichtungen im Innenraum und Sprecheinrichtungen zwischen Fahrgästen und 
Fahrzeugführer geregelt (vgl. Bundesrepublik Deutschland, 1987). 

 
6 vgl. Anhang A3, Nr. 6. 
7 vgl. Anhang A3, Nr .1. 
8 vgl. Anhang A3, Nr. 5. 
9 vgl. Anhang A3, Nr. 8 und Nr. 9. 
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Busverkehr  
In untersuchten Bussen konnten weitestgehend keine innovativen Ansätze zur 
Fahrgastinformation festgestellt werden. Die Fahrgastinformationen beliefen sich hauptsächlich 
auf Informationen zu nächsten Haltestellen, Uhrzeit und die Information, ob der Bus am 
nächsten Haltepunkt hält.10 �%�B�S�Ê�C�F�S�� �I�J�O�B�V�T�� �X�V�S�E�F�� �J�N�� �v�"�J�S�M�J�O�F�S�i �o ein Bus, der die Stadt 
Darmstadt mit dem Flughafen Frankfurt verbindet �o ein System integriert, welches Passagieren 
erlaubt, ihr Gepäck zu überwachen. Passagiere, die in dem doppelstöckigen Bus im oberen 
Stockwerk sitzen, können über einen Monitor die Gepäckablage im unteren Stock live 
beobachten.11 
 
Seeverkehr  
Im Gegensatz zu Zügen bieten untersuchte Fähren wesentlich mehr Platz für Fahrgäste und 
Medien der Fahrgastinformation als andere Verkehrsmittel. Eingesetzte 
Fahrgastinformationssysteme erscheinen aus heutiger Sicht überwiegend als nicht innovativ. 
Dazu zählen unter anderem beleuchtete Schilder, Werbetafeln in Warensicherungsanlagen, 
Printmedien, Richtungswegweiser oder auch Lichtsignalgeber. Übermittelte Informationen 
dienen oftmals hauptsächlich der Orientierung auf dem Schiff oder auch der Werbung für 
angebotene Produkte. Auffällig ist, dass obwohl viel Platz zur Verfügung steht, auch kleine 
Flächen oftmals effizient zur Fahrgastinformation genutzt werden. So werden teilweise auf 
Absperrbändern, Glasscheiben oder gar auf Tablets des Bordbistros Informationen an Fahrgäste 
weitergegeben.12 Zudem gibt es Hersteller, die Fahrgastinformationssysteme für Fähren 
anbieten. In solchen Systemen können unter anderem ein Livebild des Bugs, eine 
Kartendarstellung, Wetterinformationen oder auch POI-Informationen auf einem Bildschirm 
eingeblendet werden (vgl. Moller GmbH Datensysteme). 
 
Luftverkehr 
Auf den untersuchten Kurzstreckenflügen erscheinen die Fluggastinformationssysteme nicht 
innovativ. Neben akustischen Durchsagen durch den Flugkapitän oder des ersten Offiziers 
werden die Fluggastinformationen hauptsächlich über Printmagazine am Platz weitergegeben. 
Informationen, die per akustische Ansage übertragen werden, beziehen sich hauptsächlich auf 
Grußworte, Informationen zum Flug und Gründe für eine entstandene Verspätung. Ebenso wird 
die Sicherheitseinweisung über akustische Ansagen, begleitet von Gesten der Flugbegleiter oder 
Simulationen auf den Bildschirmen vor den Fluggästen, übertragen. Informationen in den 
Printmedien belaufen sich hauptsächlich auf Sicherheitsanweisungen, Werbung, Reiseberichte 
und Unternehmensinformationen der Airline. 13 Grundlage für die Sicherheitsinformationen als 
Printmedium ist eine EU-Verordnung, welche den Betreiber verpflichtet sicherzustellen, dass 

a) �vden Fluggästen Unterweisungen und Vorführungen in Bezug auf die Sicherheit in einer 
Form gegeben werden, die die Anwendung der im Notfall geltenden Verfahren 
erleichtert, und 

b) den Fluggästen Karten mit Sicherheitshinweisen zur Verfügung gestellt werden, die 
mithilfe bildhafter Darstellungen die Bedienung der Notausrüstung und die von den 
Fluggästen zu benutzenden Notausgänge beschreiben.�i (Europäische Kommission, 
2012)  

 
10 vgl. Anhang A3, Nr. 16 und Nr. 17. 
11 vgl. Anhang A3, Nr. 18. 
12 vgl. Anhang A3, Nr. 14 und Nr. 15. 
13 vgl. Anhang A3, Nr. 12 und Nr. 13. 
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Auf den untersuchten Langstreckenflügen werden dem Fluggast zusätzliche Informationen auf 
einem platzgebundenen Monitor angeboten. Diese sind Ausgabegeräte eines Infotainments-
Systems und können durch den Nutzer bedient werden. Der Fluggast entscheidet somit selbst, 
welche Informationen er erhalten möchte. Die möglichen Informationen reichen von 
Unterhaltung und Nachrichten, über Informationen zum Flug, bis hin zu Empfehlungen für den 
Weg durch den Ankunftsflughafen.14 
 
  

 
14 vgl. Anhang A3, Nr. 10 und Nr. 11. 
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2.5 VORAUSSETZUNGEN FÜR DIE ITK-ARCHITEKTUR EINER SITUATIONSBEZOGENEN 
FAHRGASTINFORMATION 

 
2.5.1 Normen und Standards für ITK-Architektur en der Fahrgastinformation 

VDV-Schriften  und -Mitt eilungen 
Der Verband Deutscher Verkehrsunternehmen (VDV) ist der Branchenverband für Öffentlichen 
Personenverkehr und den Schienengüterverkehr in Deutschland. In dem Verband sind etwa 600 
Verkehrsunternehmen, davon etwa 450 des ÖPV, organisiert, die pro Jahr mehrere Milliarden 
Fahrgästen in Deutschland transportieren. Der VDV ist in mehrere Gremien unterteilt, in denen 
der Meinungs- und Erfahrungsaustausch der Mitgliedsunternehmen organisiert ist. Die in diesen 
Gremien erarbeiteten Ergebnisse werden regelmäßig als Schriften und Mitteilungen 
veröffentlicht, die die Mitgliedsunternehmen bei der technischen und inhaltlichen Gestaltung 
ihrer Systeme unterstützen sollen (vgl. VDV, 2019a). Auch für die Informationssysteme des ÖPV 
sind eine Reihe von Schriften und Mitteilungen verfasst worden, an denen sich die 
Unternehmen bei der Gestaltung ihrer Mobilitäts- und Fahrgastinformation orientieren können. 
Diese Schriften und Mitteilungen enthalten viel praktisches Wissen, dass in vielen 
unterschiedlichen Informationssystemen erworben wurde, und werden von den 
Mitgliedunternehmen als Branchenstandard angesehen.  

Tabelle 4: Übersicht der VDV-Schriften und -Mitteilungen (Darstellung nach den aufgeführten Schriften und Karovic, 2019) 

Regelwerk Kurzbeschreibung 

VDV-Schrift 
300 
(1984) 

Integriertes Bordinformationssystem (IBIS) 
�ƒ Diese Schrift definiert das Integrierte Bordinformationssystem im Fahrzeug, seine 

Anwendungsbereiche und Vorteile. 
�ƒ Behandelt werden u. a. auch die Geräte (Zentralgerät und Periphere Geräte), die 

an das System angeschlossen werden können.  
�ƒ Der Datenaustausch über Wagen-Bus, Zug-Bus und das rechnergesteuertes 

Betriebsleitsystem (RBL) wird definiert. 

VDV-Schrift 
301-1/2 
(2016) 

Internetprotokollbasiertes integriertes Bordinformationssystem IBIS-IP 
�ƒ VDV-Schrift 301 soll als Standard für Ausschreibungen neuer 

Telekommunikationssysteme in Fahrzeugen dienen. 
�ƒ Im ersten Teil der Schrift wird die Systemarchitektur festgelegt und beschrieben. Es 

werden auch die fachlichen Komponenten erläutert und am Ende wird auch auf die 
Systemsicherheit eingegangen. 

�ƒ Der zweite Teil der Schrift definiert die technische Schnittstellenumsetzung auf 
Basis von XML-Strukturen. 

VDV- 
Mitteilung 
3001 
(2011) 

Kommunikation im ÖV (IP-KOM-ÖV) 
�ƒ Die Mitteilung beinhaltet eine ausführliche Analyse bestehender Normen und 

Standards die in bisherigen Projekten eingesetzt worden. 
�ƒ Weiterhin beschreibt die Mitteilung unterschiedliche Anwendungsfälle, auf deren 

Basis die Fachkomponenten des Systems ermittelt wurden. 
�ƒ In der Mitteilung wird auch auf die Migrationsszenarien angegangen und es werden 

Prüfszenarien entwickelt. 
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Daneben werden sie auch in neuen Ausschreibungen unterstützt. Dieser Ansatz ermöglicht es 
auch über den ÖPV hinaus, dass bestehende Systeme kombiniert und vernetzt werden, um somit 
eine hochwertige Mobilitätsinformation in der gesamten Branche gewährleisten zu können (vgl. 
Hörold, 2016, S. 14). In Tabelle 4 werden VDV-Schriften und �oMitteilungen, die für die 
Fahrgastinformation und für ihren Betrieb notwendigen Systeme relevant sind, kurz dargestellt. 
 
Oberstes Ziel der Fahrgastinformation von EVU ist die schnelle und genaue Information der 
Fahrgäste. Zu diesem Zweck benötigen Sie auch Infrastrukturdaten der EIU, die nach einer 
üblicherweise durchgeführten Veredelung der Daten den Weg durch die (Informations-
)Transportleitungen der EVU zu den Fahrgästen finden. Die funkgestützte Zug-Land-
Kommunikation erfolgt dabei vom Boardcomputer des Fahrzeugs zu den Backoffice-Systemen 
der EVU. Über einen im Fahrzeug verorteten Standortserver, kann auch die GPS-Ortung des 
Zuges ermöglicht und an die Landseite mitgeteilt werden (vgl. VDV, 2012, S. 71). An diesen 
Punkten der Kommunikation sowie an allen anderen, an denen Informationen und Daten 
übergeben werden, müssen Schnittstellen implementiert werden, von denen die wichtigsten des 
VDV in Tabelle 5 kurz dargestellt werden. 

Tabelle 5: VDV-Schriften und �¯Mitteilungen für den Informationsaustausch (Darstellung nach den aufgeführten  Schriften, 
Karovic, 2019 und Hörold, 2 016) 

Regelwerk Kurzbeschreibung 

VDV-Schrift 
453/454 
(2013) 

Ist-Dat en-Schnittstelle 
�ƒ Die Schriften legen Anforderungen für die Gestaltung einheitlicher Schnittstellen 

zwischen ITCS (Rechnergestützten Betriebsleitsystemen) fest, insbesondere den 
Austausch von Daten und Informationen sowie die Kopplung zur Fahrplanauskunft 

�ƒ Schwerpunkte der Schrift 453 sind die der Datenaustausch und die Bereitstellung 
von übergreifenden Informationen für Anschlusssicherung, Dynamische 
Fahrgastinformation, Visualisierung, Allgemeiner Nachrichtendienst 

�ƒ Schrift 454 erweitert die Anforderungen an den Austausch der Fahrplandaten und 
definiert diese auf der Basis von Soll- und Ist-Daten, die auch für die 
Anschlusssicherung verwendet werden. 

VDV- 
Mitteilung 
7022 
(2011) 

Schnittstelle für Echtzeitdaten im ÖPNV 
�ƒ Der Datenaustausch von Echtzeitinformationen auf Basis der Daten aus dem 

Rechnergestützten Betriebsleitsystem (RBL) bzw. aus den moderneren 
intermodalen Transportsteuerungssystemen (ITCS) wir in dieser Schrift 
beschrieben. 

�ƒ Der Kundennutzen von Datenkonsistenz und Echtzeitinformation wird dargestellt. 

VDV-Schrift 
430/431 
(2014) 

Schnittstellen für M obil e Kundeninfor matio n im ÖV 
�ƒ Der Fokus dieser Schriften liegt auf der mobilen Fahrgastinformation und ihren 

Schnittstellen. Sie behandeln die Bereitstellung von Informationen entlang der 
Reisekette sowie entsprechenden Dienste, Komponenten und Funktionen. 

�ƒ Genutzt wird dafür eine Systemarchitektur, die die Teilbereiche Fahrzeug, 
Echtzeitkommunikation und -Auskunft (EKAP), ein Portalsystem und mobile 
Kundengeräte beinhaltet. 

�ƒ Die Systemarchitektur von der EKAP wird in Schrift 431 behandelt. 
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Standards für den intereuropäischen Datenaustausch im Schienenverkehr 
Für die erleichterte Zusammenarbeit und der Herstellung integrierter Systeme zwischen 
Betreibern, Behörden und Softwareproduzenten wurde ein Datenreferenzmodell in der Norm 
DIN EN 12896-1 �G�F�T�U�H�F�I�B�M�U�F�O�� �V�O�E�� �X�J�S�E�� �B�V�D�I�� �v�5�S�B�O�T�N�P�E�F�M- �4�U�B�O�E�B�S�E�i�� �H�F�O�B�O�O�U���� �6�N�� �E�J�F��
Zuverlässigkeit und den Betrieb von Informationssystemen im ÖPV und den weiterführenden 
Zugriff auf zuverlässige Fahrgastinformationen sicherzustellen, dient die Norm der 
Verbesserung von Informationseigenschaften im ÖV , wie beispielsweise der Interoperabilität 
zwischen Informationsprozesssystemen von Betreibern und Behörden (vgl. Din e. V. �o 
Deutsches Institut für Normung e. V., 2016, S. 2). Der Standard soll eine Reihe von Merkmalen 
des Informations- und Servicemanagements im öffentlichen Verkehr verbessern. Insbesondere 
soll der Standard die Interoperabilität zwischen den Informationsverarbeitungssystemen der 
Verkehrsunternehmen und -agenturen erleichtern, indem ähnliche Definitionen, Strukturen 
und Bedeutungen für ihre Daten für die Systeme verwendet werden, die Teil eines 
implementierten Systems sind. Dies gilt sowohl für die Kommunikation verschiedener 
Anwendungen innerhalb einer Organisation als auch für die Anbindung von Anwendungen 
zwischen zusammenarbeitenden Organisationen (z. B. einer Behörde und einem 
Verkehrsunternehmen). Der in diesem europäischen Standard vorgestellte Transmodel-
Standard bietet einen Rahmen für die Definition und Vereinbarung von Datenmodellen und 
deckt den gesamten Bereich des öffentlichen Verkehrsbetriebs ab. Durch die Verwendung von 
Transmodel und der daraus abgeleiteten Datenmodelle soll es Betreibern, Behörden und 
Softwarelieferanten möglich sein, deutlich leichter auf integrierte Systeme hinzuarbeiten. 
Darüber hinaus soll die Breite an Definitionen in der Norm dazu beitragen, dass zukünftige 
Systementwicklungen mit einem Minimum an möglicherweise auftretenden Problemen 
berücksichtigt werden können (vgl. Din e. V. �o Deutsches Institut für Normung e. V., 2016, S. 
6). 
 
Die Schnittstelle für Echtzeitinformationen  (Service Interface for Real Time Information, 
SIRI) spezifiziert einen europäischen Schnittstellenstandard für den Austausch von 
Informationen über die geplante, aktuelle oder prognostizierte Leistung von 
Echtzeitoperationen im öffentlichen Verkehr zwischen verschiedenen Computersystemen. SIRI 
soll für den Informationsaustausch zwischen Servern verwendet werden, die Echtzeitdaten über 
öffentliche Verkehrsmittel oder Fahrzeiten enthalten. Dazu gehören die Leitstellen der 
Verkehrsbetriebe und Informationssysteme, die Echtzeit-Fahrzeuginformationen für den Betrieb 
des Systems nutzen, sowie die nachgelagerten Systeme, die Reiseinformationen an die 
öffentlichen Haltestellen und Bordanzeigen, mobile Geräte usw. liefern. SIRI umfasst dazu 
einen modularisierten Satz diskreter funktionaler Dienste für den Betrieb von 
Informationssystemen im öffentlichen Verkehr. Das Ziel ist es, die besten der verschiedenen 
nationalen und proprietären Standards aus ganz Europa zu integrieren und diese unter 
Verwendung eines modernen XML-Schemas und den Transmodel-Terminologie- und 
Modellierungskonzepten bereitzustellen. Alle SIRI-Dienste werden dabei über eine 
standardisierte Kommunikationsschicht auf der Grundlage einer Web Services Architecture 
bereitgestellt (vgl. Bruhns, ohne Datum). 
  



 

 38 

 

2.5.2 Grundlagen dienstorientierter ITK-Architekturen 

Eine Architektur für Fahrgastinformationssysteme soll übergreifenden Prozesse, Dienste und 
Aufgaben der Fahrgastinformation zusammentragen und auf übergeordneter Ebene abbilden. 
�%�B�[�V���X�J�S�E���[�V�O�´�D�I�T�U���E�F�S���#�F�H�S�J�G�G���v�"�S�D�I�J�U�F�L�U�V�S�i��im Sinne der Arbeit abgegrenzt. Nach ISO 20000 
beschreibt eine Architektur die grundlegende Struktur eines Systems, in der Systemelemente, 
Beziehungen und Verknüpfungen unter den Systemelementen und Beziehungen des Systems 
zur Umwelt dargestellt werden (Winter & Aier, 2019). Für die Hinweise für eine solche 
Architektur wird sich im Folgenden an Entwürfen für Architekturen von Informationssysteme n 
orie�O�U�J�F�S�U���� �&�J�O�� �*�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�T�T�Z�T�U�F�N�� �J�T�U�� �v�F�J�O�� �4�Z�T�U�F�N�
��das für die Zwecke eines bestimmten 
Unternehmens geschaffen bzw. in diesem Betrieb eingesetzt wird. Ein Informationssystem 
enthält die dafür notwendige Anwendungssoftware und Daten und ist in die Organisations-, 
Personal- und Technikstrukturen des Unternehmens eingebettet���i (Bizer, 2007) Im Rahmen 
dieser Arbeit wird folgende Definition gewählt: 
 

�v�%�J�F�� �4�Z�T�U�F�N�B�S�D�I�J�U�F�L�Uur ist die organisatorische Struktur für ein System , das für die 
Zwecke der dynamischen Fahrgastinformation (in Fahrzeugen) eingesetzt wird. Diese 
beinhaltet eine systematische Beschreibung des Systems einschließlich seiner Elemente, 
Strukturen und Beziehungen zwischen Systemelementen und zur Außenwel�U���i (Vgl. 
Krüger, 2013) 

 
Zur Übersicht der unterschiedlichen Einheiten aus Organisation, Infrastruktur, Funktionen und 
Datenbeschaffung eignet somit sich eine dienstorientierte ITK-Architektur, die auch als 
serviceorientierte Architektur (SOA) bezeichnet wird. Die Dienstorientierung von ITK-
Architekturen zielt in der Regel darauf ab, die Implementierung an den Fachprozessen 
vereinfacht auszurichten und somit die Kongruenz zwischen unterschiedlichen Ebenen zu 
gewährleisten. �%�J�F�� �v�%ien�T�U�F�i��sind hierbei kleine, fachlich abgegrenzte Leistungen von 
definierten Akteuren innerhalb der Architektur. Die Dienste sollen dabei so implementiert 
werden, dass sie möglichst unabhängig von weiteren Diensten sind, um den Aufwand bei der 
Änderung eines Dienstes im Sinne der Gesamtarchitektur möglichst gering zu halten (vgl. 
Torka, 2013). 
 
Bei dem abzubildenden System handelt es sich um ein Fahrgastinformationssystem. Solche 
Systeme lassen sich nach dem BMVI Leitfaden Ve�S�L�F�I�S�T�U�F�M�F�N�B�U�J�L���vunterteilen in elektronische 
Fahrplanauskunftssysteme (EFA) und dynamische Fahrgastinformationen (DFI). EFA stellen 
dem Reisenden vor der Fahrt Informationen zum öffentlichen Verkehr bereit. DFI greifen 
darüber hinaus auf Echtzeit-Informationen zurück und geben während der Reise Aufschluss 
über die tatsächlichen Abfahrtszeiten. Hierbei nutzen sie Daten des RBL (rechnergestützte 
Betriebsleitsysteme, Anm. d. Verf.). Durch eine Ortung der Fahrzeuge des ÖPNV und den 
Vergleich der tatsächlichen Ankunft- und Abfahrtszeiten mit den fahrplan-mäßigen (Soll-) 
Abfahrtszeiten kann die Abweichung festgestellt werden. Fahrgastinformationssysteme reichen 
von Ansagen und Anzeigen in Fahrzeugen über Anzeigen und Terminals an Haltestellen oder 
wichtigen Punkten bis hin zu Informationssystemen im Internet oder über Mobiltelefon. �i 
(Boltze, Wolfermann, & Schäfer, 2005) Im folgenden Bild 13 wird der Datenfluss und die Ziele 
von rechnergestützten Betriebsleitsystemen dargestellt. 
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Bild 13: Datenfluss und Ziele von rechnergestützten Betriebsleitsystemen (Boltze, Wolfermann, & Schäfer, 2005) 
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2.6 ZWISCHENFAZIT  

Die kollektive Fahrgastinformation im Zug wird heute hauptsächlich über Monitore und 
Durchsagen betrieben. Die Inhalte sind zumeist gesetzlich auf europäischer und nationaler 
Ebene geregelt und finden teilweise auch Berücksichtigung in den ÖPNV- oder 
Nahverkehrsgesetzen der Länder. Technik und Inhalt der weitestgehend eingesetzten 
Fahrgastinformationssystem erscheinen oftmals nicht als zeitgemäß oder gar innovativ. 
Moderne Varianten, wie beispielsweise in der S-Bahn München, setzen heute bereits auf größere 
Deckengondeln, auf denen mehr Inhalte präsentiert werden können, und die besser im Sichtfeld 
der Fahrgäste sind als im Gang montierte Bildschirme. 
 
Es hat sich gezeigt, dass der Überfluss an Informationen zu einer Überforderung und Verwirrung 
der Fahrgäste führen kann. Daher ist es wichtig, dass Informationen priorisiert werden und auf 
die jeweilige Situation bezogen sind, um einen möglichst großen Mehrwert für die Fahrgäste 
zu bieten. 
 
Für die Zugänglichkeit des ÖPNV für Menschen mit Behinderung gibt es rechtliche 
Anforderungen an Verkehrsunternehmen und Infrastrukturbetreiber, um eine vollständige 
Barrierefreiheit bis zum Jahr 2022 zu gewährleisten. Dies umfasst auch diverse Richtlinien für 
die Fahrgastinformation. Um zu untersuchen, ob diese Richtlinien ausreichend sind, sollen im 
weiteren Verlauf dieser Arbeit weitere Untersuchungen dazu angestellt werden. 
 
Abschließend wurden die Normen und Standards für eine ITK-Architektur der 
Fahrgastinformation untersucht. Es wurde festgestellt, dass sich eine dienstorientierte ITK-
Architektur sich für die Erfüllung der Anforderungen an ein modernes 
Fahrgastinformationssystem eignet. Viele Normen und Standards wurden bereits vom Verband 
Deutscher Verkehrsunternehmen (VDV) veröffentlicht und dienten auch als Vorlage für die 
intereuropäische Informationsweitergabe.  



 

  41 

3 ENTWICKLUNG EINES KONZEPTS ZUR BILDUNG SITUATIONSBEZOGENER 
FAHRGASTINFORMATIONSPROGRAMME 

Auf Basis der vorangegangenen Untersuchungen wird im Folgenden ein Konzept entwickelt, dass 
die Bildung von situationsbezogener Fahrgastinformation ermöglichen soll. Dazu wird zuerst der 
Begriff der Situation näher erläutert und im Sinne dieser Untersuchungen abgegrenzt. Anschließend 
erfolgt die Beschreibung von stereotypischen Fahrgastgruppen (Personae), die bei der DB AG in 
vielen Bereichen zum Einsatz kommen. Nach einer kurzen Beschreibung von Zuständigkeiten 
innerhalb der Deutschen Bahn AG folgt die Beschreibung, wie relevante Informationen auf Basis der 
aktuellen Situation priorisiert und ausgewählt werden können. 
 
3.1 DEFINITIONEN UND BESCHREIBUNG VON VERKEHRSSITUATIONEN  

Um die Variation von unterschiedlichen Situationen, Zeiten, Zugkategorien etc. voneinander 
�B�C�[�V�H�S�F�O�[�F�O�
���X�J�S�E���J�N���'�P�M�H�F�O�E�F�O���E�F�S���#�F�H�S�J�G�G���v�4�J�U�V�B�U�J�P�O�i���B�C�H�F�H�S�F�O�[�U�� 

Definition Situation  
Im Sinne dieser Untersuchungen beschreibt eine Situation das gleichzeitige Auftreten 
mehrerer Eingangsgrößen , die sich auf die bedarfsgerechte, innovative und flexible 
Fahrgastinformation im bzw. am Zug auswirken. Dazu zählen, neben dem betrachteten 
Verkehrsmittel, insbesondere Zeit, Ort und spezifische Ereignisse. Um aus einer Situation ein 
Szenario zu erstellen, bedarf es einer Strategie . Eine Strategie ist ein Handlungskonzept zur 
Ergreifung einer Maßnahme oder mehreren Maßnahmen, um einen Planzustand in der 
betrachteten Situation herzustellen. Durch die Kombination einer Situation mit einer für diese 
Situation entwickelten Strategie, ergibt sich ein Szenario (Zentrum für integrierte 
Verkehrssysteme (ZIV) et al., 2000). Je nach Ausprägung der Eingangsparameter werden im 
Szenario eine Maßnahme oder unterschiedliche Maßnahmen zur Übertragung und Darstellung 
von Informationen ergriffen. Im Rahmen der Untersuchungen werden Basissituation en von 
Sondersituation en unterschieden. 

Definition Basissituation en 
Basissituationen beschreiben Situationen, in denen ein Regelbetrieb nach Fahrplan erfolgt. Um 
diese näher zu beschreiben, werden verschiedene Attribute genutzt, welche die Einflussgrößen 
einer Situation beschreiben. Anhand unterschiedlicher Ausprägungen lassen sich diverse 
Basissituationen darstellen. Die Einflüsse bzw. Attribute lauten wie folgt: 
 

�ƒ Verkehrsmittel: 
o S-Bahnen,  
o Regionalbahnen,  
o Regionalexpress, 
o Sonstige (Schienenersatzverkehr, etc.) 

 
�ƒ Zeit:  

o Spitzenstundenverkehr : Als Spitzenstundenverkehr werden Ortsveränderungen zu 
der Stunde des Tages bezeichnet, die pro Wochentag im Jahresdurchschnitt die 
meisten Fahrgäste auf einer betrachteten Linie verzeichnet. Es wird eine morgendliche 
und eine abendliche Spitzenstunde unterschieden.  
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o Wochenendverkehr: Als Wochenendverkehr werden Ortsveränderungen von 
Freitagabend 18:00 Uhr, bis Sonntag 23:59 Uhr bezeichnet. 

o Ferienverkehr: Als Ferienverkehr werden Ortsveränderungen während der 
Schulferien bezeichnet. 

o Werktagsverkehr : Als Werktagverkehr werden Ortsveränderungen bezeichnet, die an 
Werktagen jenseits der Spitzenstunden auftreten. Werktagverkehr tritt daher von 
Montag bis zum Beginn des Wochenendverkehrs außerhalb der Spitzenstunden auf. 

o Nachtverkehr: Als Nachtverkehr werden Verkehre zwischen 22:00 Uhr und 06:00 Uhr 
am Folgetag bezeichnet. 

o Feiertagsverkeh r:  Verkehr an gesetzlichen Feiertagen. 
  

�ƒ Ort:  
o Ballungsgebiet:  Als Ballungsgebiet wird ein Siedlungsraum mit mehr als 500.000 

Einwohnern bezeichnet, der sich durch eine Bevölkerungsdichte von mindestens 1000 
Einwohnern/km 2 auszeichnet. (Spektrum Akademischer Verlag, 2000) 

o Suburbaner Raum:  Als suburbaner Raum werden städtische Siedlungen bezeichnet, 
die sich über die Grenze der Kernstadt hinaus ins Umland ausdehnen. (Hesse, 2012) 

o Ländliches Gebiet:  Als ländliches Gebiet wird ein räumlicher Bereich bezeichnet, der 
aufgrund seiner großen Distanz zur nächsten Kernstadt nicht mehr dem suburbanen 
Raum zugeordnet werden kann. 

o Flughafen: Als Flughäfen werden Verkehrsflughäfen im Sinne des §38 LuftVZO 
bezeichnet. 

o Messegelände: Messen sind Veranstaltungen, die turnusmäßig am gleichen Ort 
stattfinden und der Vorstellung wirtschaftlicher Unternehmen und ihrer Produkte 
dienen (Kenning). Messegelände dienen der Austragung solcher Messen. 

o Veranstaltungsstätte:  Als Veranstaltungsstätten im Sinne der Untersuchungen 
werden Orte bezeichnet, die zur Ausrichtung kultureller, musikalischer, sportlicher 
oder ähnlicher Ereignisse dienen. 

o Point of Interest (POI):  Im Sinne der Untersuchungen sind POI lokale Orte mit einer 
kulturellen, gesellschaftlichen oder historischen Bedeutung.  

 
�ƒ Betriebliche Bedingungen: 

o Taktdichte: Um Fahrgäste über alternative Reisemöglichkeiten auf einer Verbindung 
zu informieren, bedarf es der Information der Zuganzahl, die auf dieser Verbindung 
in einem definierten Zeitintervall verkehren. Die Taktdichte wird unterschieden in:  

�ƒ Sehr hoch: 2 oder mehr Reisemöglichkeiten innerhalb von 15 min. 
�ƒ Hoch: 2 oder mehr Reisemöglichkeiten innerhalb von 60 min. 
�ƒ Mittel:  eine Reisemöglichkeit innerhalb von 60 min 
�ƒ Niedrig: weniger als eine Reisemöglichkeit innerhalb von 60 min. 
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o Zeitlicher Abstand zwischen zwei Halten: 
�ƒ Kurz: �” 5 min, 
�ƒ Mittel:  �” 15 min, 
�ƒ Lang: > 15 min. 

 
o Durchschnittliche Aufenthaltsdauer der Fahrgäste im Zug: 

�ƒ Kurz: �” 15 min, 
�ƒ Mittel: �” 60 min, 
�ƒ Lang: > 60 min. 

Fiktives Beispiel einer Basissituation: 
In der betrachteten Basissituation werden Fahrgäste betrachtet, die sich an einem Werktag zur 
morgendlichen Spitzenstunde im suburbanen Raum  zwischen Mannheim und Frankfurt 
bewegen. Auf der Route verkehren Züge in hoher Taktdichte  (pro Stunde zwei Züge). Es liegt 
ein mittlerer zeitlicher Abstand zwischen zwei Halten  vor (12 min) und eine kurze 
durchschnittliche Aufenthaltsdauer der Fahrgäste im Zug (30 Minuten). Der Transport de r 
Fahrgäste erfolgt mit einer Regionalbahn (Linie RB 68). 

Definition Sondersituation 
Als Sondersituationen werden Situationen beschrieben, die vom Regelbetrieb abweichen. Bei 
der Beschreibung von Sondersituationen wird zwischen Ursache und Auswirkung der 
Sondersituation unterschieden. Als Ursache für Sondersituationen wird unterschieden in: 
 

�ƒ Natürliche Ursachen 
o Gewitter, 
o Schnee und/oder Eis, 
o Baum auf den Schienen, 
o Hochwasser, 
o Sturm, 
o Sonstige. 

�ƒ Störfall 
o Personen auf der Strecke, 
o Technischer Defekt am Zug, 
o Technischer Defekt an der Infrastruktur, 
o Bauarbeiten, 
o Sonstige. 

�ƒ Lokale Veranstaltungen 
o Sportveranstaltungen, 
o Messeveranstaltungen, 
o Kulturveranstaltungen, 
o Demonstrationen, 
o Streiks, 
o Sonstige. 
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Neben den Ursachen für eine Abweichung vom Regelbetrieb soll insbesondere auch über die zu 
erwartenden Auswirkungen der betrachteten Sondersituation informiert werden. Um die 
Auswirkungen zu beschreiben, wird unterschieden in: 
 

�ƒ Besonderheit am nächsten Haltepunkt 
o Geänderte Reisendenstromlenkung, 
o Geändertes Gleis, 
o Ausfall des Haltepunkts, 
o Ausfall lokaler Systeme  (Defekte Aufzüge etc.), 
o Sonstiges. 

�ƒ Beeinträchtigung der Fahrt 
o Beeinträchtigung des Reisekomforts, 
o Beeinträchtigung der Reisezeit, 
o Beeinträchtigung der Reiseroute, 
o Wechsel des Verkehrsmittels. 

�ƒ Anschlusssicherung 
o Aktive Anschlusssicherung (wartender Zug):  Zur Anschlusssicherung wartet der 

betrachtete Zug auf ankommende Fahrgäste eines anderen Zuges. 
o Passive Anschlusssicherung (ankommender Zug):  Zur Anschlusssicherung wartet 

ein anderer Zug auf den betrachteten Zug. 
�ƒ Betriebliche Besonderheit 

o Sonderverkehre, 
o Eingeschränkter Verkehr, 
o Fahrplanänderungen, 
o Sonstiges. 

Fiktives Beispiel einer Sondersitutation:  
In der betrachteten Basissituation werden Fahrgäste betrachtet, die sich an einem Werktag zur 
morgendlichen Spitzenstunde im suburbanen Raum  zwischen Mannheim und Frankfurt 
bewegen. Auf der Route verkehren Züge in hoher Taktdichte  (pro Stunde zwei Züge). Es liegt 
ein mittlerer zeitlicher Abstand zwischen zwei Halten  vor (12 min) und eine mittlere 
durchschnittliche Aufenthaltsdau er der Fahrgäste im Zug (30 Minuten). Der Transport der 
Fahrgäste erfolgt mit einer Regionalbahn (Linie RB 68). Aufgrund einer Signalstörung 
(technischer Defekt der Infrastruktur ) zwischen Zwingenberg und Bickenbach muss der Zug 
zwischenzeitlich seine Geschwindigkeit reduzieren und auf die Freigabe für den nächsten 
Blockabschnitt warten. Die hieraus resultierende Verspätung von insgesamt 5 Minuten kann 
nicht aufgeholt werden ( Beeinträchtigung der Reisezeit ). Im Zielbahnhof werden 
Anschlusszüge aufgefordert, auf den Zug zu warten (Passive Anschlusssicherung). Weitere 
betriebliche Besonderheiten  oder Besonderheiten am nächsten Haltepunkt liegen nicht 
vor . 
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3.2 ABGRENZUNG UND BESCHREIBUNG STEREOTYPISCHER FAHRGASTGRUPPEN UND VON DEREN 
MERKMALEN  

Es wird davon ausgegangen, dass sich Anforderungen von Fahrgästen an die Reise und an 
Fahrgastinformationen unterscheiden. Um dennoch Programme für die Fahrgastinformation zu 
entwickeln, die ein möglichst großes Spektrum an Anforderungen erfüllen, werden im 
Folgenden unterschiedliche stereotypische Fahrgastgruppen  anhand von Personae definiert. 
Die Persona-Methode wurde 1999 von Alan Cooper vorgestellt und dient dazu, einen 
intendierten Anwender in das Zentrum der Aufmerksamkeit zu rücken. Ausgestattet mit 
unterschiedlichen spezifizierten Nutzerpersönlichkeiten dienen Personae einem Unternehmen 
dazu, sich bei der Entwicklung neuer Services auf gezielte Nutzergruppen und deren 
Anforderungen zu konzentrieren. (Elbeshausen et al., 2013) Personae verfügen über diverse 
Merkmale, die das Informationsbedürfnis einer jeden Persona begründen. Um solche 
Bedürfnisse zu befriedigen, bedarf es einer Reihe von Basis-Informationen und Sonder-
Informationen (vgl. Bild 14). 
 

 
Bild 14: Einordnung Personae, Bedürfnisse und Informationen 

 
 
3.2.1 Beschreibung der Merkmale 

Zur Beschreibung der Personae werden zunächst neun unterschiedliche Merkmale 
vorgeschlagen, die im Folgenden näher erläutert werden. Folgende Annahmen  werden 
getroffen: 
 
ÖV-Abhängigkeit 
�%�B�T���.�F�S�L�N�B�M���v�¨�7-�"�C�I�´�O�H�J�H�L�F�J�U�i���C�F�T�D�I�S�F�J�C�U�
���X�J�F���T�U�B�S�L���E�J�F��betrachtete Persona auf öffentliche 
Verkehrsmittel angewiesen ist. Es wird unterschieden in: 
�ƒ Nicht abhängig: Es wird davon ausgegangen, dass der Persona stets andere Verkehrsmittel 

zur Verfügung stehen, die für die Reise angebracht sind. Die Persona ist daher nicht auf den 
öffentlichen Verkehr angewiesen. 
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�ƒ Teilweise abhängig: Es wird davon ausgegangen, dass der Persona nicht zu jeder Zeit andere 
Verkehrsmittel zur Verfügung stehen. Ebenso können der Persona auch nur Verkehrsmittel 
zur Verfügung stehen, die für die anstehende Reise nicht als zweckmäßig erscheinen (z. B. 
Fahrrad bei langen Strecken). 

�ƒ Abhängig: Es wird davon ausgegangen, dass der Persona keine Alternativen zu den 
öffentlichen Verkehrsmitteln zur Verfügung stehen. 

Gepäck 
�ƒ Kein Gepäck oder geringes Gepäck: Die Persona reist mit keinem Gepäck oder mit geringem 

Gepäck, welches am Körper verbleibt oder zu den Füßen abgestellt werden kann, ohne 
andere Fahrgäste in ihrem Raum zu beeinträchtigen (beispielsweise Handtaschen, kleine 
Rucksäcke, o. ä.).  

�ƒ Mittleres Gepäck: Die Persona reist mit Gepäck, welches sich leicht in den oberen 
Gepäckräumen verstauen lässt. Ein Ablegen des Gepäcks im Fußraum oder auf einem 
anderen Sitz würde zur räumlichen Beeinträchtigung möglicher anderer Fahrgäste führen 
(beispielsweise große Rucksäcke, Koffer, o. ä.). 

�ƒ Großes Gepäck: Die Persona reist mit großem Gepäck, welches besonderen Raum benötigt. 
Dazu zählen unter anderem: Kinderwägen, Fahrräder, o. ä. 

Anforderungen an die Zuverlässigkeit 
�ƒ Keine Anforderungen: Die Reise wird von der Persona als Teil des Erlebnisses empfunden. 

Die Zuverlässigkeit der Züge spielt eine nachgeordnete Rolle. 
�ƒ Mittlere Anforderungen: Zuverlässigkeit wird von der Persona erwartet. In einem geringen 

Umfang (z. B. Verspätungen bis 15 min) wird Unzuverlässigkeit jedoch akzeptiert. 
�ƒ Hohe Anforderungen: Eine hohe Zuverlässigkeit wird von der Persona erwartet und / oder 

benötigt. Verspätungen oder Abweichungen vom Fahrplan bzw. dem Regelbetrieb führen zu 
negativen Auswirkungen in den geplanten Folgeprozessen der Persona. Hohe Anforderungen 
an die Zuverlässigkeit können auch dann auftreten, wenn die Persona nicht mit dem System 
vertraut ist. Dort wird angenommen, dass Unzuverlässigkeit schnell zu einer Verunsicherung 
während der Reise führen kann. 

Fehlende Erfahrung im Nahverkehr 
�ƒ Keine fehlende Erfahrung: Die Persona kennt sich im System gut aus und kann sich 

selbstständig an Veränderungen anpassen. 
�ƒ Teilweise fehlende Erfahrung: Die Persona kennt sich im System aus, bedarf aber 

Unterstützung bei Abweichungen vom Regelbetrieb oder in für sie fremden Gebieten. 
�ƒ Hohe fehlende Erfahrung: Die Persona kennt sich im System nicht aus und bedarf 

Unterstützung vor und während der Reise. 
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Anforderungen an Komfort 
�ƒ Keine Anforderungen: Die Persona hat keine Anforderungen an Komfort auf ihrer Reise. 
�ƒ Mittlere Anforderungen: Die Persona wünscht sich einen Sitzplatz. Eine Reise in der zweiten 

Klasse ist ausreichend komfortabel. 
�ƒ Hohe Anforderungen: Ein Sitzplatz wird von der Persona ausdrücklich erwartet. Die erste 

Klasse wird auf der Reise bevorzugt. Weitere Elemente zur Steigerung des Komforts sind 
erwünscht. 

Reise mit Kindern 
Da nicht davon ausgegangen werden kann, dass betrachtete Personen in einer Fahrgastgruppe 
immer mit derselben Anzahl an Kindern reisen, wird daher mittels Wahrscheinlichkeiten 
argumentiert. Es wird unterschieden nach: 
�ƒ Hohe Wahrscheinlichkeit ohne Kinder zu reisen (Keine Kinder)  
�ƒ Hohe Wahrscheinlichkeit mit einem Kind zu reisen (Ein Kind) 
�ƒ Hohe Wahrscheinlichkeit mit mehr als einem Kind zu reisen (Mehr als ein Kind) 

Angewiesenheit auf Hilfe 
�ƒ Nicht aus Hilfe angewiesen: Die Persona ist fähig, sich im System ohne Hilfe zu orientieren 

und frei zu bewegen. 
�ƒ Auf Hilfe in der Fahrgastinformation angewiesen: Die von der Persona benötigte Hilfe 

beschränkt sich auf Hilfe in der Fahrgastinformation. Die Persona ist selbstständig dazu in 
der Lage, sich im System frei zu bewegen. 

�ƒ Auf physische Hilfe angewiesen: Die Persona benötigt Hilfe sich im Zug zu positionieren. 
Zusätzliche Informationen, beispielsweise wo Einstiegshilfen o. Ä. zur Verfügung stehen, 
werden gewünscht. 

Fehlende Sprachkenntnisse: 
�ƒ Keine fehlenden Sprachkenntnisse: Deutsch ist verständlich 
�ƒ Kein Deutsch, Englisch verständlich: Deutsch wird nicht ausreichend verstanden, um 

Informationen auszunehmen. Englische Informationen werden verstanden. 
�ƒ Kein Deutsch und kein Englisch: Es wird weder deutsche noch englische Sprache 

verstanden. Informationen können selbstständig lediglich über verständliche Piktogramme 
aufgenommen werden. 

Maß an fehlender Smartphone-Nutzung: 
�ƒ Niedrig: Die Persona ist in der Lage, sich personalisierte Daten für ihre Reise auf einem 

Smartphone oder ähnlichem Gerät selbstständig zu beziehen und zu nutzen.  
�ƒ Mittel: Informationen zum allgemeinen Betrieb (Abfahrten, Ankünfte etc.) können mit 

einem Smartphone oder ähnlichem Gerät abgerufen werden. Möglichkeiten für 
personalisierte Informationen werden nicht genutzt. 

�ƒ Hoch: Es werden keine Informationen durch ein Smartphone oder ähnliches Gerät bezogen. 
Der Informationsbedarf muss vollständig über kollektive Medien im Zug und am Bahnhof 
befriedigt werden. 
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3.2.2 Beschreibung der Personae 

Im Rahmen dieses Einzelvorhabens werden neun unterschiedliche Personae eingesetzt15, die 
zum Teil auf bereits bei DB Regio etablierten Personae beruhen und im Folgenden vorgestellt 
werden. Insofern Informationen zu den Personae nicht bereits bestehenden Dokumenten der 
Deutschen Bahn entsprechen (dazu vgl. DB MOBILITY LOGISTICS AG,2015), sind diese im 
folgenden Text punktiert unterstrichen. Dies gilt ebenso für Informationen zu Personae, die für 
das Einzelvorhaben angepasst oder neu angenommen wurden. 
 
Jutta Michlich �o Berufspendlerin 
Jutta (49) lebt mit ihrem Mann Bernd (50) und der gemeinsamen Tochter St ephanie (19) in 
ihrem Elternhaus in Hoppenrade. Stephanie absolviert gerade die Ausbildung zur Friseur-
Meisterin in Güstrow, Bernd arbeitet als Maschinenbauer in Güstrow. Jutta hat nach der Geburt 
ihrer Tochter einige Jahre pausiert, arbeitet jetzt aber wieder als Verkäuferin in einem 
Drogeriemarkt in Rostock. Morgens lässt sich Jutta von Bernd mit dem Auto zum Bahnhof in 
Güstrow bringen. Dort steigt sie in den RE nach Rostock um. Sie ist daher nur teilweise ÖV-
abhängig . Jutta empfindet beim Reisen keine Einschränkungen, sie reist mit keinem oder 
geringem Gepäck . Da der Zug nur einmal pro Stunde fährt, hat Jutta hohe Anforderungen an 
dessen Zuverlässigkeit . Auf ihrer täglichen Strecke kennt sie sich sehr gut aus, sie hat keine 
fehlende Erfahrung im Nahverkehr . Da Jutta mehr als 20 Minuten im RE verbringt, hat sie 
einen mittleren Anspruch an Komfort . Es ist ihr wichtig, immer einen Sitzplatz zu bekommen. 
Jutta fährt mit einem mittleren Maß an fehlender Smartphone-Nutzung . Sie kann einzelne 
Informationen über ihr Smartphone abrufen, nutzt aber keine personalisierten Informationen . 
Darüber hinaus reist Jutta mit hoher Wahrscheinlichkeit ohne Kinder , hat keine fehlenden 
Sprachkenntnisse  und ist auch nicht auf Hilfe angewiesen . 
 
Holger Pfandenburg �o Geschäftsreisender 
Holger wohnt zusammen mit seiner Frau Susanne (41 Jahre) und dem gemeinsamen Sohn 
Maximilian (6 Jahre) am Stadtrand von Frankfurt in einem modernen Reihenhaus mit kleinem 
Garten. Maximilian wurde dieses Jahr eingeschult und Susanne arbeitet Teilzeit als 
Projektleitern in der Personalentwicklung einer Bank. Holger selbst muss beruflich fast jede 
Woche reisen, denn als Senior Manager in einer großen IT-Beratung ist er in der Regel von 
montags bis donnerstags bei Kunden. Freitags macht er Homeoffice. Am Wochenende verbringt 
Holger viel Zeit mit seiner Familie oder macht gerne auch mal mit ein paar Freunden eine Tour 
mit dem Rad in den Taunus. Mobilität ist für Holger sehr wichtig, schließlich reist er jeden 
Montag zu seinem aktuellen Kunden und am Donnerstag geht es wieder zur Familie. Da er so 
viel unterwegs ist, hat er einen hohen Anspruch an die Zuverlässigkeit  der Verkehrsmittel. 
Im Nahverkehr hat Holger je nach Einsatzort teilweise fehlende Erfahrung , denn je nach 
aktuellem Projekt muss er auch mal den Nahverkehr nutzen, um vom Hotel zum Kunden zu 
kommen. Allerdings ist Holger kein großer Fan vom Nahverkehr, sofern es möglich ist, nimmt 
er das Taxi oder geht kürzere Wege zu Fuß. Er ist daher nur teilweise ÖV-abhängig. Holger 
reist mit  mittlerem Gepäck , einem kleinen Trolley, den er als Handgepäck im Flugzeug nutzen 
kann. Er reist viel und möchte daher einen hohen Komfort  haben. Holger hat ein niedriges 
Maß an fehlender Smartphone-Nutzung  und nutzt Apps, die ihn auf seiner Reise 

 
15 Während eines Projekttreffens am 29.08.2017 wurden acht Personae definiert. Im Nachgang wurden die bis dato gemeinsam betrachteten 

Personae Touristen und Systemfremde getrennt. Außer der Persona Tourist stützen sich alle Personae auf eine DB Definition und wurden für 

die Zwecke der Projektreihe geringfügig angepasst. Die Persona Tourist wurde neu definiert. 
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unterstützen. Darüber hinaus reist Holger mit hoher Wahrscheinlichkeit ohne Kinder , hat keine 
fehlenden Sprachkenntnisse  und ist auch nicht auf Hilfe angewiesen . 
 
Melek Yildirim �o SchülerInnen und Studierende 
Melek studiert Soziologie im 4. Semester. Sie wohnt in einer 3er WG in Berlin-Wedding. Unter 
der Woche ist Melek tagsüber an der Universität, abends trifft sie sich meist mit ihren 
Kommilitonen zum Feiern oder jobbt in einer Kneipe. Am Wochenende führt sie türkische 
Reisegruppen durch das Regierungsviertel. Fernreisen unternimmt sie eher selten, es sei denn 
sie fährt zu ihren Eltern nach Gelsenkirchen. Im Alltag bewegt sich Melek vor allem in Berlin. 
Abhängig von Entfernung und Wetter entscheidet sie sich zwischen Fahrrad/Fuß und Bus/Bahn. 
Sie ist daher nur teilweise ÖV-abhängig. Unterwegs ist sie meist ohne oder nur mit geringem 
Gepäck. Wenn sie die öffentlichen Verkehrsmittel nutzt, hat sie mittlere Anforderungen a n 
die Zuverlässigkeit  und weicht häufiger auf das Fahrrad aus, wenn sie früh genug von 
Ausfällen oder Verspätungen liest. Durch die regelmäßigen Fahrten hat Melek keine fehlenden 
Erfahrungen im Nahverkehr . Im ÖPNV steht sie meistens, sie hat keine Anforderungen an 
Komfort. Melek ist �vSmartphone Addict�i und hat somit ein niedriges Maß an fehlender 
Smartphone-Nutzung. Darüber hinaus reist Melek mit hoher Wahrscheinlichkeit ohne Kinder , 
hat keine fehlenden Sprachkenntnisse  und ist auch nicht auf Hilfe angewies en. 
 
Andreas und Rabea Brinkhoff-Müller �o Familien 
Andreas und Rabea Brinkhoff-Müller betreiben zusammen einen florierenden Demeter-Laden 
und wohnen in einem Passivenergiehaus am Stadtrand von Düsseldorf. Rabea versorgt die 
Kinder und macht die Buchhaltung. Andreas kümmert sich um die Ware und den Betrieb. 
Bennet (8 Jahre) geht in die Schule (2. Klasse) und bleibt bis 15 Uhr im Hort, Meret (5 Jahre) 
geht in die Kindertagesstätte und Ruben (10 Monate) ist noch zu Hause bzw. kommt mit in den 
Laden. Andreas fährt im Alltag mit Nutz-Kombi (VW Amarok) zum Großmarkt, sie haben ihr 
Fahrzeug auf Erdgas umgerüstet. Rabea bringt Meret bei Wind und Wetter mit dem Bak-Fiets 
zum Kindergarten und fährt anschließend mit dem Rad mit Ruben in den Laden. Andreas und 
Rabea sind nicht ÖV-abhängig. Der Nahverkehr wird selten genutzt, daher bestehen teilweise 
fehlende Erfahrungen . Allerdings reist die Familie dann mit großem Gepäck �o wie zum 
Beispiel einem Kinderwagen �o und weiterem Gepäck für ihre drei Kinder . Umsteigezeiten 
werden bereits im Vorhinein großzügig gewählt, es bestehen somit nur mittlere 
Anforderungen an die Zuverlässigke it . Andreas und Rabea haben keine Anforderungen an 
Komfort . Rabea nutzt ein Smartphone, allerdings ohne persönliche Reiseinformationen 
abzufragen, daher reisen sie mit einem mittleren Maß an fehlender Smartphone-Nutzung . 
Darüber hinaus haben Andreas und Rabea keine fehlenden Sprachkenntnisse  und sind auch 
nicht auf Hilfe angewiesen . 
 
Elvira Brandner �o Seniorinnen und Senioren 
Elvira lebt in ihrem Geburtsort Buke zwischen Paderborn und Bad Driburg. Elvira ist 
pensionierte Grundschullehrerin und ist sehr gut in der Gemeinde integriert. Elvira hat sich 
kürzlich einer Hüftoperation unterzogen und ihr Hörvermögen lässt langsam nach. Sie hört bei 
vielen Nebengeräuschen sehr schlecht. Sie möchte so lange wie möglich ihre Selbstständigkeit 
beweisen und tut sich schwer Hilfe zu erbitten, schlägt sie aber nicht aus. Elvira ist bei jeder 
noch so kleinen Abweichung auf ihrer Reise völlig hilflos und ist auf fremde Hilfe in der 
Fahrgastinformation angewiesen.  Sie lässt sich durch eine kleine Störung bereits aus der Ruhe 
bringen und hat daher einen hohen Anspruch an die Zuverlässigkeit.  Elvira muss regelmäßig 
nach Bad Driburg zum Hausarzt. Und zum Facharzt nach Paderborn. Hierfür nutzt sie Bahn und 
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Bus. Alle 2 Wochen nutzt sie für kurze Besorgungsfahrten zu Aldi und dm ihren gut erhaltenen 
Golf 3. Sie ist daher nicht ÖV-abhängig . Elvira hat teilweise fehlende Erfahrungen im 
Nahverkehr . Sie hat sehr gute Kenntnisse des Nahverkehrs von Paderborn bis Bad Driburg, ist 
jedoch in fremden Nahverkehrsgebieten immer etwas verunsichert und übervorsichtig. Auf 
ihren Fahrten hat sie teilweise mittleres Gepäck , in der Regel einen Koffer, dabei. Elvira nutzt 
kein Smartphone und hat daher ein hohes Maß an fehlender Smartphone-Nutzung . 
Stattdessen informiert Elvira sich vor der Reise im Reisebüro oder im Mobilitätsservice. Darüber 
hinaus reist sie mit hoher Wahrscheinlichkeit ohne Kinder  und hat keine fehlenden 
Sprachkenntnisse . 
 
Hiro Miyamoto �o Touristen 16 
Hiro (42) arbeitet als Verfahrenstechnik-Ingenieur bei einem großen japanischen 
Chemieunternehmen und wohnt in Tokio. Da er alleine lebt und gut verdient, gönnt er sich alle 
paar Jahre eine Reise ins weiter entfernte Ausland. Zurzeit ist er das erste Mal in Europa 
unterwegs und hat daher eine hohe fehlende Erfahrung im hiesigen Nahverkehr . Da er sich 
mit dem Rechtsverkehr auf den meisten europäischen Straßen schwertut, bevorzugt er die 
öffentlichen Verkehrsmittel und für weitere Strecken das Flugzeug. Auf seiner Reise ist Hiro 
daher abhängig vom öffentlichen Verkehr. Da er viel unterwegs ist, hat er alle seine Sachen 
in einem Trekking-Rucksack untergebracht, den er als mittleres Gepäck  im Zug in den Ablagen 
verstauen kann. Da er die Fahrten als Teil seiner Reise betrachtet, hat er keine Anforderungen 
an die Zuverlässigkeit . Im Zug selbst hat er aber eine sehr hohe Anforderung an den Komfort , 
nutzt gerne die erste Klasse und verschiedene angebotene Services. Hiro versteht kein Deutsch  
und ist daher für Informationen mit Piktogrammen und in englischer Sprache  dankbar. In 
vielen Bereichen ist er daher auf Hilfe in de r Fahrgastinformation angewiesen . Einen großen 
Teil an Informationen bezieht er aber auch über sein Smartphone, er hat daher ein niedriges 
Maß an fehlender Smartphone-Nutzung . Hiro reist ohne Begleiter und hat mit hoher 
Wahrscheinlichkeit keine Kinder mit sich. 
 
Waldemar Szymanski �o Systemfremde Personen 
Waldemar wohnt zusammen mit seiner Frau Helga (51) in einem kleinen Haus am Ortsrand 
von Königheim (ca. 3000 Einwohner). Er wurde in Sibirien geboren, ist aber vor 32 Jahren mit 
seinen Eltern in die ursprüngliche Heimat Deutschland zurückgekehrt. Seit 27 Jahren ist er mit 
seiner Frau Helga verheiratet. Er arbeitet als Maschinenschlosser bei einem örtlichen 
Maschinenbauunternehmen. Die meiste Zeit seines Lebens hat er in Königheim und Umgebung 
verbracht, wo er sehr gut in die Ortsgemeinschaft integriert ist. Waldemar ist fast ausschließlich 
mit dem Auto unterwegs, ist somit nicht ÖV-abhängig  und hat keine Erfahrung im 
Nahverkehr. Er ist daher auf Hilfe in der Fahrgastinformation angewiesen  und hat eine 
hohe Anforderung an die Zuverlässigkeit  der von ihm gewählten Verbindungen. Waldemar 
hat nur ein altes Mobiltelefon, das er ausschließlich zum Telefonieren nutzen kann. Daher hat 
er ein hohes Maß an fehlender Smartphone-Nutzung. Wenn Waldemar und seine Frau 
einmal im Jahr in den Urlaub fahren, haben sie meist großes Gepäck aber mit hoher 
Wahrscheinlichkeit keine Kinder dabei. Waldemar hat keine fehlenden Sprachkenntnisse 
und aufgrund seiner finanziellen Verhältnisse nur einen mittleren Anspruch an Komfort.  
 

 
16 �%�J�F���1�F�S�T�P�O�B���v�5�P�V�S�J�T�U�i���F�O�U�T�Q�S�J�D�I�U���L�F�J�O�F�S���1�F�S�T�P�O�B���E�F�S��Deutschen Bahn, sondern wurde im Zuge der Untersuchungen neu erstellt. 
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Felix Rittberg und Anna Mai �o Freizeitorientierte und ortskundige Personen 
Felix lebt seit Abschluss des gemeinsam bestrittenen BWL-Studiums mit seiner Freundin Anna 
(32) in München (Au-Haidhausen). Anna arbeitet bei einer Marketing-Agentur und informiert 
sich mittlerweile über Teilzeit-Arbeitsmodelle. Ein eigenes Auto haben die beiden schon seit 
Jahren nicht mehr. Felix und Anna fahren zur Arbeit mit dem jeweils schnellsten Verkehrsmittel. 
Meist ist das eine Kombination aus Tram und U-Bahn, manchmal aber auch S-Bahn oder der 
Bus, der direkt durchfährt. Da sie alle täglichen Wege mit dem ÖPNV zurücklegen, kennen sie 
sich bestens aus und haben keine fehlende Erfahrung  im Nahverkehr, sind jedoch ÖV-
abhängig . Da Felix größtenteils kurze Strecken zurücklegt, hat er keine Anforderungen an 
Komfort . Wenn er unterwegs ist, reist er nur mit geringem Gepäck . Da Felix und Anna in der 
Stadt immer genug Ausweichmöglichkeiten haben, besteht nur eine mittlere Anforderung an 
die Zuverlässigkeit . Darüber hinaus reisen beide mit hoher Wahrscheinlichkeit ohne Kinder , 
haben keine fehlenden Sprachkenntnisse  und sind nicht auf Hilfe angewiesen . Mit Felix �A 
Smartphone können sie jederzeit aktuelle Informationen abrufen und haben daher ein 
niedriges Maß an fehlender Smartpho ne-Nutzung . 
 
 
3.3 ABGRENZUNG UND BESCHREIBUNG VON FAHRGASTBEZOGENEN REISEPHASEN  

Um Fahrgästen zum richtigen Zeitpunkt  geeignete Informationen zukommen zu lassen, sollen 
im Folgenden fahrgastbezogene Reisephasen definiert werden. Mithilfe dieser Reisephasen soll 
später der Bedarf an Informationen der jeweiligen Reisephase zugeordnet werden. Betrachtet 
werden Reisephasen während und unmittelbar vor der Fahrt mit einem Zug. Die Reiseplanung 
vor Erreichen des Bahnhofs und eine erste Vororientierung vor der Orientierungsphase werden 
in diesem Zusammenhang nicht untersucht. Ebenso wird eine weitere Fahrgastinformation nach 
dem Ausstieg der Fahrgäste nicht betrachtet. Die fahrgastbezogenen Reisephasen werden wie 
folgt definiert: 
 
Orientierungsphase 
Durch mobile Endgeräte wie Smartphones oder Informationen im Bahnhof kann bereits früh 
eine Orientierung stattfinden. Diese Untersuchung betrachtet jedoch im Kern 
Informationssysteme, die im Zug bzw. an der Außenhaut des Zuges angebracht sind. Daher 
beginnt die Orientierungsphase, im Sinne dieser Untersuchung, zu dem Zeitpunkt, zu dem die 
Fahrgäste mit den Informationssystemen erreicht werden können, die dem Zug zur  
Verfügung stehen .  
 
Folgende Annahmen zu Fahrgästen gelten für die Orientierungsphase: 
Fahrgäste suchen aktiv nach Informationen, die sie auf ihrer Reise unterstützen und für die 
Beantwortung ihrer Fragen bezüglich des Reiseantritts dienlich sind. Hierzu dienen 
insbesondere Informationsmedien, die an der Außenhaut des Zuges angebracht sind. Es wird 
davon ausgegangen, dass ihre Aufmerksamkeit daher für die Aufnahme und Verarbeitung 
weiterer Informationen beeinträchtigt ist (Wickens, 1980). Es wird weiterhin angenommen, 
dass unterschiedliche Nutzergruppen, entsprechend ihrer Erfahrung auf der betrachteten Reise, 
den vermittelten Informationen unterschiedlich hohe Aufmerksamkeit entgegenbringen. 
Ebenso wird davon ausgegangen, dass verschiedene Fahrgastgruppen bereits über einen 
unterschiedlichen Informationsstand verfügen. 
 



 

 52 

Abreisephase 
Die Abreisephase beginnt mit dem Betreten des Zuges und dauert an, bis die betrachteten 
Fahrgäste die Position im Zug gefunden haben, die sie für die Hauptreis ephase einnehmen 
möchten.  Die Phase kann somit über die Abfahrt des Zuges am Haltepunkt hinaus andauern. 
Das Verstauen von mitgebrachtem Gepäck wird ebenfalls dieser Phase zugeordnet. 
 
Folgende Annahmen zu Fahrgästen gelten für die Abreisphase: 
 Die Aufmerksamkeit der betrachteten Fahrgäste richtet sich vor allem auf die Platzfindung im 
Zug. Die Aufnahmefähigkeit für Informationen, die der Führung im Zug dienen, wird als 
besonders stark ausgeprägt angenommen. Dies gilt insbesondere für den Fall der Suche nach 
einem reservierten Sitzplatz. Es wird angenommen, dass die Aufmerksamkeit von Fahrgästen 
für die Aufnahme weiterer Informationen eingeschränkt ist (Wickens, 1980) . Es wird weiterhin 
angenommen, dass unterschiedliche Nutzergruppen, entsprechend ihrer Erfahrung auf der 
betrachteten Reise, den vermittelten Informationen unterschiedlich hohe Aufmerksamkeit 
entgegenbringen. Ebenso wird davon ausgegangen, dass verschiedene Fahrgastgruppen bereits 
über einen unterschiedlichen Informationsstand verfügen. 
 
Hauptreisephase 
Die Hauptreisephase beginnt in dem Moment, in dem sich die betrachteten Fahrgäste 
entschließen, an der aktuellen Position im Zug zu bleiben. Die betrachteten  Fahrgäste 
haben sich im Zug positioniert. 
 
Folgende Annahmen zu Fahrgästen gelten für die Hauptreisephase: 
Es wird angenommen, dass betrachtete Fahrgäste, die sich im Zug positioniert haben, zunächst 
leichter für Informationen erreichbar sind, da keine Aufmerksamkeit mehr für die Platzfindung 
benötigt wird. 
Inwiefern Fahrgäste während der Fahrt für Informationssysteme im Zug erreichbar sind, hängt 
stark davon ab, welcher Fahrgastgruppe (Persona) sie zugeordnet werden. Durch Betrachten 
von mobilen Endgeräten (Smartphones, Laptops, Tablets etc.), durch Telefonieren und/oder 
das Tragen von Kopfhörern wird die Aufnahmefähigkeit einzelner Fahrgäste stark eingeschränkt 
und damit auch die Aufmerksamkeit für Informationen durch Medien im Zug (Wickens, 1980) . 
Es wird weiterhin angenommen, dass unterschiedliche Nutzergruppen �o entsprechend ihrer 
Erfahrung auf der betrachteten Reise �o den vermittelten Informationen unterschiedlich hohe 
Aufmerksamkeit entgegenbringen. Ebenso wird davon ausgegangen, dass verschiedene 
Fahrgastgruppen bereits über einen unterschiedlichen Informationsstand verfügen. 
 
Ankunftsphase 
Die Ankunftsphase beginnt mit der Intention der betrachteten Fahrgäste, den Zug in Kürze 
zu verlassen. Diese Absicht kann durch die eigene Orientierung im Zuglauf entstehen oder 
durch den Einfluss externer Informationen entwickelt werden.  
 
Folgende Annahmen zu Fahrgästen gelten für die Ankunftsphase: 
Die Aufmerksamkeit der betrachteten Fahrgäste in dieser Phase richtet sich auf die Vorbereitung 
des Ausstiegs sowie auf die Prozesse nach dem Ausstieg. Setzen sie die Reise im Anschluss mit 
weiteren Verkehrsmitteln des öffentlichen Verkehrs fort, so wird angenommen, dass sie 
insbesondere für Informationen zu möglichen Anschlüssen und weiteren Reisemöglichkeiten 
empfänglich sind. Endet ihre Reise am Haltepunkt, an dem sie aussteigen, so wird 
angenommen, dass sie empfänglicher für Informationen zum Ankunftsort sind. Die 
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Ankunftsphase endet mit dem Austritt aus dem Zug und dem Betreten des Bahnhofs. Es wird 
weiterhin angenommen, dass unterschiedliche Nutzergruppen, entsprechend ihrer Erfahrung 
auf der betrachteten Reise, den vermittelten Informationen unterschiedliche Aufmerksamkeit 
entgegenbringen. Ebenso wird davon ausgegangen, dass verschiedene Fahrgastgruppen bereits 
über einen unterschiedlichen Informationsstand verfügen. 
 
 
3.4 STRUKTURIERTE DARSTELLUNG VON SITUATIONEN 

Für die kompakte und übersichtliche Beschreibung von einzelnen Situationen wird ein 
morphologischer Kasten gebildet. In diesem zweidimensionalen Schema werden in der 
Vertikalen die oben beschriebenen Einflüsse von Basissituation und Sondersituation aufgeführt. 
In der Horizontalen werden die Ausprägungen der jeweiligen Einflüsse dargestellt. Durch 
farbliches Unterlegen der zutreffenden Einfluss-Ausprägungen kann die betrachtete Situation 
beschrieben werden (vgl. Rautenstrauch, 1999). 
 
Ergänzt werden die Einflüsse von Basis- und Sonderinformationen um einen morphologischen 
Kasten, der die hauptsächlich betrachtete stereotypische Reisegruppe und fahrgastbezogene 
Reisephase abbildet (vgl. Bild 15 bis Bild 18). 
 

 
Bild 15: Morphologischer Kasten für Basis- und Sondersituationen 

 
Bild 16: Morphologischer Kasten für die hauptsächlich betrachtete Reisegruppe (Siehe dazu Kapitel 5.7) 
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Für das fiktive Beispiel einer Basissituation ergibt sich folgendes Bild: 

 
Bild 17: Morphologischer Kasten einer Basissituation 

Für die beschriebene Sondersituation ergibt sich folgendes Bild: 

 
Bild 18: Morphologischer Kasten einer Sondersituation 
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3.5 ZUSAMMENSTELLUNG MÖGLICHER FAHRGASTINFORMATIONEN  

Die frühzeitige Zusammenstellung und Strukturierung der denkbaren Fahrgastinformationen 
dienen dazu, im weiteren Verlauf die Systeme bei der technischen Bestandsaufnahme und 
innovative Ansätze einzuordnen. Die Zusammenstellung wird nach Fahrgastgruppen 
differenziert und im Laufe der weiteren Bearbeitung fortgeschrieben werden. Denkbare 
Informationen werden sortiert in sogenannten Informationscontainern gesammelt. 
Informationscontainer fassen Informationen unter einem gemeinsamen Oberbegriff zusammen 
und ordnen diesen gegebenenfalls nochmals Unterkategorien zu. Die Sammlung aller 
Informationscontainer wird als Informationspool bezeichnet. Folgende Informationscontainer 
und Kategorien wurden gebildet: 

Tabelle 6: Informationscontainer und Kategorien 

Informationscontainer Informationskategorien 

Wetterlage und Witterung 

�ƒ Temperatur 
�ƒ Luft 
�ƒ Wind 
�ƒ Sonne 
�ƒ Niederschlag 
�ƒ Sonstiges 

Betrieb 

�ƒ Anschluss 
�ƒ Allgemeiner Betrieb 
�ƒ Verkehrsbehinderung 
�ƒ Sonstiges 

Zug 

�ƒ Ausstattung 
�ƒ Wege 
�ƒ Defekte 
�ƒ Sonstiges 

Werbung 

�ƒ DB-Werbung 
�ƒ Fremdwerbung 
�ƒ Sonstige 

Veranstaltungen 
�ƒ Informationen zur Veranstaltung 
�ƒ Informationen zu Angebotsveränderungen 

Tourismus 
�ƒ Keine nachgeordneten Kategorien Kalender 

Nachfrage 
�ƒ Informier en 
�ƒ Lenken 

Breaking News 
�ƒ Allgemein 
�ƒ DB-Nachrichten 

Intermodale Aspekte 
�ƒ DB 
�ƒ Fremdfirmen 
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Die Informationen, die in den einzelnen Containern abgelegt sind, werden im Anhang A4 im 
dargestellt. 
 
 
3.6 AUFNAHME DER ZUSTÄNDIGKEITSBEREICHE INNERHALB DER DEUTSCHEN BAHN  

Die Identifizierung relevanter Stakeholder sowie verschiedener Abteilungen der Deutschen 
Bahn �o die für die Weiterentwicklung von Fahrgastinformationsdiensten von Bedeutung sind �o 
ist in Bild 19 dargestellt und wird im Folgenden kurz erläutert 17. 
 
Der Reisende ist Empfänger der Information  und fordert diese gegebenenfalls auch aktiv an. 
Im Rahmen dieses Einzelvorhabens werden jedoch in erster Linie solche Fahrgastinformationen 
betrachtet, die über Medien ohne aktive Anforderungsmöglichkeit ausgegeben werden. Den 
Kunden gegenüber steht zunächst das Verkehrsunternehmen, das den Fahrgast befördert und 
mit Informationen versorgt. Im Zentrum dieses Einzelvorhabens steht das Unternehmen DB 
Regio AG. DB Regio wird vom jeweiligen Aufgabenträger des ÖPNV mit der Bedienung einzelner 
Verbindungen beauftragt. Der Aufgabenträger kann nach § 8 Absatz 3 Personen-
beförderungsgesetz (PBefG) zusätzlich bereits grobe Anforderungen an die Fahrgastinformation 
in den Zügen stellen. Die Fahrgastinformationen, die auf diesen Verbindungen zur Verfügung 
stehen, werden derzeit noch aus mehreren Datendrehscheiben bezogen. Diese liegen teils beim 
jeweiligen Bundesland (PTV Planung Transport Verkehr AG, 2012), teils beim Aufgabenträger. 
Wie im Kapitel 2.4 beschrieben, ist geplant, zukünftig nur noch eine Datendrehscheibe für alle 
Informationen zu nutzen und diese diskriminierungsfrei allen Unternehmen im Verkehrssektor 
zur Verfügung zu stellen (vgl. Deutsche Bahn AG, 2017). 
 
Für die Pflege und Weiterentwicklung der Fahrgastinformationssysteme sind bei DB Regio vier 
Abteilungen besonders involviert: 

�ƒ CIO-Bereich:  Der CIO-Bereich ist für das Projektmanagement im Bereich der 
Fahrgastinformation zuständig. Zu seinen weiteren Aufgabenbereichen zählen die IT-
Governance und die IT-Sicherheit. 

�ƒ TR: Die Organisationseinheit Reisendeninformation (kurz: TR) ist im Sinne der 
Fahrgastinformation zuständig für den Betrieb, das RIS-Backoffice und die (Weiter-) 
Entwicklung von Software. Für Software, die in der Fahrgastinformation eingesetzt wird, 
ist eine von der Hardware losgelöste IT-Plattform angestrebt. Operativ sind auch die 
Datenübertragung, die Verwaltung der Übertragungskanäle und die 
Informationsverschlüsselung Aufgaben von TR. 

�ƒ Marketing:  Für die Fahrgastinformation nimmt das Marketing die Aufgabe der 
Festlegung von Form und Inhalten der Informationsübertragung wahr. 

�ƒ Instandhaltung:  Die Instandhaltung ist verantwortlich für die Wartung der Geräte sowie 
den Einbau neuer Hardware nach Ablauf der Gewährleistung durch den Hersteller des 
Zuges. Darüber hinaus übernehmen sie Reparaturaufgaben und kümmern sich um den 
Ersatz defekter Geräte. 

 
17 Die Identifikation von Stakeholdern und deren Zusammenhänge beruhen auf einem Experteninterview mit Herrn Dr. Fornauf, Deutsche 
Bahn, CIO-Bereich, DB-Regio; 18.08.2017, Frankfurt am Main/Darmstadt. 
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Unterstützt werden die einzelnen Bereiche bei Bedarf durch Fachberatungen der DB-
Konzernunternehmen DB Systel und DB Systemtechnik . Eine solche Fachberatung kann auch 
durch den zentralen Einkauf  des DB-Konzerns angefragt werden. Der Einkauf ist verantwortlich 
für die Beschaffung von neuen Systemen am freien Markt, Kontrakte, Ausschreibungen und 
Vertragsabschlüsse.  
 
Bei der Neubeschaffung von Zügen werden Anforderungen (unter anderem an die Medien der 
Fahrgastinformation) an den Fahrzeughersteller gestellt, die dieser in den Fahrzeugen 
umsetzt. Die installierten Systeme sind proprietär und dürfen innerhalb der Zeit der 
Gewährleistung nur vom Fahrzeughersteller gewartet werden. Nach dieser Zeit überlässt der 
Hersteller dem DB-Konzern die Dokumentation der Fahrzeuge zur weiteren Wartung durch die 
Instandhaltungsstandorte. Als weitere Stakeholder werden externe Dienstleister  (zum Beispiel 
Betreiber von Mobilfunknetzen zur Datenübertragung) und Zulieferer  sowie weitere 
Verkehrsunternehmen betrachtet. Letztere sind im Kontext der Fahrgastinformation 
hauptsächlich dafür verantwortlich, die Datendrehscheiben mit relevanten Informationen zu 
versorgen. 
 

 
Bild 19: Stakeholder in der Fahrgastinformation 

  

TR 
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3.7 UNTERSUCHUNG VON SITUATIONSBEZOGENEN BEDÜRFNISSEN 

Definition vo n Basisbedürfnissen 
 

 
Bild 20: Bezug Personae und Nutzerbedürfnisse 

Um die Basisbedürfnisse der unterschiedlichen Fahrgastgruppen zu erfassen, wurden zunächst 
fahrgastgruppenübergreifende Merkmale gebildet. Durch unterschiedliche Ausprägung der 
Merkmale jeder einzelnen Fahrgastgruppe lassen sich diese charakterisieren und voneinander 
unterscheiden. In Abhängigkeit der jeweiligen Merkmalsausprägung lassen sich im Anschluss 
Bedürfnisse zuordnen, die aufgrund der jeweiligen Merkmalsausprägung angenommen werden 
(vgl. Bild 20). Die definierten Merkmale wurde n zuvor bereits näher erläutert. In Abhängigkeit 
der jeweiligen Merkmale lassen sich Basisbedürfnisse formulieren, die je nach 
Merkmalsausprägung einer Fahrgastgruppe zugeordnet werden können. Die definierten 
Basisbedürfnis�T�F���M�B�V�U�F�O���v�#�F�E�Ê�S�G�O�J�T���O�B�D�I�y�i�� 
 

�ƒ Pünktlichkeit 
�ƒ Verlässlichkeit 
�ƒ Unterhaltung 
�ƒ Ruhe 
�ƒ Raum (Möglichkeit zum Ausbreiten)  
�ƒ Aktuellen Nachrichten 
�ƒ Sitzplatz 
�ƒ Orientierung im Zuglauf 
�ƒ Orientierung im Zug 
�ƒ Geschichtliche, kulturelle o. ä. Hintergründe 
�ƒ Fremdsprachige Informationen 
�ƒ Hilfe in der Fahrgastinformation 
�ƒ Physische Hilfe 
�ƒ Hilfe zum Erreichen des Ziels (letzte Meile) 
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Definition von Sonderbedürfnissen 
Anforderungen von Fahrgästen an die Fahrgastinformation bestehen nicht nur aufgrund der 
Merkmalsausprägungen der einzelnen Personae, sondern insbesondere auch aufgrund der 
jeweiligen Sondersituation, sofern eine solche auftritt. Die unterschiedlichen Elemente des 
zuvor eingeführten morphologischen Kastens �v�"bgrenzung und Beschreibung von 
�[�V�H�C�F�[�P�H�F�O�F�O���3�F�J�T�F�Q�I�B�T�F�O�i���X�F�S�E�F�O���E�B�[�V���J�O���v�1�M�B�O�C�B�S�F���T�J�U�V�B�U�J�W�F���&�M�F�N�F�O�U�F�i���V�O�E���v�/�J�D�I�U���Q�M�B�O�C�B�S�F��
�T�J�U�V�B�U�J�W�F���&�M�F�N�F�O�U�F�i���V�O�U�F�S�Ueilt. 
 
Als planbare situative Elemente  werden bezeichnet:  

�ƒ Zeit 
�ƒ Ort 
�ƒ Taktdichte 
�ƒ Zeitlicher Abstand zwischen den Halten 

Als nicht planbare situative Elemente  werden bezeichnet: 
�ƒ Anschlusssicherung 
�ƒ Durchschnittliche Aufenthaltsdauer im Zug 
�ƒ Besonderheit am nächsten Haltepunkt 
�ƒ Wetter 
�ƒ Störfall 
�ƒ Lokale Veranstaltungen 
�ƒ Betriebliche Besonderheiten 

Mithilfe der Zuordnung von fahrgastbezogenen Merkmalen oder situativen Elementen können 
Sonderbedürfnisse abgeleitet werden. 
 
Die definierten Sonderbedürfnis se lauten: 

�ƒ Schutz vor schlechtem Wetter 
�ƒ Wissen über gehaltene/nicht gehaltene/mögliche Anschlüsse 
�ƒ Wissen über Einschränkungen im Nahverkehr 
�ƒ Reduzieren der Verspätung/Wiederherstellung der Pünktlichkeit 
�ƒ Wiederherstellung des Komfortanspruchs 
�ƒ Alternative Verbindungen 
�ƒ Alternatives Verkehrsmittel 
�ƒ Warnung vor Unwetter, Glätte etc. 
�ƒ Wissen über Besonderheiten am nächsten Haltepunkt 
�ƒ Zugang zur Veranstaltung 
�ƒ Umgehen der Veranstaltung 
�ƒ Wissen um Gefahren 
�ƒ Flexibilität 
�ƒ Ausweichen der höchsten Nachfrage 
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3.8 STRUKTUR EINER SITUATIONSBEZOGENEN FAHRGASTINFORMATION 

Die Basis für eine situationsbezogene Fahrgastinformation bilden allgemeine Anforderungen 
an die Fahrgastinformation . Diese liegen zu jeder betrachteten Situation vor und werden 
daher als invariabel beschrieben. Nach FGSV sind Informationen nur solche, welche die 
Zielgruppe  auch erreichen. Die Fahrgastinformation soll daher eine hohe Verfügbarkeit  
aufweisen und unabhängig vom Standort des Fahrgastes zugänglich sein. Sowohl für 
Printmedien als auch für elektronische Medien muss die Fahrgastinformation eine hohe 
Aktualität  und Zuverlässigkeit aufweisen. Die Aktualisierung soll sich zudem nach den 
Belangen der Fahrgäste und nicht nach Belangen der Unternehmen richten. Da 
Informationsüberfluss die Orientierung der Fahrgäste erschwert, ist die Menge (Quantität)  an 
zu übermittelnden Informationen anhand der Reisekette und der Wichtigkeit zu ordnen. Darauf 
aufbauend ergeben sich Anforderungen an eine personalisierte Fahrgastinformation . Nach 
Bundesdatenschutzgesetz § 3a soll die Erhebung, Verarbeitung und Nutzung von 
personenbezogenen Daten an dem Ziel ausgerichtet sein, so wenig personenbezogenen Daten 
wie möglich zu erheben, zu verarbeiten oder zu nutzen. Für Fahrgastinformationen, die mittels 
personenbezogener Daten für einzelne Fahrgäste generiert werden, wird empfohlen, diese unter 
den Kriterien der Informationssicherheit zu verwenden. Dazu gehören insbesondere die 
Vertraulichkeit  und die Integrität  der Informationen (Bundesamt für Sicherheit in der 
Informationstechnik - BSI, 2012). Darüber hinaus wird empfohlen, personalisierte 
Fahrgastinformationen konvergent zu kollektiven Informationen zu gestalten, um Fahrgästen 
die Orientierung nicht zu erschweren. Personalisierte Fahrgastinformationen wurden in diesem 
Einzelvorhaben nicht behandelt. 
 
Daran anknüpfend werden stereotypische Fahrgastgruppen und Situationen betrachtet, die 
jeweilige Bedürfnisse erzeugen. Da die Bedürfnisse eines einzelnen Fahrgasts nicht nur 
aufgrund seiner Merkmalsausprägungen, sondern auch aufgrund der jeweiligen Situation 
existieren, wird an dieser Stelle keine strikte Trennung aufgezeigt. Vielmehr basieren die 
erforderlichen Fahrgastinformationen aus der Zusammensetzung von verschiedenen 
Fahrgastgruppen im Zug, deren fahrgastbezogener Reisephase, der Reisephase des Zuges und 
den einzelnen Einflusselementen der betrachteten Situation. 
 
Um die jeweiligen Bedürfnisse zu befriedigen, bedarf es einer Reihe an Informationen. Diese 
setzen sich zusammen aus Basis-Informationen und ggf. Sonder-Informationen. Liegt eine 
Basissituation vor, so werden lediglich Informationen zur Befriedigung der Basisbedürfnisse 
benötigt. Für Sondersituationen dürfen �o neben den nötigen Sonderinformationen �o die 
Basisbedürfnisse und die daraus folgenden Informationen nicht vernachlässigt werden. 
Vielmehr bedarf es einer Prüfung und Priorisierung  aller auftretenden Bedürfnisse und 
Informationen. Um Überinformation und die Übertragung irrelevanter Informationen zu 
unterbinden, bedarf es einer Auswahl und Priorisierung von Fahrgastinformationen. Diese kann 
manuell, teilautomatisiert oder mit entsprechenden Algorithmen auch automatisiert erfolgen. 
Die priorisierte Auswahl an Informationen wird dann dem Fahrgast über unterschiedliche 
Informationskanäle zur Verfügung gestellt. Dur�D�I�� �E�J�F�� �®�C�F�S�U�S�B�H�V�O�H�� �E�F�S�� �v�S�J�D�I�U�J�H�F�O�i��
Informationen erfolgt schließlich die Befriedigung der Informationsbedürfnisse. 
Basisbedürfnisse und Sonderbedürfnisse sind stets von vielen veränderlichen Faktoren abhängig 
und werden daher als variabel bezeichnet. 
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Das folgende Bild 21 zeigt die Zusammenhänge in der Fahrgastinformation auf und wird in 
Anhang 12 zur besseren Lesbarkeit nochmals groß dargestellt. 
 

 

 

Bild 21: Zusammenhänge in der Fahrgastinformation 

 
 
3.9 BILDUNG EINES SITUATIONSABHÄNGIGEN INFORMATIONSPROGRAMMS 

Aufbauend auf den vorangegangenen Untersuchungen soll nun erläutert werden, wie 
verschiedene Einflüsse der betrachteten Situation auf die Programmbildung einwirken. Diese 
Forschung zielt darauf ab, diverse Programme für einzelne stereotypische Fahrgastgruppen zu 
entwickeln und anschließend Übergangsprogramme zu erarbeiten. Da davon ausgegangen 
wird, dass in den meisten betrachteten Zügen stets eine heterogene Fahrgastmenge befördert 
wird, wurde ein anderer Ansatz gewählt. Der im Folgenden beschriebene Ansatz zeichnet sich 
dadurch aus, dass er als Grundlage stets das aktuelle Aufkommen von Fahrgästen im Zug 
betrachtet. Dadurch wird die Zusammenstellung von einzelnen Fahrgastgruppenprogrammen 
und deren Übergangsprogrammen überflüssig. Um dennoch Fahrgastprogramme für einzelne 
Fahrgastgruppen zu erstellen, können im gewählten Ansatz durch ein Ausschließen anderer 
Fahrgastgruppen nur die Informationsbedürfnisse einzelner stereotypischer Fahrgastgruppen 
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abgebildet werden. Im folgenden Bild 22 wird der Ablauf der Programmbildung schematisch 
dargestellt . 

  

 
 

B Individueller Bedürfniswert j Stereotypische Fahrgastgruppe (Persona) 

b Einzelnes Bedürfnis k Fahrgastbezogene Reisephase 
GB Gesamtbedürfniswert n Anzahl der Fahrgäste im Zug 
I Informationsbedürfniswert PK Prioritätskorrektur 
I*  Korrigierter Informationsbedürfniswert R Relevanz 
i Einzelinformation ZP Zugbezogene Reisephase 

Bild 22: Ablauf der Programmbildung 

 
Grundlegend für die Programmbildung ist die jeweils betrachtete Situation , die durch die 
vorher eingeführten morphologischen Kästen beschrieben werden kann. In Abhängigkeit dieser 
Situation werden zunächst die Bedürfnisse von einzelnen Fahrgastgruppen bewertet. 
Kombiniert man die Bedürfniswerte einzelner Fahrgastgruppen, so kann man den 
Gesamtbedürfniswert ermitteln, der zu der betrachteten Situation für alle Fahrgäste im Zug 
vorliegt. Um zu ermitteln, welche Informationen für die Befriedigung der Bedürfnisse wichtig 
sind, bedarf es zunächst einer Zuordnung von relevanten Informationen zu den Bedürfnissen. 
Durch die Kombination von Informationsrelevanz für Bedürfnisse und dem 
Gesamtbedürfniswert der Fahrgäste lässt sich ein Informationsbedarfswert  ermitteln. Dieser 
beschreibt, welche Informationen dazu dienen, die Bedürfnisse der Fahrgäste zu befriedigen.  
 
Durch verschiedene Umstände, wie gesetzliche oder vertragsrechtliche Vorgaben, kann es dazu 
kommen, dass bestimmte Informationen im Zug angezeigt werden müssen. Auch wenn 
möglicherweise kein Bedarf der Fahrgäste nach einer solchen Information vorliegt, muss 
trotzdem sichergestellt werden, dass die Information zu der entsprechenden Situation 
übermittelt wird. Um dies zu gewährleisten, wird der Informationsbedarfswert um einer 
Prioritätskorrektur  erweitert. Die Prioritätskorrektur weist einzelnen Informationen 
zusätzliche Aufschläge oder Abzüge zu. Dies dient dazu, die Übermittlung von Informationen 
insbesondere auch an die zugbezogenen Reisephasen anzupassen. 
 
Verrechnet man die Prioritätskorrektur mit dem ursprünglichen Informationsbedarfswert, so 
erhält man für einzelne Informationen einen korrigierten Informationsbedarfswert . Werden 
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alle für die Situation relevanten Informationen nach dem korrigierten Informationsbedarfswert 
in absteigender Rangfolge sortiert, so ergibt sich ein priorisiertes Programm . Das erzeugte 
Informationsprogramm berücksichtigt daher die Bedürfnisse von Fahrgästen in 
unterschiedlichen Reisephasen und Fahrgastgruppen, sowie die Reisephase des Zuges. Die 
einzelnen Schritte des Ablaufs werden im Folgenden näher beschrieben.  
 
 
3.9.1 Ermittlung des individuellen Bedürfniswerts 

Die Ermittlung des individuellen Bedürfniswerts erfolgt stets für jede neue Situation. Für jede 
Situation wird qualitativ festgelegt, wie stark die Ausprägung eines einzelnen Bedürfnisses (b) 
für Fahrgäste einer stereotypischen Fahrgastgruppe (j) ist. Dies erfolgt für jede 
fahrgastbezogene Reisephase (k). Die Festlegung der individuellen Bedürfniswerte soll sich aus 
den Merkmalen der einzelnen Personae ergeben. Für die Bewertung des individuellen 
Bedürfniswerts wird eine Ordinalskala von null (Bedürfnis nicht ausgeprägt) bis vier (Bedürfnis 
äußerst stark ausgeprägt) gewählt, um eine ausreichende Differenzierung zu ermöglichen. Für 
eine beispielhafte Situation können die individuellen Bedürfniswerte beispielsweise wie in Bild 
23 aussehen: 
 

 

 

Bild 23: Beispiele für individuelle Bedürfniswerte 

Für die Beschreibung des individuellen Bedürfniswert ergibt sich daher folgender Ausdruck: 
 

�$�>,�F,�G�Ð{0; 1; 2; 3; 4} 
 

Der individuelle Bedürfniswert muss für alle auftretenden Bedürfnisse festgelegt werden. Für 
Basissituationen müssen daher Basisbedürfnisse bewertet werden und für Sonder-Information 
müssen zusätzlich Sonderbedürfnisse bewertet werden. Während im Fall von Basissituationen 
die individuellen Bedürfniswerte in den untersuchten Beispielen stabil bleiben, ist davon 
auszugehen, dass die individuellen Bedürfniswerte der Sonderbedürfnisse je nach 
Sondersituation stark variieren. 
 

OP AbP HP AnP OP AbP HP AnP
Pünktlichkeit 3 3 3 3 3 3 3 3
Verlässlichkeit 3 3 2 3 3 3 3 3
Unterhaltung 0 0 1 0 0 0 0 0
Ruhe 1 1 1 1 2 2 2 2

Berufspendler
Jutta Michlich

Geschäftsreisende
Holger Pfandenburg

0 Bedürfnis nicht ausgeprägt
1 Bedürfnis wenig ausgeprägt
2 Bedürfnis ausgeprägt
3 Bedürfnis stark ausgeprägt

4
Bedürfnis äußerst stark 
ausgeprägt

Legende:Einzelner individueller Bedürfniswert 
Bb,j,k für  
b=  Pünktlichkeit,  
j=  Berufspendler  
k=  Orientierungsphase 

Kürzel siehe Bild 22 (2) 
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Dieser Schritt der Berechnungen wurde ursprünglich als Schritt 1 definiert und jeder 
Berechnung vorausgesetzt. Aufgrund der Ergebnisse der praktischen Evaluation wird nun 
empfohlen, stattdessen einheitlich festgelegte Werte zu definieren, die in den folgenden 
Gesamtbedürfniswert einfließen. In bestimmten Situationen kann es dennoch hilfreich sein, auf 
die Berechnung des individuellen Bedürfniswerts zurückzugreifen. Daher wird er von nun an 
als Schritt 0 geführt. 
 
 
3.9.2 Ermittlung des Gesamtbedürfniswerts 

Der Gesamtbedürfniswert  dient der zusammenfassenden Beschreibung aller individuellen 
Bedürfniswerte in der aktuellen Situation. Der Gesamtbedürfniswert drückt aus, wie ausgeprägt 
ein einzelnes Bedürfnis für alle Fahrgastgruppen und Reisephasen zusammen ist. Dazu wird 
zunächst die Anzahl der Fahrgäste einer Fahrgastgruppe in einer Reisephase (n j ,k)  mit dem 
dazugehörigen individuellen Bedürfniswert multipliziert. Diese Zwischenergebnisse werden 
nun über alle Fahrgastgruppen und Reisephasen aufsummiert. Für den Gesamtbedürfniswert 
einzelner Bedürfnisse ergibt sich somit folgender Ausdruck: 
 

�)�$�> =  
Í 
Í �$ �>,�F,�G�Û �J�F,�G
�G�F

 

 
Mithilfe des Gesamtbedürfniswerts lässt sich feststellen, wie stark einzelne Bedürfnisse (b) in 
der aktuellen Situation für alle Fahrgäste im Zug ausgeprägt sind. Die beispielhafte Berechnung 
wird in Bild 24 dargestellt: 
 

 
 

 

 

 

 

 

Bild 24: Beispiel für Gesamtbedürfniswerte 

Für das einfache Beispiel in Bild 24 ergibt sich daher, dass das Bedürfnis nach Pünktlichkeit in 
der betrachteten Situation am stärksten ausgeprägt ist.  
 
  

OP AbP HP AnP OP AbP HP AnP
Pünktlichkeit 0 0 120 0 0 0 75 0 195
Verlässlichkeit 0 0 80 0 0 0 75 0 155
Unterhaltung 0 0 40 0 0 0 0 0 40
Ruhe 0 0 40 0 0 0 50 0 90

Anzahl Reisende 65 0 0 40 0 0 0 25 0

Berufspendler Geschäftsreisende
Jutta Michlich Holger Pfandenburg

Gesamt-
bedürfnis-

wert

= 3*40  
(individueller 
Bedürfniswert 
multipliziert mit der 
Anzahl Berufspendler in 
der Hauptreisephase) 

= 120+75  
Gesamtbedürfniswert 
für das Bedürfnis 
Pünktlichkeit in der 
betrachteten Situation 

Kürzel siehe Bild 22. (3) 
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3.9.3 Relevanz von Informationen für Bedürfnisse 

Um festzustellen, welche Informationen relevant für die Befriedigung des Gesamtbedürfnisses 
im Zug sind, wird die Relevanz der einzelnen Informationen für einzelne Bedürfnisse qualitativ 
bewertet. Dazu wird eine Ordinalskala von null bis zwei verwendet. Neben der Unterscheidung 
0 (keine Rele�W�B�O�[�
�� �V�O�E�� ���� �	�W�P�S�I�B�O�E�F�O�F�� �3�F�M�F�W�B�O�[�
�� �X�V�S�E�F�� �O�P�D�I�� �F�J�O�F�� �X�F�J�U�F�S�F�� �"�V�T�Q�S�´�H�V�O�H�� �v���i��
(hohe Relevanz) zur besseren Differenzierung hinzugefügt. Für die Relevanz einer einzelnen 
Information (i) für ein einzelnes Bedürfnis (b) ergibt sich daher folgender Ausdruck: 
 

�4�>,�E�Ð{0; 1; 2} 
 

Die entstehende Matrix muss nur einmal erstellt werden und kann für jede Situation 
angewendet werden. Die Ergebnisse von Rb,i sind bisher nur qualitative Annahmen bzw. 
Vorschläge. Es wird empfohlen, diese durch Experten- oder Kundenbefragungen zu überprüfen. 
Für die oben bereits aufgeführten Basisbedürfnisse Pünktlichkeit und Verlässlichkeit ergibt sich 
in Bild 25 somit folgender beispielhafter Ausschnitt: 

 

Bild 25: Beispiele für die Relevanz von Informationen für Bedürfnisse 

 
 
3.9.4  Ermittlung des Informationsbedarfswerts  

Im nächsten Schritt wird ein erster Informationsbedarfswert errechnet, der aussagt, welcher 
Bedarf an welchen Informationen im Zug besteht. Dazu werden die vorher errechneten bzw. 
definierten Größen Gesamtbedürfniswert und Relevanz von Informationen miteinander 
verrechnet. Für den Informationsbedarfswert I einer einzelnen Information i wird dazu zunächst 
das Produkt aus Informationsrelevanz Rb,i und Gesamtbedürfniswert GBb für eine einzelne 
Bedürfnis-Informations-Kombination gebildet. Summiert man alle diese Kombinationen für eine 
Information auf, so drückt das Ergebnis den Bedarf einer Information im Zug aus. Da bei diesem 
Vorgang mitunter große Werte entstehen, wird zur sinnfälligen Skalierung die ermittelte 
Summe durch 100 dividiert und auf die nächste Ganzzahl aufgerundet. Damit ergibt sich für 
den Informationsbedarfswert I folgender Ausdruck: 
 

�+�E= �\ 
�Ã �)�$�> �Û �4�>,�E�>

100
 �], 

�+�E�Ð �: 
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Planankunft 2 2
Planabfahrt 2 2
Start/Ziel 0 1
freie (Sitz-)Plätze 0 0

Kürzel siehe Bild 22.  (4) 

Kürzel siehe Bild 22.  (5) 
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Sortiert man die Informationen in absteigender Reihenfolge nach ihrem 
Informationsbedürfniswert, so ergibt sich eine gewichtete Liste der Informationen, die für die 
�*�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�T�Ê�C�F�S�N�J�U�U�M�V�O�H�� �v�B�V�T�� �,�V�O�E�F�O�T�J�D�I�U�i�� �B�M�T�� �F�I�F�T�U�F�� �[�V�� �Ê�C�F�S�N�J�U�U�F�M�O�� �T�J�O�E�� Da diese 
Informationen nicht zwangsläufig mit Informationen übereinstimmen, die durch den 
Gesetzgeber oder den Aufgabenträger an gewissen Positionen des Zuges gefordert werden, 
bedarf es noch einer Korrektur der Informationsbedarfswerte (vgl. Bild 26).  

 

Bild 26: Beispiel für Informationsbedarfswerte 

 
 
3.9.5 Definition von Prioritätskorrekturen 

Bei der Bildung des Informationsbedarfswerts hat die Zugreisephase bisher keinen Einfluss 
erfahren. Da gesetzliche und vertragsrechtliche Bedingungen  jedoch regelmäßig an die 
zugbezogene Reisphase geknüpft sind, darf diese bei der Programmbildung nicht vernachlässigt 
werden. Der hier beschriebene Ansatz bindet die zugbezogenen Reisephasen18 mittels einer 
Prioritätskorrektur mit ein. Die Prioritätskorrektur dient dazu, Informationen, die aus logischen 
oder (vertrags-) rechtlichen Bedingungen im Zug übermittelt werden müssen (bspw. Ziel des 
Zuges im Vorlauf), einen qualitativen Aufschlag zu erteilen. Für Informationen, deren Priorität 
herabgestuft werden soll (bspw. Geschwindigkeit während des Halts), soll es möglich sein, 
Abzüge zu vergeben. Um sinnfällige Korrekturen  zu ermöglichen, wird empfohlen, die 
Prioritätskorrektur an den Informations-bedarfswerten I i auszurichten. Weiterhin wird 
empfohlen, die Werte der Prioritätskorrektur in einem Bereich des doppelten Maximums bzw. 
des negativen doppelten Maximums von Ii anzusetzen. Um Möglichkeit zuzulassen, besonders 
wichtige Informationen überproportional stark zu gewichten, wird das Intervall zum Maximum 
hin offengehalten. Zur Verrechnung von den Werten der Prioritätskorrektur und den 
Informationsbedarfswerten I i wird zusätzlich empfohlen, ganzzahlige Werte zu nutzen. Unter 
Beachtung dieser Empfehlungen ergibt sich für die Prioritätskorrektur folgender Ausdruck: 
 

�2�-�E,�<�2�Ð �: 

�2�-�E,�<�2�Ð�>
F2 �Ûmax�:�+�E�;; 2 �Ûmax�:�+�E�;�>, 

 
 

18 Vorlauf, Einfahrt in den Bahnhof, Zug im Bahnhof, Ausfahrt aus dem Bahnhof, Hauptreise 
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prognostizierte Ankunft 630 395 11
tatsächliche Abfahrt 315 395 8
Start/Ziel 0 395 4
freie (Sitz-)Plätze 0 0 0

Kürzel siehe Bild 22.  (6) 
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Durch die Prioritätskontrolle können darüber hinaus Informationen auch gezielt an oberste 
Position auf der Prioritätenliste gebracht werden (vgl. Bild 27). Dies kann beispielsweise bei 
Gefahrenmeldungen  notwendig sein, um deren Übermittlung sicherzustellen: 
 

 
Bild 27: Beispiele für Prioritätskorrekturen 

Die Werte, die in diesem Einzelvorhaben für beispielhafte Berechnungen herangezogen wurden, 
basieren lediglich auf sinnfälligen Annahmen. Es wird empfohlen, die Bewertung der 
Prioritätskorrekturen durch Expertenbefragungen zu überprüfen. Die Matrix der 
Prioritätskorrekturen kann, sofern einmal aufgestellt, für alle Situationen übernommen werden. 
 
 
3.9.6  Ermittlung des korrigierten Informationsbedarfswerts 

Zur Ermittlung des korrigierten Informationsbedarfswerts I* wird der berechnete Informations-
bedarfswert I um die Prioritätskorrektur ergänzt. Es ergibt sich folgender Ausdruck: 
 

�+�E,�<�2
�Û = �+�E+ �2�-�E,�<�2 

 
In dem korrigierten Informationsbedarfswert werden nun sowohl die Bedürfnisse aller 
Reisenden in ihren jeweiligen fahrgastbezogenen Reisephasen als auch die zugbezogene 
Reisephase berücksichtigt. Eine sortierte Liste der Informationen nach ihren korrigierten 
Informationsbedarfswerten stellt somit eine Priorisierung für ein zu übermittelndes 
Informationsprogramm im Zug dar (vgl. Bild 28). 
 

 
Bild 28: Beispiele für Informations-Programme (Auszüge) nach korrigiertem Informationsbedarfswert 

  

Vorlauf Einfahrt Bahnhof Ausfahrt Hauptreise
Gleisänderung am Halt 0 15 15 0 0
Start/Ziel 15 20 20 15 15
Gefahrenmeldungen 50 50 50 50 50

Zugreisephase

Allgemeines 
Informationsangebot 

(Sonder-Situation) Wert

Allgemeines 
Informationsangebot 

(Basis-Situation) Wert
Gefahrenmeldungen 55 Start/Ziel 23

Start/Ziel 23 Planankunft 17
Ausfall von Systemen 23 Planabfahrt 17

Planankuft 17
Pünktlichkeit (verspätet 

oder pünktlich)
17

Planabfahrt 17 prognostizierte Ankunft 13

Kürzel siehe Bild 22  (7) 
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3.10  ZWISCHENFAZIT  

Das entwickelte Konzept basiert auf der Annahme, dass sich die Anforderungen an die 
Fahrgastinformation der Fahrgäste einerseits je nach Situation unterscheiden und andererseits 
aber auch in der Bedürfnisausprägung je nach stereotypischer Reisendengruppe (Persona) 
verschieden sind. Zur Unterscheidung unterschiedlicher Fahrgäste werden dazu verschiedene 
Personae beschrieben, die jeweils unterschiedliche Merkmalsausprägungen aufweisen, aus 
denen sich unterschiedliche Bedürfnisausprägungen ableiten lassen. 
 
Um die Situation aus Sicht eines Fahrgastes beschreiben zu können, werden zunächst vier 
unterschiedliche fahrgastbezogene Reisephasen unterschieden. Anschließend werden weitere 
Merkmale zur Beschreibung einer Situation in einem morphologischen Kasten zusammengefasst 
und mögliche Informationen in Informationscontainern und Kategorien zusammengefasst. 
 
Nach einer Zusammenstellung der angenommenen Bedürfnisse der Fahrgäste in Basis- und 
Sondersituationen kann die Struktur einer situationsbezogenen und bedarfsgerechten 
Fahrgastinformation abgebildet werden. Kern ist hierbei der Fahrgast und sein Bedürfnis nach 
Information, das zu jeder Situation optimal befriedigt werden soll. 
 
Zu diesem Zweck wird ein 5- beziehungsweise 6-stufiger Algorithmus vorgeschlagen, der dazu 
dient, Einzelinformationen angepasst an die jeweilige Situation und Zusammensetzung der 
Fahrgäste zu priorisieren, ohne dabei die rechtlichen Aspekte zu vernachlässigen. Zur 
Anpassung der Annahmen bedarf es jedoch einer empirischen Studie, um dem Algorithmus 
praxisnahe Eingangsdaten zur Verfügung zu stellen. 
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4 UNTERSUCHUNG DER KUNDENBEDÜRFNISSE BEZÜGLICH DER 
FAHRGASTINFORMATION 

Um bestehende Annahmen zu validieren und um Einflussfaktoren und den Informationsbedarf der 
Fahrgäste abbilden zu können, ist eine empirische Untersuchung erforderlich. Im ersten Schritt 
werden die für eine solche Untersuchung geeigneten Untersuchungsmethoden analysiert und 
zusammengestellt. Es erfolgt anschließend die Auswahl einer geeigneten Methode zur empirischen 
Untersuchung, welche im Gesamtkontext eines Untersuchungsprogramms beschrieben wird. 
Abschließend werden die Vorbereitung und Organisation sowie die Durchführung und die 
Ergebnisse der empirischen Untersuchung beschrieben. Ziele der Studie sind einerseits die 
Validierung der Bedürfnisse von stereotypischen Fahrgastgruppen, ihrer Ausprägungen und der 
dazugehörigen Informationen, die Ermittlung von Einflussgrößen auf den Informationsbedarf sowie 
der Bedarf an Einzelinformationen in zeitlicher und inhaltlicher Dimension wie auch die 
Übertragungswirkung unterschiedlicher Medien. 
 
 
4.1 ZUSAMMENSTELLUNG UND BEWERTUNG GEEIGNETER UNTERSUCHUNGSMETHODEN 

Die empirische Sozialforschung differenziert sechs Methoden zur systematischen Erhebung von 
Daten (Datenerhebung): Beobachtung, Interview, Fragebogenmethode, psychologischer Test, 
physiologische Messung und Dokumentenanalyse (Döring & Bortz, 2016, S. 321 ff.). 
Grundsätzlich ist die Wahl der Erhebungsmethode auf das erklärte Ziel �o die ausführliche 
Untersuchung des Informationsbedarfs �o unter Berücksichtigung des Zeit-, Kosten- und 
Organisationsrahmens abzustimmen (FGSV, 2012). Nachfolgend werden die möglichen 
Erhebungsmethoden vorgestellt. 
 
Beobachtung 
Bei einer Beobachtung werden die Verhaltensweisen  von beispielsweise Verkehrsteilnehmern 
oder Reisenden visuell oder mittels technischer Sensoren erfasst. In der Verkehrswissenschaft 
ist die Beobachtung ein häufig gewähltes Erhebungsverfahren zur Beurteilung der 
kontextbezogenen Verkehrssicherheit, wie zum Beispiel der Beurteilung von 
Gefahrensituationen (Fahrverhalten oder das Überqueren der Fahrbahn von Fußgängern 
während der Sperrzeit) oder zur Beschreibung der Qualität des Verkehrsablaufs (Nutzung von 
Zeitlücken). Die Richtlinie über die Empfehlungen für Verkehrserhebungen (EVE) der 
Forschungsgesellschaft für Straßen- und Verkehrswesen differenziert weiterhin zwischen 
systematischen und unsystematischen, strukturierten und unstrukturierten, teilnehmenden und 
nicht teilnehmenden sowie offenen und verdeckten Beobachtungen. (FGSV, 2012) Häufigste 
angewendete Form ist eine strukturierte, nicht teilnehmende und verdeckte Beobachtung, um 
die unterschiedlichen Aktivitäten im Straßenraum zu erfassen, ohne diese durch äußere 
Eingriffe zu beeinflussen. In Bezug auf das Einzelvorhaben könnte zum Beispiel durch eine 
Beobachtung die Reaktion von Reisenden auf verschiedene Einzelinformationen oder den 
Einsatz unterschiedlicher Medien beobachtet werden. Ebenso könnte durch die Reaktion der 
Reisenden auf die Variation der zeitlichen Übermittlung von Informationen eine mögliche 
unterschiedliche Wirkung in Abhängigkeit der Situation beobachtet werden. In 
Sondersituationen könnten darüber hinaus mögliche Verhaltensänderungen der Reisenden 
beobachtet werden, aus denen Rückschlüsse auf den Informationsbedarf möglich wären.  
 



 

 70 

Eine besondere Form der Beobachtung ist eine Zählung. Mithilfe von Zählungen lässt sich die 
räumliche und zeitliche Verteilung von Verkehrsstärken und Verkehrsströmen an 
Knotenpunkten und Querschnitten sowie im Bahnverkehr von Reisenden erfassen. Der 
Detailgrad einer Zählung kann durch die Aufnahme weiterer Merkmale erhöht werden, wie 
beispielsweise die Art des Fahrzeugs und die Geschwindigkeit. Zählungen werden in der 
Verkehrswissenschaft vielfältig eingesetzt, um beispielsweise den Straßenverkehr 
situationsgerecht zu beeinflussen oder die Qualität des Verkehrsablaufs quantitativ ermitteln zu 
können. Auch im ÖPV werden regelmäßig Zählungen von Fahrgästen durchgeführt, um die 
Auslastungen von Verkehrsmitteln und die Verteilung der Reisendenströme ermitteln zu können 
(vgl. Boltze und Gillich, 2017). 
 
Interview 
Die Durchführung eines Interwies (Befragung) ist die am häufigsten verwendete 
Erhebungsmethode in der empirischen Sozialwissenschaft. Es ist weiter zwischen schriftlichen 
und mündlichen Befragungen , sogenannten Umfragen, zu unterscheiden. Während bei einer 
mündlichen Befragung eine Interaktion zwischen dem Interviewer und der zu befragenden 
Person vorhanden ist, erfolgt das Ausfüllen des Befragungsbogens bei einer schriftlichen 
Befragung allein durch den Befragten. Die schriftliche Befragung setzt dementsprechend eine 
Vielzahl an Fähigkeiten des Befragten voraus (Sehfähigkeit, Konzentration, Lese- und 
Schreibkompetenzen), welche bei einer mündlichen Befragung größtenteils umgangen werden 
können. Der Vorteil, welcher sich über die Anwendung einer Befragung gegenüber einer 
Beobachtung ergibt, ist die Erfassung von personenbezogenen Rahmenbedingungen und 
Einflussfaktoren, beispielsweise zur Verkehrsteilnahme oder zum Entscheidungsverhalten. So 
ist in der Verkehrswissenschaft die Durchführung von Mobilitätsbefragungen gängige Praxis, 
um Mobilitätskennziffern und personenbezogene Verhaltensdaten zu erhalten, um mögliche 
Maßnahmen zur Gestaltung des Verkehrs abschätzen oder Prognosen zur Verkehrsentwicklung 
aufstellen zu können. Hierfür werden häufig Befragungen und Zählungen kombiniert 
durchgeführt (FGSV, 2012). In Bezug auf die Ziele des Einzelvorhabens, kann durch eine 
Befragung der Informationsbedarf einzelner stereotypischer Fahrgastgruppen ermittelt bzw. die 
Annahmen aus Kobiflexion überprüft werden. Durch die gezielte Befragung können die 
inhaltlichen sowie zeitlichen bzw. situationsbezogenen Einflussgrößen der 
Informationsprogrammgestaltung ermittelt werden. Mit diesen Ergebnissen sollte es möglich 
sein, die Gestaltung und die Übertragung von Informationen im Fahrzeug besser zu gestalten 
und einem Algorithmus zur automatisierten Programmgestaltung valide Eingangsdaten zu 
liefern. Somit ist eine Datenerhebung über eine Befragung der Reisenden zielführend, 
gleichwohl der zeitliche und organisatorische Aufwand mitberücksichtigt werden muss (vgl. 
Boltze und Gillich, 2017). 
 
Fragebogenmethode 
Die sogenannte Fragebogenmethode ist als eine spezielle Form eines Interviews zu verstehen, 
bei welcher die Befragung mithilfe eines zuvor entwickelten Fragebogens, bestehend aus Fragen 
und Antwortmöglichkeiten, durchgeführt wird, um gezielt relevante Informationen abfrage n 
und erhalten zu können. Die Anwendung eines Fragebogens führt demnach zu einer 
strukturiert ablaufenden Befragung , welche im Weiteren jedoch auch aufgrund der 
Reihenfolge der Fragen und den vorgegebenen Antwortmöglichkeiten die zu befragende Person 
beeinflusst. Die Qualität der Antworten wird über die Qualität der Fragen definiert. Offene 
Fragen, welche weitere individuelle Informationen liefern können, finden nur selten 
Anwendung, um unter anderem die Dauer der Befragung möglichst kurz zu halten. Der Erfolg 
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einer Fragebogenmethode hängt somit insbesondere von der Gestaltung des Fragebogens, den 
gestellten Fragen sowie den vorgegebenen Antwortmöglichkeiten und zusätzlich von dem 
Befragungspersonal ab, sodass für die Entwicklung eines Fragebogens ein erheblicher 
zusätzlicher Aufwand notwendig wird (vgl. ebd.). Für eine quantitative Befragung und 
anschließender Auswertung ist die Entwicklung eines voll standardisierten Fragebogens 
Voraussetzung, welcher vor dem Einsatz einem Fragebogen-Pretest zu unterziehen und 
gegebenenfalls zu überarbeiten ist (vgl. Döring & Bortz, 2016, S. 405). Den vollständigen 
Informationsbedarf durch einen Fragebogen zu erfassen erscheint als zu aufwendig und nicht 
zielführend für die Untersuchung. Vielmehr können jedoch durch einen Fragebogen eine 
Ermittlung, Beschreibung und Bewertung verschiedener Einflussfaktoren der 
Fahrgastinformation (Menge der Informationen, Medieneinsatz, zeitliche und örtliche 
Positionierung etc.) erfolgen und diese Ergebnisse vergleichbar gemacht werden. 
 
Psychologischer Test 
Bei einem psychologischen Test handelt es sich um ein Erhebungsverfahren, um Fähigkeiten 
oder Persönlichkeitseigenschaften des Befragten  erhalten zu können. Generell sieht ein 
psychologischer Test die Durchführung der Erhebung mithilfe eines Testbogens, welcher aus 
unterschiedlichen Testaufgaben besteht, vor. In der Verkehrswissenschaft lässt sich hiermit 
beispielsweise die psychologische Eignung zur Führung eines Kraftfahrzeugs (medizinisch-
psychologische Untersuchung) nachweisen. Zur Untersuchung des Informationsbedarfs ist die 
Anwendung eines psychologischen Tests jedoch ungeeignet, da der Zusammenhang zwischen 
dem Ergebnis und den Fähigkeiten bzw. den Persönlichkeitseigenschaften voraussichtlich nicht 
in ausreichender Güte untersucht werden kann. Des Weiteren ist ein psychologischer Test mit 
einem erhöhten organisatorischen Aufwand verbunden, da die Befragung aufgrund der 
persönlichen Befragungsinhalte isoliert und somit nicht öffentlich durchgeführt werden sollte 
(vgl. Boltze und Gillich, 2017). 
 
Physiologische Messung 
Physiologische Messungen finden in der Biopsychologie, der Neuropsychologie und in der 
Psychophysiologie Anwendung, um Merkmale von physiologischen Prozessen im 
Zusammenhang einer Aktivität erfassen, quantifizieren und beschreiben zu können. Ziel ist die 
Ermittlung des Zusammenhangs zwischen einer Aktivität , wie zum Beispiel einer 
körperlichen Beanspruchung, und der Reaktion  der physiologischen Prozesse (Frequenz des 
Herzschlags, Blutdruck etc. (vgl. Döring & Bortz, 2016, S. 500 ff.) Physiologische Messungen 
sind demnach in der Medizin wichtige Erhebungsmethoden; zur Erfassung des 
Entscheidungserhaltens jedoch nicht weiter zu betrachten. Im Kontext dieser Untersuchungen 
könnte die Methode der Blickerfassung Erkenntnisse über die Ergonomie der visuell 
übermittelten Informationen liefern. Als eine mittlerweile zentrale Forschungsmethode der 
Systemergonomie lassen sich mit der Analyse des Blickverhaltens Handlungen von Menschen 
ausgehend von der aufgenommenen Information interpretieren. Bei solchen Untersuchungen 
sind Rückschlüsse auf die visuelle Informationsaufnahme und somit eine Bewertung von 
Informationssystemen möglich (vgl. Haslbeck, Zimmermann, & Bengler, 2014). Die Methode 
erscheint jedoch noch nicht zielführend, sollte aber z. B. bei der Überprüfung eines 
angewendeten Algorithmus in Betracht gezogen werden (vgl. Boltze und Gillich, 2017). 
 
Dokumentenanalyse 
Die Datenerhebung durch eine Analyse themenrelevanter Dokumente (Dokumentenanalyse) 
schließt die Methoden der empirischen Sozialforschung zur Gewinnung von empirischen Daten 
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ab. Ziel einer Dokumentenanalyse ist es, die für die Auswertung notwendigen Daten aus bereits 
vorhandenen Dokumenten zu erhalten. Der zeitliche Aufwand ist hierbei von den gewünschten 
Daten abhängig, welche in den meisten Fällen nicht ohne eine weitere Datenaufbereitung 
genutzt werden können. In Bezug auf dieses Einzelvorhaben bietet sich die Dokumentenanalyse 
an, um Hinweise für Eingangsdaten zur quantitativen Verteilung von Fahrgastgruppen im Zug 
zu erhalten. Die Erfassung des Informationsbedarfs und weiterer Einflussfaktoren sowie die 
Medienwirkung können durch ei ne Dokumentenanalyse voraussichtlich unterstützt werden, 
werden voraussichtlich jedoch nicht in dem gewünschten Detaillierungsgrad entsprechen. (vgl. 
ebd.) 
 
Bewertung der Untersuchungsmethoden 
In Tabelle 7 ist die qualitative Bewertung der zuvor vorgestellten Erhebungsmethoden über die 
Eignung der Datenerhebung bezogen auf den Verwendungszweck der Daten und über den 
Aufwand zur Durchführung der Erhebung dargestellt. Der psychologische Test sowie die 
psychologische Messung werden aufgrund eines nicht übertragbaren Anwendungszwecks 
zunächst nicht weiter betrachtet.  

Tabelle 7: Bewertung der Untersuchungsmethoden 

 Eignung Aufwand 

Erhebungs-
methode 

Identifikation 
Reisenden-
gruppe und 
Bedürfnisse 

Erfassung 
Einfluss-
faktoren 

Unter-
suchung des 

Informa-
tionsbedarfs 

Erfassung 
Medien-
wirkung 

Zeit Kosten 
Orga-

nisation 

Beobachtung 
/Z ählung 0 0 - 0 + + 0 

Interview + + + + - - 0 
Fragebogen-
methode + + + + 0 0 - 

Psychologischer 
Test nicht geeignet 

Physiologische 
Messung Vorerst nicht geeignet 

Dokumenten-
analyse + 0 0 0 - 0 0 

| - negativ |  0 neutral | + positiv | 

 
Grundsätzlich sollen für entwickel ten Algorithmus aussagekräftige Eingangsdaten geschaffen 
werden. Eine Eignung der gewonnenen Daten ist entsprechend zwingende Voraussetzung, 
welche bei ausschließlicher Anwendung einer Dokumentenanalyse sowie einer Beobachtung 
und Zählung nicht gewährleistet ist. Für die Untersuchung kommt nur die Durchführung von 
Interviews oder Befragungen mittels Fragebogen als Erhebungsmethode in Betracht. Bei beiden 
Erhebungsmethoden ist es möglich, den Befragten anhand seiner Aussagen und Angaben 
bezüglich seiner Reisendengruppe zu klassifizieren, die für den Algorithmus relevanten 
Einflussfaktoren aufzuzeigen und den Informationsbedarf zu ermitteln. Der entscheidende 
Unterschied zwischen den Erhebungsmethoden Interview und Befragung 
(Fragebogenmethode) liegt letztlich im Aufwand zur Durchführung der Erhebung. Die 
Durchführung einer Befragung setzt das Aufstellen eines umfänglichen Fragebogens voraus, 
jedoch ergibt sich hierdurch eine für die Befrager vereinfachte und gezielte Datenerhebung. 
Auch die Auswertung der Daten wird durch einen standardisierten Fragebogen vereinfacht, 
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sodass im Vergleich zur Durchführung von Interviews ein geringerer zeitlicher Aufwand und 
aufgrund des geringeren Personaleinsatzes auch geringere Erhebungskosten resultieren. Als 
Untersuchungsmethode wird entsprechend eine Fragebogenmethode gewählt. 
Mögliche Analyseverfahren 
Um die Bedürfnisse und den Informationsbedarf der Reisenden abbilden zu können, müssen 
zunächst Daten über die Bedürfnisse der Reisenden gewonnen werden, bevor diese über ein 
geeignetes Analyseverfahren ausgewertet werden können. Die Daten und somit die 
Erhebungsmethode sind entsprechend auf das ausgewählte Analyseverfahren abzustimmen. 
Innerhalb der Analyse stellt die Wahlentscheidung die abhängige Variable Y und die 
notwendigen und relevanten Einflussfaktoren die unabhängigen Variablen X des 
Entscheidungsprozesses dar.  
 
Entscheidend für die Wahl des Analyseverfahrens sind die Anzahl der möglichen Bedürfnisse 
und Entscheidungen der Reisenden, welche nominal- oder ordinalskaliert vorliegen können. 
Betrachtet man beispielsweise die Modellierung der Verkehrsmittelwahl, so liegt bereits mit den 
zur Auswahl gestellten Verkehrsmitteln (zum Beispiel Pkw, ÖPV und Rad) ein nominales 
Kriterium mit in diesem Fall drei Kategorien zugrunde. Im Rahmen dieses Einzelvorhabens 
sollen die Bezüge zwischen Personae und Bedürfnissen sowie Bedürfnissen und 
Einzelinformationen und somit der Bezug zwischen Personae und gewünschten 
Einzelinformationen untersucht werden. Der Zusammenhang zwischen der abhängigen 
Variablen und den unabhängigen Variablen kann theoretisch mithilfe von Regressionsanalysen 
oder Korrelationsanalysen modelliert werden. Aufgrund der Ziele können lineare 
Regressionsanalysen, welche den Zusammenhang zweier metrischer Variablen, beispielsweise 
über die Methode der Kleinsten Quadrate (Ordinary-Least-Squares-Modell) darstellen, und 
multiv ariate Regressionsanalysen nicht angewendet werden (vgl. ebd.). 
 
Stattdessen kann vor allem auf Korrelationsanalysen zurückgegriffen werden, um die 
vorhandenen ordinal skalierten Variablen zu untersuchen: 
 

�v�6�O�U�F�S��Korrelationsanalyse  versteht man statistische Verfahren, welche die Stärke der 
Beziehungen zwischen zwei Merkmalen beschreiben. Von korrelativen Zusammenhängen 
sind funktionale s�U�S�F�O�H���[�V���U�S�F�O�O�F�O���i (Puhani, 2020) 

Bei der Korrelationsanalyse kann somit eine Schätzung erfolgen, wie sich die Ausprägung eines 
Merkmals ändert, wenn das jeweils andere variiert. Ob hierbei eine tendenzielle Beziehung 
zwischen den untersuchten Merkmalen vorliegt, oder ob diese zweiseitig vorliegt, ist bei der 
Methode rechnerisch nicht von Bedeutung. Sobald die Korrelation jedoch so formalisiert werden 
kann, dass ein immer gerichteter Zusammenhang entsteht, mit dem man für jede 
Schätzwertausprägung die Merkmalsänderung des bewirkten Merkmals errechnen kann, spricht 
man von einer Regressionsanalyse. (vgl. ebd.) Bei den vorliegenden Daten sollen zunächst 
Korrelationen durchgeführt und anschließend die Möglichkeit der Regressionsanalyse geprüft 
werden. 

Bei den Korrelationen kann hierbei unterschieden werden nach den Rangkorrelations-
koeffizienten nach Spearman oder dem Kendalls Tau-Koeffizient sowie dem Korrelations-
koeffizienten nach Bravais/Pearson andererseits. Ein Rangordnungskorrelationskoeffizient wird 
dabei für statistische Merkmale verwendet, die entsprechend nach Rängen geordnet werden. 
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Diese Methode erscheint daher als besonders geeignet für die Untersuchung etwaiger 
Zusammenhänge in der Fahrgastinformation. Als Alternative kann auch der 
Korrelationskoeffizient betrachtet werden, der zwar in der Lage ist, die Abstände der 
Merkmalsausprägungen zu berücksichtigen, allerdings für die verwendeten Fragen nicht 
anzuwenden ist, da diese Analyse metrische Merkmalsausprägungen voraussetzt und es sich bei 
den meisten Fragen der Fragebögen um ordinale oder nominale Merkmale handelt (vgl.Faik, 
2018). 

Sollen zwei nominale Merkmale auf einen Zusammenhang hin untersucht werden, eignet sich 
auch die Chi-Quadrat-Methode , bei der mittels des entsprechenden Kontingenzkoeffizienten 
ermittelt werden kann, ob ein signifikanter Zusammenhang vorliegt (vgl. ebd.). Für weitere 
Untersuchungen und einen ersten Überblick sind Vergleiche von unterschiedlichen 
Mittelwerten oder Kreuztabellen  anwendbar.  

4.2 FRAGEBOGENENTWICKLUNG UND VERWENDETE SOFTWARE 

Für die erste Version eines Fragebogens wurden die unterschiedlichen Ergebnisse aus dem 
Forschungsprojekt Kobiflexion auf ihre Eignungsfähigkeit für eine Kundenbefragung 
untersucht. Auf Basis dieser ersten Einschätzung wurde ein erster Entwurf eines Fragebogens 
entwickelt. Dieser erste Entwurf wurde anschließend in zwei unterschiedlichen Workshops 
einer Reihe von Mitarbeitern der Deutschen Bahn zum Testen vorgelegt. Die Rückmeldungen 
der Workshop Teilnehmer wurden evaluiert und für die Weiterentwicklung des Fragebogens 
verwendet. Insbesondere wurden hierbei Anpassungen für das Verständnis einzelner Fragen, 
die genaue Formulierung und für Interpretationsmöglichkeiten vorgenommen. Der so 
weiterentwickelte Entwurf des Fragebogens wurde anschließend in einem großen Pretest im 
Rahmen der InnoTrans 2018 getestet, siehe Kapitel 4.3. 
 
Im Rahmen der Erhebung und Evaluation wurden neben Microsoft Office in erster Linie die 
Programme EvaSys SurveyGrid und IBM SPSS verwendet, die im Folgenden vorgestellt werden. 
 
EvaSys SurveyGrid 
EvaSys ist eine Software zur Erstellung und Auswertung von Kundenbefragungen. Die Software 
ist für viele unterschiedliche Einsatzgebiete konzipiert und wird beispielsweise an der TU 
Darmstadt für die Evaluation der Lehrveranstaltungen eingesetzt. Prinzipiell gibt es für die 
Fragebogenerstellung bei EvaSys drei Möglichkeiten. Die klassische Variante, bei der der 
Fragebogen auf Papier gedruckt wird, die Online Befragung und die hybride Befragung, bei der 
beide Möglichkeiten zur Verfügung stehen und die Ergebnisse am Ende gemeinsam ausgewertet 
werden können. Im Rahmen der hier beschriebenen Untersuchungen wurde sich zunächst für 
die Variante der Papierbefragung entschieden. Bei dieser Variante wurde zunächst der 
erarbeitete Fragebogen mit dem Online-Tool von EvaSys, dem SurveyGrid, in ein für die 
Software lesbares Format gebracht. Die Besonderheit der Software ist, dass sie diese 
ausgefüllten Fragebögen erkennen und die Antworten dem jeweils zugehörigen Fragebogen 
zuweisen kann. Das geschieht dadurch, dass bei der automatischen Erstellung der Fragebögen 
jedes Exemplar mit einer einzigartigen, fortlaufenden ID in der Fußzeile der Seite ausgestattet 
wird, siehe Bild 29.  
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Bild 29: Automatisierte Erkennung der Fragebögen (Electric Paper Evaluationssysteme GmbH, 2017) 

Sobald der Fragebogen als Vorlage erstellt ist, kann auf dieser Basis eine Umfrage mit einer 
definierten Anzahl an Fragebögen erstellt werden. Die Fragebogenexemplare einer Umfrage 
werden gedruckt, getackert und im Zug an die Fahrgäste verteilt. Die Rückläufer werden 
anschließend in gebündelten Stapeln mit einem handelsüblichen Scanner erfasst und für den 
Upload vorbereitet. Nach dem Upload erkennt die Software automatisch, an welcher Stelle der 
Fragebogen angekreuzt wurde und kann die einzelnen Seiten aufgrund der ID jeweils einem 
Fragebogen zuordnen. Jede Frage wird hierbei einzeln ausgewertet, sodass auch nicht 
vollständig ausgefüllte Fragebögen verwendet werden können. Bevor auf den Report 
zugegriffen werden kann, müssen die Daten gesichtet und anschließend für den Erwerb mittels 
vorher �H�F�L�B�V�G�U�F�S���v�$�S�F�E�J�U�T�i���G�Seigegeben werden. 

 

Bild 30: Ablauf der Befragung mit EvaSys (Electric Paper Evaluationssysteme GmbH, 2017) 

Anschließend kann ein Report in Form eines HTML- oder PDF-Berichts erstellt werden (vgl. Bild 
30). EvaSys empfiehlt hierbei die Verwendung der PDF-Auswertung:  
 

�vVorteilhaft sind an der PDF-Auswertung sind der höhere Detaillierungsgrad sowie die 
Möglichkeit der Speicherung für die weitere Verwendung. Der PDF-Report enthält 
standardmäßig folgende Bestandteile:  

�x Histogramme zu den Indikatoren des Fragebogens sowie zum Globalindikator (nur wenn 
Indikatoren für den Fragebogen definiert sind(�Y)) 

�x eine Legende zur Interpretation der Histogramme für Skalafragen die Einzelauswertung zu 
den Fragen, die auf dem Fragebogen erscheinen (je nach Einstellung mit oder ohne offene 
Fragen) 

�x eine Profillinie, die Mittelwerte der Skalafragen abbildet 

�x Antworten auf offene Fragen (handschriftlich oder in Maschinenschrift �t letzteres, falls es 
sich um eine Onlineumfrage handelt)�  ̂(Electric Paper Evaluationssysteme GmbH, 2017) 

Eine Funktion für gute Übersichtlichkeit ist die der Darstellung mittels einer Profillinie. Diese 
Funktion erstellt eine Profilliniendarstellung der geschlossenen Skalafragen der betreffenden 
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Umfrage. Die weiteren Fragetypen erscheinen hier nicht (Electric Paper Evaluationssysteme 
GmbH, 2017). Zur gesonderten Betrachtung einzelner Fälle, beispielsweise einzelner 
Reisendengruppen, können aus den Berichten auch Untergruppen erstellt werden. Sollen 
mehrere Untergruppen gemeinsam betrachtet werden, lassen sich diese auch zusammenführen. 
Auch Profillinien können gemeinsam betrachtet werden. Hierbei ist es jedoch nur möglich eine 
Profillinie mit einer weiteren Referenzlinie auszuwählen. Die Ergebnisse einer Umfrage können 
darüber hinaus im .csv-Format für Excel oder im .sav-Format für SPSS ausgegeben werden.  
 
SPSS 
�-�B�V�U���4�F�M�C�T�U�E�B�S�T�U�F�M�M�V�O�H���J�T�U���v�*�#�.���4�1�4�4���4�U�B�U�J�T�U�J�D�T��( �y ) eine weltweit führende Statistiksoftware für 
die Lösung von Problemen in Wirtschaft und Forschung mittels Ad-hoc-Analysen, 
Hypothesentests, Geoanalysen und Vorhersageanalysen. Unternehmen verwenden IBM SPSS 
Statistics, um durch die Datenauswertung, Trendanalyse, Vorhersage und Planung Annahmen 
zu überprüfen und korrekte Schlüsse zu ziehen.�i (IBM, kein Datum) Im Rahmen dieser 
Forschung wurde SPSS dazu genutzt, um weiterführende Analysen mit den Rohdaten der 
Umfrage durchzuführen. Auf Basis dieser Analysen konnten dann mit Microsoft Excel 
entsprechende Grafiken generiert werden. 
 
 
4.3 PRETEST INNOTRANS 2018 

 
4.3.1 Aufbau des Pretest-Fragebogens 

Die von der Messe Berlin alle zwei Jahre veranstaltete InnoTrans ist eine internationale 
Fachmesse für Verkehrstechnik mit Fokus auf dem Schienenverkehr. 2018 wurde die Messe von 
über 150.000 Fachbesuchern aus 149 Ländern besucht (InnoTrans, 2018). Im Rahmen der 
Messe wurde der Pretest des Fragebogens durchgeführt. Dazu wurde an vier Fachbesuchertagen 
(18.09.-21.09.2018) ein Stand zum Thema Fahrgastinformation in Halle B aufgebaut und 
besetzt, der über die Forschungsprojekte Kobiflexion und Prebiflexion informierte. Interessierte 
Besucher wurden gebeten den Fragebogen auszufüllen. Insgesamt konnten 142 auswertbare 
Fragebögen gesammelt werden. Zur automatisierten Auswertung der Fragebögen wurde die 
Umfragesoftware EvaSys Surveygrid eingesetzt. Durch den Einsatz dieser Software sollte 
einerseits die Auswertung der Fragebögen beschleunigt werden, als auch Fehler bei der 
händischen Übertragung und Auswertung der Rückläufer vermieden werden. Die Fragebögen 
wurden mit der Software erstellt und mit einer individuellen digitalen Kennung versehen, die 
die Zuordnung der einzelnen Seiten zu einem Fragebogen ermöglicht. Die Fragebögen wurden 
ausgedruckt zur Verfügung gestellt und von den Teilnehmern der Umfrage selbstständig 
ausgefüllt. Für Rückfragen stand ein Mitarbeiter am Stand bereit. Im Anschluss an die Befragung 
wurde der Fragebogen automatisch ausgewertet. 
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Der im Rahmen der InnoTrans 2018 getestete Fragebogen kann im digitalen Anhang eingesehen 
werden und umfasste insgesamt sechs unterschiedliche Kategorien:  

�ƒ Allgemeines zum Fahrgast 
�ƒ Charakterisierung der Reisendengruppe  

(Bedürfnisse und Gewohnheiten) 
�ƒ Informationen im Betrieb ohne Störung 
�ƒ Informationen bei Störungen 
�ƒ Fahrgastinformation allgemein 
�ƒ Weitere Anmerkungen 

�*�N���5�F�J�M���v�"�M�M�H�F�N�F�J�O�F�T�i���X�V�Sden grundlegende Daten der Befragten wie das Geschlecht und das 
Alter gefragt. Da sich auf der Messe nicht auf eine konkrete Fahrt bezogen werden konnte, 
wurde dieser erste Teil des Fragebogens so umformuliert, dass nach den am häufigsten 
genutzten Regionalzügen gefragt wurde. Ebenso wurde die Tageszeit abgefragt, in der die 
Befragten die Regionalzüge am häufig�T�U�F�O�� �O�V�U�[�F�O���� �%�F�S�� �5�F�J�M�� �v�$�I�B�S�Bkterisierung der 
�3�F�J�T�F�O�E�F�O�H�S�V�Q�Q�F�i���X�V�S�E�F dazu genutzt, um die Befragten einerseits für die Auswertung einer 
stereotypischen Fahrgastgruppe zuordnen zu können und andererseits die Gewohnheiten von 
Personen innerhalb dieser Gruppen zu erfassen, um sie später mit den Annahmen abgleichen 
zu können, die in Kobiflexion getroffen wurden. Neben Fragen zu Reisegewohnheiten der 
Fahrgäste (wie zum Beispiel Reisen mit Kindern oder großem Gepäck sowie die Verwendung 
mobiler Endgeräte) wurden insbesondere die in Kobiflexion erarbeiteten Basisbedürfnisse 
abgefragt.  In den folgenden zwei Abschnitten des Fragebogens wurde die persönliche Präferenz 
von Informationen im normalen Betrieb (keine Störung, ggf. leichte Verspätung) sowie im Fall 
von Störungen und Abweichungen vom Fahrplan abgefragt. Hierfür wurde eine Auswahl an 
Informationen aus den in Kobiflexion erarbeiteten Informationscontainern getroffen. Ebenso 
wurde gefragt, ob den Befragten eine Bereitstellung von lediglich Basisinformationen im Zug 
ausreiche, sofern zusätzliche Informationen im Störfall zuverlässig per App zur Verfügung 
stehen. �*�N�� �"�C�T�D�I�O�J�U�U�� �v�'�B�I�S�H�B�T�U�J�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�T�T�Z�T�U�F�N�F�� �"�M�M�H�F�Nein�i�� �X�V�S�E�F�� �E�J�F�� �&�J�O�T�D�I�´�U�[�V�O�H�� �E�F�S��
Befragten zum Status quo der aktuellen Fahrgastinformationssysteme abgefragt. Gefragt wurde 
unter anderem nach der Einschätzung zur Häufigkeit und Lautstärke bzw. Lesbarkeit von 
Informationen der verschiedenen Medien sowie nach der aktuellen Zufriedenheit bezüglich 
Genauigkeit und Aktualität der Fahrgastinformation. In einer offenen Frage wurde danach 
gefra�H�U�
�� �X�F�M�D�I�F�� �v�O�F�V�F�O�� �.�F�E�J�F�O�i�� �E�J�F�� �#�F�G�S�B�H�U�F�O für die Informationsübertragung noch 
wünschenswert bzw. hilfreich fänden. Abschließend wurde im Fragebogen noch ein offenes 
Feld für weitere Anregungen oder Hinweise für die Fahrgastinformation aufgeführt.  
 
Die 140 Rückläufer dienten als Basis für die Finalisierung des Fragebogens und für einen ersten 
Eindruck der Bedürfnisse. Detaillierte Ergebnisse können im Anhang 8 eingesehen werden.  
 
 
4.3.2 Fazit zum Pretest 

Durch die recht homogene Gruppe der befragten Personen ist davon auszugehen, dass sich die 
Ergebnisse des Pretests von denen der Befragung unterscheiden werden, sollte bei dieser eine 
heterogenere Verteilung vorliegen. Bei der Bewertung der Ergebnisse sollte daher unbedingt 
die befragte Gruppe berücksichtigt werden. Bei der Auswertung der Fragebögen hat sich 
gezeigt, dass einige Fragen nicht leicht verständlich waren. Ebenso sollte die Möglichkeit für 
einfache oder mehrfache Antwortmöglichkeit stärker kommuniziert werden. Einige Rückläufer 
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waren nur einseitig ausgefüllt. Bei der Befragung sollte deshalb darauf geachtet werden, dass 
entweder nur einseitig bedruckte Fragebögen ausgegeben werden oder auf die Rückseite 
verwiesen wird.  
 
Insgesamt ergab sich das Bild, dass der Fragebogen am besten im Interview durchgeführt 
werden sollte. Mit geschulten Interview-Leitern wird die höchste Rate an korrekt ausgefüllten 
Fragebögen erwartet. Darüber hinaus können Missverständnisse bei der Befragung vermieden 
werden und etwaige Rückfragen direkt beantwortet werden. Ebenso ist bei entsprechender 
Qualifikation des Interview-Leiters eine Durchführung des Interviews auf Englisch möglich. 
Darüber hinaus sollte bei der Befragung darauf geachtet werden, dass die Baureihen der 
Fahrzeuge erfasst werden, um unterschiedliche Bewertungen verschiedener verbauter FGI-
Systeme zu beurteilen. Der überwiegende Teil der Fragen wurde in der Regel korrekt ausgefüllt. 
Die nötigen Anpassungen werden im folgenden Kapitel beschrieben. 
 
 
4.4  VORBEREITUNG DER KUNDENBEFRAGUNG 

Genehmigungen  
In der Vorbereitung der Kundenbefragung wurden Genehmigungen für das geplante Vorhaben 
eingeholt. Da die geplante Umfrage im Rhein-Main-Gebiet erfolgen soll, wurden dem RMV als 
verantwortlichem Aufgabenträger die Ziele und Inhalte der Befragung im Rahmen eines 
Arbeitstreffens vorgestellt. Seitens des RMV bestand im Anschluss des Treffens am 18.10.2018 
kein Einwand gegen die geplante Kundenbefragung. 
 
Da sowohl in Regionalbahnen/Regionalexpress-Zügen als auch in S-Bahnen befragt werden soll, 
wurden Genehmigungen vom Verkehrsmanagement S-Bahn Rhein-Main (Genehmigung erteilt: 
21.11.2018) sowie von der Regionalleitung der Region Mitte der DB Regio AG (Genehmigung 
erteilt: 22.11.2018) eingeholt. 
 
Anpassungen im Fragebogen 
Auf Basis des Pretests, des Arbeitstreffens beim RMV, der Genehmigungen sowie weiterer 
Überlegungen wurden noch einige Änderungen am Fragebogen vorgenommen. Zunächst wurde 
sich für die Befragungsmethode entschieden, bei der der Fragebogen als Interview ausgefüllt 
wird. Daher wurden als erste Kategorie des Fragebogens einige Felder eingeführt, die vom 
Intervi ew-Führer vor Beginn des Interviews auszufüllen sind. Hierzu zählt insbesondere die 
Tageszeit des Interviews sowie die Baureihe und Linie des Zuges, in dem befragt wird. Neben 
einigen Begriffsänderungen zur Verbesserung von Eindeutigkeit und Vollständigkeit der Fragen 
wurde in der Kategorie der Reisendenspezifikation noch die Möglichkeit eingeführt, Reisen mit 
Tieren anzugeben. Die finale Version des Fragebogens kann im Anhang 13 eingesehen werden. 
 
Befragungsprogramm 
Die Grundgesamtheit einer Umfrage bezieht auf die Menge von Individuen, Fällen oder 
Ereignissen, auf die sich die Aussagen einer Untersuchung beziehen (Mayer, Horst O., 2004). 
Da die Befragung im Gebiet des RMV stattfindet, wird die Grundgesamtheit der Befragung von 
den Kunden der Deutschen Bahn im Schienenpersonennahverkehr innerhalb dieser Region 
dargestellt. Da die Grundgesamtheit nicht vollständig befragt werden kann, gilt es, eine 
Stichprobe zu erheben, welche nach Möglichkeit repräsentative Aussagen für die 
Grun�E�H�F�T�B�N�U�I�F�J�U�� �U�S�J�G�G�U���� �&�J�O�F�� �4�U�J�D�I�Q�S�P�C�F�� �H�J�M�U�� �E�B�O�O�� �B�M�T�� �S�F�Q�S�´�T�F�O�U�B�U�J�W�
�� �v�X�F�O�O�� �T�J�F�� �E�F�S Verteilung 
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aller interessierten Merkmale der Grundgesamtheit entspricht, also ein verkleinertes, aber sonst 
wirklichkeitstreues Abbild �E�F�S���(�S�V�O�E�H�F�T�B�N�U�I�F�J�U���E�B�S�T�U�F�M�M�U�i��(Mayer, Horst O., 2004). 
 
Zur Ermittlung einer repräsentativen Stichprobe müssen somit detaillierte Informationen über 
die Grundgesamtheit und die Verteilung der Merkmale innerhalb dieser vorliegen. Solche Daten 
waren zum Zeitpunkt der Befragung �o für die Merkmale, auf die abgezielt wird �o nicht 
vorhanden. Dadurch, dass die Befragten durch die Interview-Führer ausgewählt werden, liegt 
zusätzlich keine zufällige, sondern eine willkürliche oder eine bewusste Auswahl der Stichprobe 
vor. In beiden Fällen ist die Repräsentativität der Aussagen mindestens nicht gesichert (vgl. 
Golsch, 2002). Liegen Informationen über die Struktur der Grundgesamtheit vor, so ist die 
bewusste Auswahl möglich und der willkürlichen Auswahl vorzuziehen, da letztere keine der 
Anforderungen an eine gute Stichprobenkonstruktion erfüllt (vgl. ebd. ). 
 
Ziel der Befragung ist es, einen Eindruck davon zu gewinnen, wie die Relationen verschiedener 
stereotypischer Gruppen, ihrer Bedürfnisse und ihres Informationsverhalten ausgeprägt sind. 
Um die Befragungsergebnisse mit den bereits vorgestellten Verfahren auszuwerten, bedarf es 
jeweils einer Mindestanzahl an Befragten der jeweiligen stereotypischen Personengruppe. Ziel 
bei der Stichprobenkonstruktion ist es somit auch, von möglichst allen berücksichtigten 
stereotypischen Personengruppen die entsprechende Anzahl zu erreichen. Dazu eignet sich die 
bewusste Auswahl der Befragten, um die jeweils nötige Größe an Rückläufern zu erreichen. Die 
Mindestgröße der Stichprobe bzw. ihre Zusammensetzung wird also nach den Analyseverfahren 
bestimmt und nicht nach der Zusammensetzung der Grundgesamtheit, da hierzu detaillierte 
Informationen fehlen. Da keine Informationen vorliegen, wie die stereotypischen Gruppen im 
RMV-Gebiet vorliegen, wird sich an Daten der Verkehrsbefragung �v�.�P�C�J�M�Jtät in Deutschland 
2008�i orientiert, die vom Bundesinstitut für Bau-, Stadt- und Raumforschung 2010 noch mal 
gesondert ausgewertet wurden. Für Kernstädte und verdichtete Kreise ergab sich für die 
Verteilung der Wegezwecke am ÖPNV-Aufkommen folgende Werte aus Tabelle 8:  
 

Tabelle 8: Anteile der Wegezwecke am ÖPNV-Aufkommen in Prozent nach zusammengefassten Kreistypen (Wehmeier und 
Koch, 2010) 

 
 
Diese Basis soll als grobe Orientierung für das Befragungsprogramm genommen werden (vgl. 
Tabelle 9), wobei hierbei Abweichungen zu erwarten sind, da es sich um eine andere 
Fragestellung handelt. 
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Tabelle 9: Orientierungswerte für die Verteilung von Personengruppen im Befragungsprogramm 

Wege-Zweckgruppe nach MiD 
2008, Auswertung 2010 

Zugewiesene stereotypische 
Reisendengruppen 

Werte zur Orientierung 

Arbeit Berufspendler Ca. 20% 

Dienstlich Geschäftsreisende Ca. 3 % 

Ausbildung SchülerInnen und Studierende Ca. 30 % 

Freizeit Freizeit-Reisende, Touristen Ca. 25 % 

Andere / Nicht zuweisbar (Einkauf , 
Erledigungen, Begleitung) 

Senioren, Systemfremde,  Ca. 22 % 

 
Für diverse statistische Auswertungen (beispielsweise Korrelationsanalysen) ist die mindestens 
erforderliche Fallzahl stark abhängig von den zu erwartenden Effekten und der Anzahl der 
Einflussfaktoren. Je größer die Stichprobe, desto schwächer können die Zusammenhänge sein, 
die untersucht werden. Als Empfehlung wird bei der Betrachtung von zwei Einflussfaktoren eine 
Mindestfallzahl von 40 Beobachtungen  abgegeben (vgl. Schneider, Hommel, & Blettner, 
2010). Bei acht unterschiedlichen stereotypischen Reisendengruppen ergibt sich somit eine 
angestrebte Mindest-Stichprobengröße von 320 Befragungen bei gleicher Verteilung. Für die 
Auswahl der Fahrzeuge und Strecken wurden Strecken gewählt, die von Frankfurt am Main 
ausgehen bzw. dort enden oder die Stadt durchfahren. Dabei soll bei der Erhebung die Dauer 
eines Interviews berücksichtigt werden. Auf Basis weiterer Überlegungen wurden folgende 
Strecken in Tabelle 10 für die Befragung ausgewählt: 

Tabelle 10: Untersuchte Verbindungen 

RMV 
Linie 

Betreiber Start Ziel 
Letzter Halt im 
Semesterticket 

Hersteller 
bzw. 

Fahrzeug 
DB-Baureihe 

S1 
, S-Bahn Rhein-

Main 
Wiesbaden HBF 

Rödermark-
Ober-Roden 

Alle 
Alstom, 

Bombadier 
S-Bahn ET 430 

S2 
S-Bahn Rhein-

Main 
Niedernhausen 

Dietzenbach 
Bhf 

Alle 
Alstom, 

Bombadier 
S-Bahn ET 423 

S3 
S-Bahn Rhein-

Main 
Bad Soden  Darmstadt Hbf Alle 

Alstom, 
Bombadier 

S-Bahn ET 423 

S8 
S-Bahn Rhein-

Main 
Wiesbaden Hbf Offenbach Ost Alle 

Alstom, 
Bombadier 

S-Bahn ET 430 

S9 
S-Bahn Rhein-

Main 
Wiesbaden Hbf Hanau Hbf Alle 

Alstom, 
Bombadier 

S-Bahn ET 430 

RB 68 DB Regio AG Frankfurt a.M. Mannheim HBF Weinheim 
Bombadier 
Twindexx 

BR 445/446 

RE 
50/RB 

51 
DB Regio Mitte Frankfurt a.M. Fulda Alle 

LEW 
Henningsdorf & 

Bombadier 
Dosto + 114 (243) 

RB 40 DB Regio Mitte Frankfurt a.M. Dillenburg Alle 
Bombadier 

Talent 2 
BR 442 

RB 61  DB Regio AG Frankfurt a.M. Dieburg Alle 
Siemens Desiro 

Classic 
VT 642 

RE 30 DB Regio Mitte  Frankfurt a.M.  Kassel Hbf Wabern 
LEW 

Henningsdorf & 
Bombadier 

BR 114/146 + 6 �o7 
Doppelstockwagen

  



 

  81 

 
Die Befragung wurde mit der Hilfe studentischer Hilfskräfte der TU Darmstadt durchgeführt, 
daher ist in der Tabelle die Erreichbarkeit der Stationen mit dem Semesterticket angegeben. 
Ursprünglich war eine Erhebung im Zeitraum von September 2018 bis November 2018 geplant. 
Durch die nicht geplante Durchführung des großen Pretests auf der InnoTrans 2018 und die 
späten Genehmigungen für die Befragungen, musste dieser Zeitplan nach hinten korrigiert 
werden. Der tatsächliche Zeitraum der Erhebungen war Dezember 2018 bis April  2019. Eine 
Nacherhebung wurde von Juli 2019 bis Oktober 2019 durchgeführt.  
 
 
4.5  DURCHFÜHRUNG UND EVALUATION DER KUNDENBEFRAGUNG ZU KUNDENBEDÜRFNISSEN 

BEZÜGLICH DER FAHRGASTINFORMATION 

Für die Befragung wurden insgesamt sechs studentische Hilfskräfte eingesetzt, die eine 
unterschiedliche Anzahl von Fragebögen erzielen konnten. Nach Rückmeldung der Hilfskräfte 
war die Bereitschaft der Fahrgäste, an dem Fragebogenverfahren teilzunehmen insgesamt als 
gut einzuschätzen. Insbesondere werktags zwischen den Spitzenstunden lag die Bereitschaft 
�O�B�D�I���"�V�T�T�B�H�F���F�J�O�F�S���)�J�M�G�T�L�S�B�G�U���C�F�J���v�G�B�T�U���E�F�S���)�´�M�G�U�F�i���E�F�S���B�O�H�F�T�Q�S�P�D�I�F�O�F�O���1�F�S�T�P�O�F�O�����"�V�G�G�´�M�M�J�H���X�B�S�
��
dass die Bereitschaft zur Teilnahme in den Spitzenstunden an Werktagen drastisch zurückging 
und dass unter 40-Jährige sich am ehesten auf das Ausfüllen des Fragebogens einließen. Dies 
ist auch in den Ergebnissen der Auswertung festzustellen. Die Befragung wurde durchgeführt, 
indem ein einzelner Fragebogen von einer Hilfskraft zunächst mit grundlegenden Daten 
ausgefüllt wurde. Dazu zählten: 

�‡ Der Zeitpunkt zu Beginn des Interviews, 
�‡ Die Unterscheidung RB/RE oder S-Bahn, 
�‡ Die Verbindung (Liniennummer) und 
�‡ Die Baureihe des Fahrzeugs. 

Anschließend wurde der Fragebogen an die Fahrgäste ausgehändigt und von diesen 
selbstständig ausgefüllt. Eine Unterscheidung nach Reiseklassen wurde nicht vorgenommen. 
Von dem ursprünglichen Vorhaben, die Fragebogen per Interview durchzuführen, wurde aus 
Zeitgründen rasch Abstand genommen und nur noch in einzelnen Fällen wurde auf diese 
Befragungsmethode zurückgegriffen. 
 
Die folgende Evaluation stellen den finalen Stand der Befragungsergebnisse mit einer 
Rücklaufzahl von N=827 Fragebögen dar. Die Anzahl der auswertbaren Rückläufer wird für 
jede Frage des Fragebogens separat als n aufgeführt. Im Anhang 14 und im digitalen Anhang 
werden die gesammelten Ergebnisse nochmals in komprimierter Form als Dokument zur 
Verfügung gestellt. 
 
 
4.5.1 Einordnung der Befragungsergebnisse 

Betrachtet man die Verteilung der Rückmeldung, so fällt auf, dass bei der Befragung zwar 
nahezu ein Gleichgewicht zwischen den befragten Geschlechtern auftritt19, jedoch nicht bei der 

 
19 Die An�U�X�P�S�U�X�P�S�U�N�Ä�H�M�J�D�I�L�F�J�U���v�8�F�J�U�F�S�F�i���X�V�S�E�F���O�V�S���W�P�O���E�S�F�J���#�F�G�S�B�H�U�F�O���B�V�T�H�F�X�´�I�M�U�� 
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Alsterstruktur der befragten Fahrgäste. Letzteres wird insbesondere auf die bereits beschriebene 
Differenz in der Bereitschaft der Fahrgäste an der Befragung teilzunehmen, zurückgeführt. 
 

 
 

 
 
Betrachtet man den jeweiligen Zeitpunkt zu Beginn des Interviews, so wird deutlich, dass die 
Befragungsergebnisse insbesondere in den Zeiten zwischen den Spitzenstunden an Werktagen 
erhoben wurden. Dies ist bei der Interpretation der weiteren Ergebnisse stets zu 
berücksichtigen. Aufgrund der fehlenden weiteren Zeiten wurde zwischendurch bei den 
Befragern die Priorität für die fehlenden Zeiten, insbesondere für Befragungen am Wochenende, 
erhöht. Das Problem der mangelnden Teilnahmebereitschaft der Fahrgäste während der 
Spitzenstunden an Werktagen konnte, trotz gezielten Aufwands, nicht mit einer entsprechenden 
Anzahl an Rückläufern gelöst werden. Insbesondere morgens waren in den untersuchten Zügen 
nur äußerst wenige der angesprochenen Personen zur Teilnahme an der Studie bereit. Darüber 
hinaus konnten sich die Befrager in vielen Zügen in den Spitzenstunden aufgrund der hohen 
Auslastung nicht frei bewegen, was die Zahl der ausgefüllten Fragebögen zu diesen Zeiten 
zusätzlich verringerte. 
 

 
 
Die Rückmeldungen der Befrager bezüglich der unterschiedlichen Fahrzeugtypen (RB/RE oder 
S-Bahn) lief darauf hinaus, dass es in Zügen des Typs RB/RE im Schnitt einfacher war, eine 
befriedigende Anzahl an Fahrgästen zur Teilnahme an der Kundenbefragung zu gewinnen. Um 
die Ergebnisse dennoch auf repräsentative Unterschiede untersuchen zu können, wurde ab 
Anfang April 2019 bei den Befragern nachgesteuert, um den Anteil der Befragungen in S-
Bahnen auf ein ähnliches Niveau wie das der RB/RE-Verbindungen zu heben. Nach der 
Nacherhebung ergab sich für die Verteilung auf die Zugtypen und Linien folgendes Bild: 
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4.5.2 Charakterisierung der befragten Reisenden 

Betrachtet man die Verteilung der Reisenden bezüglich der Reisendengruppen, erkennt man 
den erwarteten Überhang von den Reisendengruppen Berufspendler und 
�4�D�I�Ê�M�F�S�*�O�O�F�O���4�U�V�E�J�F�S�F�O�E�F���	�J�N���'�P�M�H�F�O�E�F�O���O�V�S���O�P�D�I�� �v�4�U�V�E�J�F�S�F�O�E�F�i�
���� �%�J�F�T���X�J�S�E���T�P�X�P�I�M���B�V�G���E�J�F��
hauptsächliche Befragungszeit als auch die Bereitschaft zur Teilnahme zurückgeführt. Auffällig 
ist jedoch das Ergebnis der Fragen nach dem Nutzungsverhalten der befragten Personen. Denn 
obwohl die meisten Ergebnisse außerhalb der Spitzenstunden erhoben wurden, gaben knapp 
zwei Drittel der Befragten an, Regionalzüge am häufigsten werktags in den Spitzenstunden zu 
nutzen. Darüber hinaus gaben drei Viertel der Befragten an, regionale Züge an mindestens 
einem Tag in der Woche zu nutzen. Über die Hälfte der Befragten gab hierbei sogar an, 
regionale Züge sogar täglich bzw. fast täglich zu verwenden. Für die weiteren Betrachtungen 
kann also davon ausgegangen werden, dass der größte Teil der Befragten mit dem System gut 
vertraut ist. Diese Annahme wird durch die Antworten auf die Frage nach der Kenntnis der 
Reisealternativen gestützt. Hierbei gaben etwa 66 % der Befragten an, die Reisealternativen auf 
der Verbindung ziemlich gut oder sogar sehr gut zu kennen. 
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Im Vergleich zu der Studie des Bundesinstituts für Bau-, Stadt- und Raumforschung 2010 
werden die Orientierungswerte für Studierende und Berufspendler mit leichten Abweichungen 
erreicht. Für den Freizeit- bzw. touristischen Verkehr konnten die angestrebten Werte aus oben 
beschriebenen Gründen nicht erreicht werden. Für die Gruppen Wenig-Fahrer, Seniorinnen und 
Senioren sowie Geschäftsreisende wurden die Werte durch Nacherhebungen gezielt angehoben, 
um das Ziel von mindestens 40 Rückläufern je Gruppe zu erreichen. Bei der Nachsteuerung der 
Befragung wurde daher besonderer Wert daraufgelegt, gezielt auf Reisende mit erkennbaren 
Merkmalen (zum Beispiel Reisende mit großem Koffer im Raum des Frankfurter Flughafens) 
zuzugehen, um hier die fehlenden Fragebögen für die Gruppe Touristen zu erhalten, die als 
einzige Gruppe unter den angestrebten 40 ausgefüllten Fragebögen blieb (n=27). Darüber 
hinaus muss festgestellt werden, dass die Frage nach der Reisegruppe in circa 13 % aller Fälle 
nicht beantwortet wurde oder nicht ausgewertet werden konnte. Für weitere Untersuchungen 
empfiehlt es sich hierbei, eine präzisere oder leichter verständliche Umformulierung der Frage 
zu wählen, um eine höhere Quote an Antworten zu erhalten. 
 
Bei dem überwiegenden Anteil der Befragten (82,2 %) liegen keine Mobilitätseinschränkungen 
vor. Die im Fragebogen möglichen Mobilitätseinschränkungen wurden nur vereinzelt 
angekreuzt. Innerhalb der Gruppe von Personen mit Mobilitätseinschränkungen ergab sich eine 
Verteilung wie in Bild 31 dargestellt. 
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Bild 31: Verteilung von Mobilitätseinschränkungen 

Die befragten Fahrgäste reisen in der Regel (circa 70 %) regelmäßig ohne Fahrrad, großes 
Gepäck oder Tiere. Auch die Frage danach, ob die Befragten regelmäßig mit Kindern reisen, 
wurde überwiegend mit Nein (86,1 %) beantwortet. Dies ist wohl auch auf die hauptsächlich 
vertretenen Reisendengruppen in der Stichprobe zurückzuführen. Bei der Bewertung dieser 
Frage nach Durchführung der Befragung wird darauf hingewiesen, dass sich aufgrund der 
Formulierung tendenziell keine Unterschiede zwischen den Bedürfnissen derer, die diese Frage 
mit Ja oder Nein beantwortet haben, feststellen lassen. Um die Bedürfnisse von Personen, die 
mit Kindern reisen, genauer zu untersuchen, bedarf es daher in möglichen weiteren Fragebögen 
einer Umformulieru �O�H���E�F�S���'�S�B�H�F�����%�B�[�V���T�P�M�M�U�F���E�B�T���8�P�S�U���v�S�F�H�F�M�N�´�•�J�H�i��aus der Frage gestrichen 
�P�E�F�S���E�V�S�D�I���E�B�T���8�P�S�U���v�B�L�U�V�F�M�M�i���F�S�T�Ftzt werden. 
 
Der überwiegende Anteil der befragten Reisenden besitzt ein Smartphone mit installierter 
Reisenavigations-App (83,3 %) und nutzt die entsprechenden Apps oft oder bei jeder Reise 
(zusammen 62 %). Betrachtet man jedoch die Frage, ob die Fahrgäste es als ausreichend 
empfinden, wenn zusätzliche Informationen (zusätzlich zu den klassischen Informationen) nur 
in der App angezeigt werden, so spricht sich das Mittel der Fahrgäste deutlich dagegen aus. Die 
Antwort auf diese Frage kann jedoch unter anderem auf durch das Alter der Befragten bezogen 
werden. Wie das nachfolgende Bild 32 zeigt, sinkt mit zunehmendem Alter die Bereitschaft, 
zusätzliche Informationen nur über eine App übermittelt zu bekommen. 
 

 
Bild 32: Empfinden für eine App als ausschließliches Medium für zusätzliche Informationen 

Seheinschränkung
30%

Höreinschränkung38%

Geheinschränkung
22%

Andere Einschränkungen
10%
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4.5.3 Bedürfnisse der Reisendengruppen 

In Bild 33 werden die Bedürfnisse aller Teilnehmer der Befragung im Mittel abgebildet. Die 
entstehende Profillinie zeigt deutliche Unterschiede in den Ausprägungen der verschiedenen 
Bedürfnisse. Zu den wichtigsten Bedürfnissen gehören demnach die Bedürfnisse nach 
Pünktlichkeit und Echtzeit-Informationen sowie das Bedürfnis nach einem Sitzplatz. Während 
jedoch bei den Bedürfnissen Pünktlichkeit und Echtzeitinformationen vergleichsweise geringe 
Standardabweichungen (�•) zum Mittelwert vorliegen ( �• = max. 0,6 bzw. �• = max. 0,7), liegt 
die Streuung der Antworten bei der Bewertung des Bedürfnisses nach einem Sitzplatz weiter 
auseinander (je nach Reisendengruppe zwischen �• = 0,92 und �• = 1,16). Dies zeigt, dass es 
nicht reicht, jeweils nur die Mittelwerte zu betrachten, sondern auch die je weilige 
Standardabweichung bei der Bewertung der Rückläufer zu betrachten. 
 

 
Bild 33: Profillinie Bedürfnisse aller Reisenden (Mittelwerte) 

An dieser Stelle sei dazu zu erwähnen, dass die Kurve20 der Bedürfnisse sich von der des Pretests 
nahezu nicht unterscheidet. Die Ergebnisse weichen trotz unterschiedlicher Voraussetzung in 
der Anzahl und Zusammensetzung der Befragten als auch in der Art der Befragung 
(Erfahrungswerte im Pretest und aktuelle Meinungen während der Zugfahrt in der Befragung) 
maximal um 0,2 Notenpunkte, meist jedoch nur um 0,1 Notenpunkte im Mittel voneinander ab. 
Daher ergibt sich bereits hier die Vermutung, dass die Zugehörigkeit zu einer bestimmten 
Personengruppe im Regelbetrieb keinen relevanten Einfluss  auf die Ausprägung der 
Bedürfnisse hat. 
 

 
20 Trotz diskreter Merkmale werden Befragungsergebnisse in dieser Arbeit zur besseren Visualisierung und Vergleichbarkeit regelmäßig als 

Kurve dargestellt. 



 

  87 

Betrachtet man in diesem Zusammenhang auch die Aufschlüsselung der Bedürfnisse nach den 
einzelnen Reisendengruppen (siehe Bild 34), erkennt man ebenfalls, dass bei dem Bedürfnis 
nach Pünktlichkeit als auch bei dem Bedürfnis nach Echtzeitinformationen in den Mittelwerten 
keine signifikanten Unterschiede zwischen den unterschiedlichen Reisendengruppen festgestellt 
werden können. 
 

 
Bild 34: Bedürfnisse der Reisenden nach Reisendengruppe21 

Betrachtet man die Grafik, so fällt auf, dass es innerhalb der Bedürfnisse überwiegend zu keinen 
großen Unterschieden im Mittel der Antworten kommt. Neben den eben genannten 
Bedürfnissen nach Pünktlichkeit und Echtzeit-Informationen werden auch die Bedürfnisse nach 
Raum zum Ausbreiten, Entertainment, Informationen zur lokalen Umgebung, aktuelle 
Nachrichten der Barrierefreiheit sehr ähnlich bewertet. Betrachtet man das Bedürfnis nach 
einem Sitzplatz, so gehen die Bewertungen des Bedürfnisses jedoch fast eine ganze Stufe 
auseinander. Unter Betrachtung der jeweiligen Standardabweichungen fällt jedoch auf, dass die 
Antworten unter Berücksichtigung des Streumaßes ebenfalls nicht weit voneinander 
unterscheiden. Um zu überprüfen, ob die Ausprägung des Bedürfnisses eher vom Alter als von 
der stereotypischen Reisendengruppe abhängig ist, wurden ebenfalls die Mittelwerte der 
entsprechenden Altersgruppen untersucht. Wie in Bild 365 und Bild 36zu erkennen ist, kann 
auch hier keine klare Aussage über eine Abhängigkeit zwischen Alter und einer erhöhten 
Bedürfnisausprägung für Sitzplätze gefunden werden. Daher verwundert es auch nicht, dass die 

 
21 Auf die Darstellung der Gru�Q�Q�F���v�5�P�V�S�J�T�U�F�O�i�� �X�V�S�E�F���J�O���E�J�F�T�F�S���(�S�B�G�J�L���B�V�G�H�S�V�O�E���E�F�S���H�F�S�J�O�H�F�O���;�B�I�M���B�O���F�O�U�T�Q�S�F�D�I�F�O�E���B�V�T�H�F�G�Ê�M�M�U�F�O���'�S�B�H�F�C�Ä�H�F�O��

verzichtet. 
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Signifikanz22 (nach Pearson) für einen Zusammenhang beider Parameter mit 0,785 nicht 
gegeben ist und somit die Wahrscheinlichkeit einer zufälligen Verteilung hoch ist . 
 
 

 
Bild 35: Auspr�l�J�X�Q�J�H�Q���G�H�V���%�H�G�•�U�I�Q�L�V�V�H�V���ÂSitzplatz �±��nach Reisendengruppen 

 

 
Bild 36: Ausprägungen des Bedürfnisses �ÂSitzplatz �± nach Alter 

 
Betrachtet man die drei weiteren Bedürfnisse mit deutlichen Unterschieden im Mittel der 
Bedürfnisausprägung (siehe Bild 37 bis Bild 39), so wird hierbei deutlich, dass in die 
Ausprägungen der Bedürfnisse hierbei jeweils eine große Standardabweichung besitzen, die bei 
der Interpretation nicht vernachlässigt werden darf. Durch niedrige Standardabweichungen 
wird eine hohe Repräsentativität des betrachteten Mittelwertes impliziert. Durch die hohen 
Standardabweichungen in den betrachteten drei Bedürfnissen darf das Mittel bei der 
Interpretation der Werte nicht so stark als statistisch repräsentativ angesehen werden wie zum 
Beispiel bei den Ausprägungen des Bedürfnisses nach Pünktlichkeit. Die Graphen mit den 
dazugehörigen Tabellen mit den Werten für Standardabweichung etc. sind für alle untersuchten 
Bedürfnisse im digitalen Anhang einsehbar. 

 
22 Signifikant  wird das Ergebnis eines statistischen Tests genannt, wenn Stichprobendaten so stark von einer vorher festgelegten Annahme (der 

Nullhypothese) abweichen, dass diese Annahme nach einer vorher festgelegten Regel verworfen wird.  
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Bild 37: Ausprägungen des Bedürfnisses �Q�D�F�K���ÂAuskunft der Zugbegleiter �± nach Reisendengruppen 

 

 
Bild 38: Ausprägungen des Bedürfnisses �Â�+�L�O�I�H���]�X�P���(�U�U�H�L�F�K�H�Q���G�H�V���H�Q�G�J�•�O�W�L�J�H�Q���=�L�H�O�V�± nach Reisendengruppen 

 
Bild 39: Ausprägungen des Bedürfnisse�V���ÂEnglische Informationen �±���Q�D�F�K���5�H�L�V�H�Q�G�H�Q�J�U�X�S�S�H�Q 

 

Als möglicher Einfluss auf die Ausprägung kommen neben der Reisendengruppe insbesondere 
noch die Zeit und das Verkehrsmittel (RB/RE oder S-Bahn) in Frage. Dazu wurden verschiedene 
Untergruppen aus der Gesamtheit der Stichprobe gezogen und miteinander verglichen. 
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Unterscheidung nach Zeit und Verkehrsmittel der Befragung  
Betrachtet man zunächst die Gruppe derer, die werktags tagsüber befragt wurden gemeinsam 
mit jenen, die am Wochenende befragt wurden, so fällt auf, dass fast sämtliche Bedürfnisse am 
Wochenende nur sehr leicht weniger stark ausgeprägt sind (vgl. Bild 40). Die Tendenz der 
Ausrichtungen bleibt jedoch immer gleich. 
 

 

  

 
Bild 40: Bedürfnisse am Wochenende und Werktags zwischen den Spitzenstunden 

Und auch wenn man die Profillinien der Bedürfnisausprägungen von Befragungen in den 
Spitzenstunden mit jenen vergleicht, die tagsüber zwischen den Spitzenstunden erhoben 
wurden, so lassen sich für die meisten Bedürfnisse keine großen Unterschiede in den 
Ausprägungen unterscheiden (Vergleiche Bild 41). Für beide Untersuchung zu der Zeit der 
Befragung muss bei der Interpretation auf die große Diskrepanz zwischen den Rückläuferzahlen 
geachtet werden.  
 
In Bild 42 werden die Ausprägungen der Bedürfnisse der Reisenden in S-Bahnen mit jenen aus 
RB/RE-Verbindungen vergleichen. In dieser Untersuchung sind für beide Verkehrsmittel 
vergleichsweise ausreichend Werte vorhanden, um Aussagen treffen zu können. Aber auch bei 
der Betrachtung dieser Profillinien fällt  auf, dass sich die Fahrgäste in ihren 
Bedürfnissausprägungen nicht stark unterscheiden. Es ist jedoch auffällig, dass die Bedürfnisse 
von S-Bahn-Reisenden bezüglich Sitzplätzen, Ruhe und Raum zum Ausbreiten leicht niedriger 
sind. Insgesamt erscheinen die Abweichungen aber nicht in einer Größenordnung zu sein, die 
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eine Berücksichtigung von Unterschieden in der Informationspriorisierung der einzelnen 
Verkehrsmittel notwendig macht. 
 
 

 

 
Bild 41: Bedürfnisse werktags zu und zwischen den Spitzenstunden 
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Bild 42: Bedürfnisse in unterschiedlichen Verkehrsmitteln 

 
 
4.5.4 Bevorzugte Informationen im Betrieb ohne Störung 

Für die Umfrage wurden die einzelnen personenbezogenen Reisephasen im Fragebogen 
umformuliert untersucht. Die befragten Personen konnten bei jeder der gegeben Informationen 
auswählen, zu welcher Phase Ihrer Reise sie diese Information übermittelt bekommen möchten. 
Folgende Auswahlmöglichkeiten gab es 

�ƒ �v�7�P�S���&�J�O�T�U�J�F�H�i���F�O�U�T�Q�S�J�D�I�U���E�F�S���0�S�J�F�O�U�J�F�S�V�O�H�Tphase 
�ƒ �v�%ire�L�U���O�B�D�I���&�J�O�T�U�J�F�H�i���F�O�U�T�Q�S�J�D�I�U���E�F�S���"�C�S�F�J�T�F�Q�I�B�T�F 
�ƒ �v�8�´�I�S�F�O�E���E�F�S���'�B�I�S�U�i���F�O�U�T�Q�S�J�D�I�U���E�F�S���)�B�V�Q�U�S�F�J�T�F�Q�I�B�T�F 
�ƒ �v�,�V�S�[���W�Pr Au�T�T�U�J�F�H�i���F�O�U�T�Q�S�J�D�I�U���E�F�S���"�O�L�V�O�G�U�T�Q�I�B�T�F 
�ƒ �v�(�B�S���O�J�D�I�U�i 

In Tabelle 11 soll abgebildet werden, welche fünf Informationen pro fahrgastbezogene 
Reisephase in der Stichprobe am häufigsten angegeben wurden. 
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Tabelle 11: Bevorzugte Informationen pro fahrgastbezogener Reisephase 

Personenbezogene 
Reisephase Informationen 

Orientierungsphase �ƒ Abfahrt (68,5 %) 
�ƒ Aktuelle Pünktlichkeit (52,5 %) 
�ƒ Start und Ziel des Zuges (Station/Bahnhof) (52,4 %) 
�ƒ Zugauslastung (47 %) 
�ƒ Zug-Linie (51,8%) 

Abreisephase �ƒ Informationen zur Orientierung im Zug (15,6%) 
�ƒ Aktuelle Pünktlichkeit (13 %) 
�ƒ Start und Ziel des Zuges (13 %) 
�ƒ Abfahrt (12,7 %) 
�ƒ Ankunft (12,3 %) 

Hauptreisephase �ƒ Nächster Halt (58,1 %) 
�ƒ Zwischenziele (Haltestellen) (47,9 %) 
�ƒ Informationen zu Anschlüssen am nächsten Bahnhof (46,4 %) 
�ƒ Aktuelle Pünktlichkeit (44,9 %) 
�ƒ Ankunft (43,3 %) 

Ankunftsphase �ƒ Informationen zu Anschlüssen am nächsten Bahnhof (33,1 %) 
�ƒ Ankunft (29,9 %) 
�ƒ Nächster Halt (23,6 %) 
�ƒ Informationen zur Infrastruktur am nächsten Bahnhof (20,5 %) 
�ƒ Aktuelle Pünktlichkeit (15,6 %) 

Gar nicht �ƒ Werbung (Fremdwerbung und DB Werbung) (77,7 %) 
�ƒ Informationen zur lokalen Umgebung (Geschichte, kommende 

Veranstaltungen etc.) (60,3 %) 
�ƒ Aktuelle Nachrichten (59 %) 
�ƒ Wetter-Informationen (59 %) 
�ƒ Weitere Dienstleistungen der Deutschen Bahn (58,1%) 

 
Entsprechend der vorher untersuchten Bedürfnisse verwundert es an dieser Stelle nicht, dass 
Informationen zur aktuellen Pünktlichkeit zu jeder der Reisephasen angegeben werden (vgl. 
Bild 43). Darüber hinaus lässt sich erkennen, dass fast alle Informationen, die jeweils unter den 
fünf meistgewünschten Informationen erwähnt werden, solche sind, die heute schon in 
modernen Fahrzeugen übermittelt werden können. Die in der Orientierungsphase von circa 
47 % der Reisenden gewünschte Information zur Auslastung des Zuges (vgl. Bild 44) ist nach 
aktuellem Stand der Technik jedoch noch nicht im übergreifenden Regelbetrieb verfügbar.  
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Bild 43: Bestimmung der Informationsrelevanz während fahrgastbezogenen Reisephasen: Pünktlichkeit 

 

 
Bild 44: Bestimmung der Informationsrelevanz während fahrgastbezogenen Reisephasen: Zugauslastung 

Die Auswertungen der Einzelinformationen bzw. wann die Fahrgäste diese wünschen, findet 
sich im Anhang A6. 
 
 
4.5.5 Bevorzugte Informationen bei Störungen 

Um zu erheben, welche Informationen die Reisenden in Sondersituationen übermittelt 
bekommen möchten, wurde erneut eine Skalafrage im Fragebogen verwendet, bei der die 
befragten Reisenden vorgegebene Informationen auf ihre empfundene Wichtigkeit hin 
bewerten konnten. Die Ergebnisse über alle befragten Reisenden der Stichprobe zeigen, dass es 
sich bei den vorgegebenen Informationen überwiegend um Informationen handelt, die von den 
�3�F�J�T�F�O�E�F�O�� �B�M�T�� �B�O�O�´�I�F�S�O�E�� �v�Tehr �X�J�D�I�U�J�H�i�� �C�F�X�F�S�U�F�U�� �X�F�S�E�F�O���� �-�F�E�J�H�M�J�D�I�� �E�J�F�� �*�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�F�O�� �Ê�C�F�S��
nicht mehr erreichbare Anschlüsse und die Gründe über die Abweichung im Regelbetrieb 
werden von den Befragten mit �vziemlich wichtig �i beziehungsweise zwischen �vziemlich wichtig �i 
�V�O�E���vmittelmäßig wichtig �i bewertet (Vergleiche Bild 45). 
 

n=826 

n=826 
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Bild 45: Informationen bei Störungen (Mittel der Stichprobe) 

Betrachtet man anschließen die Bewertungen der Informationen nach der angegebenen 
persönlichen Reisendengruppe, so wird erneut deutlich, dass sich die befragten Reisenden im 
Mittel Ihrer Ausprägungen nur wenig voneinander unterscheiden (Vergleiche Bild 46). 
 

 
Bild 46: Informationen bei Störungen nach Reisendengruppen 

Betrachtet man in diesem Zusammenhang die Standardabweichungen der einzelnen 
Informationen, so fällt auf, dass diese stark schwanken. Bei Informationen zur aktuellen 
Pünktlichkeit des Zuges liegt die durchschnittliche Standardabweichung bei �• = 0,39. Somit 
kann das verwendete Mittel für diese Einzelinformation als repräsentativ angesehen werden. 
Die Bewertungen von Informationen zu dem Grund der Abweichung und zu nicht mehr 
erreichbaren Anschlüssen streuen bei den befragten Reisenden am stärksten mit Werten jeweils 
knapp über einem ganzen Wertepunkt. Am stärksten ist die Standardabweichung jeweils bei 
Seniorinnen und Senioren oder Touristen, was allerdings mindestens teilweise auf die kleinen 
Stichprobengrößen in den Gruppen zurückzuführen sein kann. Für alle anderen abgefragten 
Informationen liegen bei den Bewertungen Standardabweichungen �• im Bereich von circa 0,6 
bis circa 0,9 Wertepunkten vor. Dies zeigt, dass es regelmäßig Abweichungen vom 
arithmetischen Mittel gibt. Auch wenn dieser Bereich der Standardabweichungen eine sehr gute 
Repräsentativität des arithmetischen Mittels nicht mehr zulässt, so kann dennoch ausgesagt 
werden, dass das Mittel für die Aussagen von Trends in Bezug auf diese Untersuchung geeignet 
ist. 
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4.5.6 Ansprüche an Fahrgastinformationssysteme allgemein 

Dieser letzte Teil des Fragebogens zielte darauf ab, zu erheben, inwieweit  die Fahrgäste die 
aktuell verbauten Fahrgastinformationssysteme in den Zügen bewerten. Betrachtet man die 
Antworten auf die erste Frage dieses Fragebogenteils, so fällt auf, dass sich über zwei Drittel 
�E�F�S���#�F�G�S�B�H�U�F�O���N�J�O�E�F�T�U�F�O�T���v�[�J�F�N�M�J�D�I���T�U�B�S�L�i���B�V�G���E�J�F Ansagen und Anzeiger im Zug verlassen. Nur 
weniger als 10 % der Befragten verlassen sich nur wenig oder gar nicht auf die entsprechenden 
Medien. 
  

  
 
Mit diesem Ergebnis kann diese These aufgestellt werden, dass sich Fahrgäste trotz der hohen 
Verbreitung von Smartphones mit integrierten Navigationsapps ebenfalls stark nach den Medien 
im Zug ausrichten. Die Anforderungen an die Verlässlichkeit und Konvergenz der Informationen 
im Zug sind somit hoch. Im Vorfeld der Befragung wurde die These aufgestellt, dass bei 
Berufspendlern eine Tendenz zu der Meinung bestehen würde, dass akustische Ansagen im Zug 
zu oft übertragen werden. Die These konnte in der Untersuchung nicht bestätigt werden. 
Vielmehr sprach sich der größte erhobene Anteil der befragte Berufspendler dafür aus, dass 
akustische Ansagen in den Zügen von angebrachter Häufigkeit sind. Diese Einschätzung wird 
ebenso vom Mittel aller Reisenden geteilt, wie die nachfolgende Grafik zeigt. Insbesondere die 
letzte Frage nach der Relevanz zeigt, dass die akustischen Ansagen für die Mehrheit der 
Befragten in der Stichprobe von Relevanz sind: 
 

 
 
Obwohl moderne Züge in der Regel die Lautstärke der Ansagen an den Lautstärkepegel in den 
Wagen anpassen, geben dennoch 14 % der Befragten an, dass Ihnen die Ansagen noch zu leise 
sind. Ursprünglich sollten diese Fragen auch in Verbindung mit der jeweiligen Baureihe der 
Fahrzeuge untersucht werden, um festzustellen, ob sich die Zufriedenheit zwischen den 
einzelnen Fahrzeugen unterscheidet. Beim Abschlussworkshop des Forschungsprojekts wurde 
leider festgestellt, dass die Präzision der Fragestellung für eine solche Analyse leider nicht 
ausreicht. Denn dadurch, dass in den Fragen dieses Teils nach einer allgemeinen Einschätzung 
gefragt wird, wurde die Frage nicht mehr ausdrücklich auf die aktuelle Fahrt bezogen. Für die 
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Entwicklung weiterer Fragebögen ist diese Frage anzupassen, um die verschieden 
ausgestatteten Fahrzeuge miteinander vergleichen zu können. Die Bewertung der visuellen 
Anzeiger im Zug kann ebenfalls überwiegend a ls positiv betrachtet  werden. Die stärksten 
Ausprägungen der Unterfragen beziehen sich jeweils auf Antwortmöglichkeiten, die den Status 
quo als zufriedenstellend erscheinen lassen. Visuelle Anzeiger sind somit meistens gut lesbar, 
zeigen eine gute Informationsmenge mit ausreichend relevanten Informationen an und sind in 
ausreichender Zahl im Zug montiert. Circa 12 Prozent bemängelten jedoch, dass es zu wenig 
relevante Informationen auf den visuellen Anzeigern gibt, und 16,1 % gaben an, dass diese in 
zu geringer Zahl montiert sind.  
 

 
 
Die Grafik muss vor dem Hintergrund interpretiert werden, dass die Züge, in denen befragt 
wurde, mit unterschiedlichen Fahrgastinformationssystemen ausgestattet sind. Da die 
Antworten bewusst aus oben genannten Gründen nicht auf die einzelnen Baureihen bezogen 
werden, sollte hier in einer weiteren Erhebung besonderer Wert darauf gelegt werden, solche 
Unterschiede in der Bewertung der einzelnen Baureihen herauszuarbeiten, um Empfehlungen 
für die Verwendung entsprechender Fahrgastinformationssysteme zu geben. Die mittlere 
Zufriedenheit aller befragten Fahrgäste bezogen auf die Genauigkeit und Aktualität der 
Informationen wird hauptsächlich m �J�U�� �v�[�J�F�N�M�J�D�I�� �[�V�G�S�J�F�E�F�O�i�� �P�E�F�S�� �v�N�J�U�U�F�M�N�´�•�J�H�� �[�V�G�S�J�F�E�F�O�i��
angegeben. Insgesamt sind jedoch mehr Fa�I�S�H�´�T�U�F�� �O�V�S�� �v�X�F�O�J�H�� �[�V�G�S�J�F�E�F�O�i�� �P�E�F�S�� �v�H�B�S�� �O�J�D�I�U��
�[�V�G�S�J�F�E�F�O�i�� �N�J�U�� �E�F�S�� �(�F�O�B�V�J�H�L�F�J�U�� �V�O�E�� �"�L�U�V�B�M�J�U�´�U�� �E�F�S�� �*�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�F�O�
�� �B�M�T�� �'�B�I�S�H�´�T�U�F die ihre 
Zufriedenheit �B�M�T���v�T�F�I�S���[�V�G�S�Jeden �B�O�H�F�C�F�O�i�� 
 

 
 
In weiterführenden Untersuchungen sollten daher die Gründe für die hohe oder niedrige 
Zufriedenheit der Kunden recherchiert werden, um die Kundenzufriedenheit auf dieser Basis 
mit entsprechenden Anpassungen im System zu steigern. Als ein möglicher Baustein für 
Verbesserungen können ebenfalls die Antworten auf die Freitextfragen eingehen, in denen sich 
die Kunden frei äußern konnten. 
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4.6 ZWISCHENFAZIT  

Der finale Stand der Erhebung umfasst 827 Fragebögen. Innerhalb der Stichprobe kommt es zu 
einem hohen Anteil an Studierenden und Berufspendlern, während der Zielwert bei den 
Touristen nicht erreicht werden konnte. Die Gründe hierfür werden insbesondere in der 
Bereitschaft der Kunden gesehen, den Fragebogen auszufüllen. Diese Bereitschaft sinkt in der 
Umfrage laut den Befragern mit zunehmendem Alter der Befrager und in Spitzenstunden. 
 
Bei der Untersuchung der Bedürfnisse der Reisenden wurde festgestellt, dass sich die 
stereotypischen Reisendengruppen in ihren Bedürfnisausprägungen nicht so stark 
unterscheiden  wie in dem vorangegangenen Forschungsprojekt Kobiflexion angenommen 
wurde. Vielmehr streuen die unterschiedlichen Gruppen stets um sehr ähnliche bis gleiche 
Ausprägungen. Ebenfalls konnten keine gravierenden Unterschiede  in den 
Bedürfnisausprägungen entdeckt werden, als solche in unterschiedlichen Fahrzeugen (RB/RE 
und S-Bahn) und zu verschiedenen Zeiten (Spitzenstunden, Werktag zwischen den 
Spitzenstunden, Wochenende) untersucht wurden. Zu beachten ist hierbei jedoch, dass die 
Standardabweichungen in einigen Fällen jeweils über einem ganzen Bewertungsschritt lagen, 
womit das arithmetische Mittel nicht in allen Fällen als repräsentativ angesehen werden kann. 
Aufgrund der stark ähnlichen Werte konnten auch keine Zusammenhänge den 
Bedürfnisausprägungen und der Zugehörigkeit zu einer Reisendengruppe (oder Zugtyp bzw. 
Zeit) mittels Korrelations- oder Regressionsanalysen nachgewiesen werden. Sowohl bei der 
Bewertung der Bedürfnisse als auch bei der Befragung bezüglich Informationen in und 
außerhalb des Regelbetriebs konnte erkannt werden, dass der Pünktlichkeit der Züge 
beziehungsweise Informationen zur aktuellen Pünktlichkeit stets eine hohe Priorität durch die 
Befragten eingeräumt wurde. 
 
Bei der Untersuchung der Informationen in Situationen mit Abweichungen vom Regelbetrieb 
konnten erneut eine große Ähnlichkeit in der Bewertung  der Informationen durch die 
stereotypischen Reisendengruppen festgestellt werden. Die Standardabweichungen für die 
Auswahl der Informationen war im Durchschnitt geringer. Die vorgegebenen 
Antwortmöglichkeiten erzielten in fast allen Fällen eine hohe Wichtigkeit bei den Befragten.  
 
Die Zufriedenheit der Kunden mit der Genauigkeit und Aktualität der Informationen in 
regionalen Zügen wird zum�F�J�T�U�� �N�J�U�� �v�N�J�U�U�F�M�N�´�•�J�H�� �[�V�G�S�J�F�E�F�O�i�� �Pder �v�[�J�F�N�M�J�D�I�� �[�V�G�S�J�F�E�F�O�i��
angegeben. Die Medien in den Zügen erhalten überwiegend Bewertungen, die auf eine gute bis 
befriedigende Zufriedenheit  bei den Kunden schließen lassen. Da aus dem aktuellen 
Fragebogen nicht die Gründe erhoben werden können, die zu einer gesteigerten Zufriedenheit 
der Kunden führen, sollten weitere Untersuchungen in diesem Zusammenhang durchgeführt 
werden. Bei weiteren Erhebungen sollte darauf geachtet werden, dass die Fragen noch 
spezifischer gestellt und in allen Teilen auf die aktuelle Fahrt bzw. Situation bezogen werden. 
Nur so lassen sich Unterschiede in der Zufriedenheit der Kunden beispielsweise in 
unterschiedlichen Fahrzeugen feststellen. Für den entwickelten Ansatz zur Priorisierung von 
Informationen in einem Informationsprogramm lässt sich daher feststellen, dass die 
Unterschiede in den Bedürfnisausprägungen der stereotypischen wenig bis gar nicht beachtet 
werden müssen und eher in geplanten Sondersituationen zur Anwendung kommen können. Für 
Bedürfnisse, die nicht in der Befragung aufgenommen wurden, gilt es, die bestehenden 
Annahmen zu überdenken und in Zukunft nicht mehr so stark zwischen den unterschiedlichen 
Gruppen zu differenzieren.  
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5 UNTERSUCHUNG DER WIRKUNG VON ELEMENTEN DER FAHRGASTINFORMATION AUF 
DIE KUNDENZUFRIEDENHEIT 

Im Laufe der ersten Zwischenergebnisse der vorangegangenen Umfrage kam die Frage auf, ob sich 
die Kundenzufriedenheit, insbesondere im S-Bahnverkehr, vertieft untersuchen lässt. Hintergrund 
waren die durch den RMV durchgeführten Studien zur Kundenzufriedenheit bei der S-Bahn 
Rhein-Main. Aus diesen Ergebnissen geht regelmäßig eine lediglich befriedigende Bewertung der 
Kunden hervor. Aus diesem Grund sollte mit einer weiteren Studie untersucht werden, wie sich 
einzelne Faktoren im S-Bahnverkehr auf die Kundenzufriedenheit auswirken, um einen Einblick zu 
erhalten, welche Möglichkeiten sich für die Verbesserung der allgemeinen Kundenzufriedenheit 
bieten. 
 
 
5.1 STUDIENAUFBAU UND MOTIVATION 

In diesem Zuge des dritten Forschungsprojekts wurden in einem Expertenworkshop die Ziele 
und Vorgehensweisen sowie mögliche Inhalte des zu entwickelnden Fragebogens besprochen. 
Aufgrund der Erfahrungen der aus der ersten Kundenumfrage sollte der Fragebogen diesmal 
deutlich schlanker gehalten werden, um möglichst viele Fahrgäste zu erreichen. Hintergrund 
hierfür ist, dass sich die Kunden in der S-Bahn regelmäßig nur für kurze Zeit aufhalten. Darüber 
hinaus war eine Rückmeldung der in der ersten Umfrage eingesetzten Hilfskräfte, dass der erste 
Fragebogen von vielen Fahrgästen als zu lang empfunden wurde. Auch die Auswertung zeigt, 
dass viele Frage teilweise nicht beantwortet wurden. Neben Verständnisschwierigkeiten wird 
hierfür auch die Zeit verantwortlich gemacht, die es braucht, den ersten Fragebogen auszufüllen 
(in der Regel über 10 Minuten). 
 
Aufgrund der verfügbaren Zeit und Mittel sowie aufgrund der zu erreichenden Menge an 
Rückläufern wurde vereinbart, die Umfrage hauptsächlich auf die Linien S2, S4 und S8 zu 
beziehen. Die Auswahl der Linien erfolgte insbesondere durch die S-Bahn Rhein-Main aufgrund 
der jeweiligen Leistung in den vorangegangenen Kundenbefragungen durch den RMV. 
 
Im Anschluss an die Expertengespräche wurden erste Versionen für einen Fragebogen 
entworfen und angepasst. Weitere Änderungen erfolgten nach einem Pretest.  
 
Ursprünglich war vorgesehen, den Fragebogen auch in der Region Stuttgart einzusetzen. Ziel 
sollte es dabei sein, die Kundenzufriedenheit von Kunden zu erfassen, die in Pilotzügen mit 
eingebauten Seitenscheibendisplays reisen. Auch sollten hierbei andere Maskendesigns 
bewertet werden, um die Ergebnisse, denen aus dem Gebiet der S-Bahn Rhein-Main 
gegenüberstellen zu können. Die Befragung in Stuttgart konnte schließlich nicht durchgeführt 
werden, da kein Einsatzplan der entsprechenden Züge mit einer notwendigen mittelfristigen 
Planbarkeit zur Verfügung stand. Versuche, die entsprechenden Züge ohne Einsatzplan zu 
finden, blieben ohne Erfolg. 
 
Die Umfrage fand schließlich in der zweiten Jahreshälfte 2019 statt. Das Ziel, für jede der oben 
genannten Linien mindesten 50 Personen zu erreichen, konnte dabei erfüllt werden.  
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5.1.1 Ziele der Umfrage  

Oberstes Ziel der Kundenbefragung war es, die Bewertungen der Kunden bezüglich ihrer 
allgemeinen Zufriedenheit im S-Bahnverkehr besser nachvollziehen zu können. Als Basis 
dienten dazu unter anderem die Ergebnisse mehrerer vom RMV durchgeführten Befragungen 
aus den Jahren 2015 bis 2019. 
 
Die Umfragen bezogen sich auf die Kundenzufriedenheit mit der Fahrgastinformation im Zug 
bei Unregelmäßigkeiten (vgl. Tabelle 12). In den betrachteten Jahren lag der Mittelwert der 
Befragungen bei etwa 2,8 (nach deutschem Schulnotensystem) und schwankte jeweils nur 
geringfügig um diesen Wert. In der Regel lagen pro Jahr vier über das Jahr verteilte Stichproben 
vor. Lediglich für das Jahr 2019 lagen erst zwei Ergebnisse vor.  
 
Aus diesen Ergebnissen können leider keine Gründe für die nach Schulnoten in der Regel nur 
befriedigende Bewertung der Fahrgastinformation entnommen werden. Um diese zu 
untersuchen, sollte im Fragebogen die Zufriedenheit allgemein sowie detailliert untersucht 
werden. Um darüber hinaus Gründe für die jeweiligen Bewertungen zu erhalten, sollten viele 
offene Fragen verwendet werden, die die Interpretation der Ergebnisse erleichtern sollten. 
 
Eine weitere These, die im Rahmen der Workshops entstand und ebenfalls untersucht werden 
sollte, war, dass das gegenwärtige Design der Informationsmasken als nicht mehr zeitgemäß 
wahrgenommen wird und neuere Designs positive Einflüsse auf die Kundenzufriedenheit der 
Fahrgastinformation hätten. Im Zuge dessen sollte auch untersucht werden, wie die Fahrgäste 
die aktuelle Pünktlichkei t bzw. Verspätung des jeweiligen Zuges auf den Displays angezeigt 
bekommen möchten. 
 
Ziel der gesamten Umfrage war es somit auch nicht, ein repräsentatives Meinungsbild 
abzubilden, sondern vielmehr plausible Gründe für das erfasste Meinungsbild zu finden.  
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Tabelle 12: RMV-Umfrage zur Kundenzufriedenheit mit der Fahrgastinformation im Zug 2015 - 2019 

 

Befragung Soll Gallus Kleyer S1 S2 S3 S4 S5 S7 S8 S9

Mittelwert 
Stichpobe

2,2
2,2

2,3
2,2
2,2

2,3
2,2
2,2

2,3
2,2
2,2
2,3
2,2
2,2

2,3
2,2
2,2

2,3
2,2
2,2

2,3
2,2
2,2

2,3
2,2
2,2

2,3
2,2
2,2

2,3
2,2
2,2

2,3
2,2
2,2

2,3
2,2
2,2

2,3
2,2
2,2

2,3
2,2
2,2

2,3
2,2
2,2

2,3
2,1
2,1

2,2
2,1
2,1

2,2

Befragung Soll Gallus Kleyer S1 S2 S3 S4 S5 S7 S8 S9
Mittelwert 
gesamt

2,826

Mittelwert pro Linie 2,871 2,814 2,858 2,982 2,771 2,713 2,906 2,610 2,862 2,875

0,045 -0,012 0,032 0,155 -0,055 -0,113 0,079 -0,216 0,036 0,049

1,59% -0,42% 1,13% 5,49% -1,95% -4,00% 2,81% -7,65% 1,27% 1,72%
schlechter als 
2,7

15/18 15/18 15/18 16/18 11/18 9/18 14/18 6/18 14/18 11/18

2,505 2,676

2,7864 -0,040 -1,42%

Abstand zum 
gesamten 
Mittelwert

2,826

13.05.2019 -
 19.05.2019

2,904 2,735 2,8 2,896 2,958 3,071 2,545 2,774

2,63 3,139 3,045
3,0371 0,211 7,45%

-0,133 -4,72%

18.03.2019 -
 24.03.2019

3,026 3,013 3,081 3,817 2,63 2,775 3,215

2,474 2,671 2,662 3,337 2,439

2,6931

15.10.2018 -
 28.10.2018

2,528 2,775 2,776 2,786 2,483

3,046 2,824 2,086 3,021 2,694
2,7892

13.08.2018 -
 19.08.2018

3,136 2,79 2,744 2,84 2,711

2,743 3,441 2,653 2,92 3,229
2,8908

19.03.2018 -
 25.03.2018

2,884 2,823 2,647 2,934 2,634

3,138 2,813
2,8373 0,011 0,39%

0,064 2,28%

-0,037 -1,32%

1,71%

05.02.2018 -
 11.02.2018

2,813 2,788 2,883 3,469 2,416 2,833 2,862 2,358

2,969 2,6 2,75 3,009

2,8747 0,048

2,8316 0,005 0,18%

25.09.2017 -
 23.10.2017

2,877 2,904 3,128 3,122 2,915 2,473

2,525 3,141 2,806 2,726 2,748 2,804

2,52 2,689
2,712 -0,114 -4,05%

14.08.2017 -
 20.08.2017

2,924 2,798 2,885 2,959

27.03.2017 -
 02.04.2017

2,872 2,615 2,77 2,934 2,959 2,528 2,802 2,431

2,945 2,789 2,628
2,6984 -0,128 -4,53%

0,120 4,23%

06.02.2017 -
 12.02.2017

2,785 2,806 2,833 2,207 2,268 2,526 3,197

2,381 2,846 2,4 3,354 3,329

2,9459

10.10.2016 -
 16.10.2016

2,943 3,067 3,152 2,894 3,093

3,004 2,793 2,873 2,789 3
2,9211

04.07.2016 -
 10.07.2016

3,022 2,824 2,698 3,334 2,874

2,557 2,662 2,58 2,937 3,155
2,7755

18.04.2016 -
 24.04.2016

2,816 2,775 2,542 2,909 2,822

3,127 2,88
2,9777 0,151 5,35%

-0,051 -1,80%

0,095 3,35%

-1,53%

15.02.2016 -
 21.02.2016

2,986 2,929 2,859 3,109 3,175 2,43 3,414 2,868

2,792 2,423 2,766 2,634
2,7832 -0,043

3,0391 0,213 7,53%

12.10.2015 -
 18.10.2015

2,841 2,731 2,986 2,872 2,744 3,043

3,289 2,607 3,088 2,852 2,758 3,317

2,46 2,639
2,592 -0,234 -8,29%

13.07.2015 -
 19.07.2015

3,032 3,047 3,198 3,203

04.05.2015 -
 14.06.2015

2,604 2,59 2,709 2,814 2,641 2,381 2,563 2,519

2,603 2,464 2,769
2,69 -0,136 -4,83%

Abstand zum gesamten 
Mittelwert

23.02.2015 -
 01.03.2015

2,693 2,65 2,76 2,569 2,748 2,829 2,815
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5.1.2 Fragebogenentwurf und Pretest 

Der Fragebogenentwurf wurde erneut in Zusammenarbeit zwischen IVV und DB Regio 
entwickelt und wurde im dritten Entwurf in einem Pretest eingesetzt. Der Pretest umfasste 60 
Personen und wurde ebenfalls in S-Bahnen der S-Bahn Rhein-Main über eine Dauer von ca. 2 
Wochen durchgeführt.  
 
Im Rahmen des Pretests stellte sich heraus, dass die Skalierung der zu treffenden Bewertungen 
�O�J�D�I�U�� �J�O�T�U�J�O�L�U�J�W�� �B�M�T�� �4�D�I�V�M�O�P�U�F�O�T�Z�T�U�F�N�� �H�F�E�F�V�U�F�U�� �X�V�S�E�F�O�� �V�O�E�� �T�P�N�J�U�� �F�J�O�J�H�F�� �.�B�M�F�� �E�J�F�� �v���i�� �B�M�T��
positivste Antwortmöglichkeit wahrgenommen wurde. Daher waren diese Ergebnisse im Pretest 
leider nicht geeignet, bereits ein erstes Meinungsbild zu erfassen. Eine entsprechende Legende 
wurde im finalen Fragebogen ergänzt. Da die handschriftlichen Kommentare auf die offenen 
Fragen aber dennoch ihre Gültigkeit haben, werden die Ergebnisse im digitalen Anhang zur 
Verfügung gestellt. Ebenfalls verändert wurde die Frage nach den Einschätzungen zum Design, 
die in ihren Antwortmöglichkeiten spezifiziert wurde. Hier wurde darüber hinaus eine offene 
Frage zur Begründung der abgegebenen Bewertung eingefügt. Zusätzlich wurde der Bewertung 
der aktuellen Fahrt auf �E�F�S�� �F�S�T�U�F�O�� �4�F�J�U�F�� �O�P�D�I�� �E�F�S�� �1�V�O�L�U�� �v�'�B�I�S�H�B�T�U�J�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�� �J�N�� �;�V�H�i��
hinzugefügt, um hier ein übergreifendes Meinungsbild zur Fahrgastinformation zu erhalten, 
dass auf der zweiten Seite spezifiziert untersucht wurde. Abschließend bestand der eingesetzte 
Fragebogen aus fünf unterschiedlichen Kategorien: 
 
Durch die Interviewer auszufüllen 
Ähnlich wie im ersten Fragebogen sollte der erste Teil des Fragebogens durch die eingesetzten 
Befrager ausgefüllt werden. Hierbei wurde zuerst die Zeit der Untersuchung ausgefüllt. 
�6�O�U�F�S�T�D�I�J�F�E�F�O���X�V�S�E�F���I�J�F�S�C�F�J���J�O���V�O�U�F�S�T�D�I�J�F�E�M�J�D�I�F���;�F�J�U�F�O���B�O���8�F�S�L�U�B�H�F�O���T�P�X�J�F���J�O���v�4�B�N�T�U�B�H�i���V�O�E��
�v�4�P�O�O�U�B�H���'�F�J�F�S�U�B�H�i�����"�O�T�D�I�M�J�F�•�F�O�E���T�P�M�M�U�F�O���E�J�F���7�F�S�C�J�O�E�V�O�H���V�O�E���#�B�V�S�F�J�Ie angegeben werden, um 
hier mögliche Vergleiche bei der Auswertung ziehen zu können. Für die Befrager wurden die 
insbesondere zu untersuchenden Linien S2, S4 und S8 hervorgehoben. Den Abschluss der 
Kategorie bildet die Frage nach der aktuellen Pünktlichkeit, um die These zu untersuchen, dass 
insbesondere die aktuelle Pünktlichkeit der Züge einen großen Einfluss auf die Zufriedenheit 
der Fahrgäste hat und sich möglicherweise auf die Zufriedenheit weiterer Faktoren während 
der Zugfahrt (wie beispielsweise der Fahrgastinformation) auswirkt. 
 
Charakterisierung der Reisendengruppe 
Um die Ergebnisse der Umfrage den Erkenntnissen der ersten Kundenbefragung 
gegenüberstellen zu können, wurde die Frage nach der Reisendengruppe wieder in den 
Fragebogen eingebaut. Hier wurden jedoch die Familien als weitere Antwortmöglichkeit 
ergänzt. Darüber hinaus wurde abgefragt, ob die Reisenden vor Antritt der Fahrt bereits eine 
Verzögerung ihrer Reise durch die Verspätung eines anderen öffentlichen Verkehrsmittels 
hatten, die sich möglicherweise ebenfalls negativ auf die Bewertung auswirken könnte. 
 
Bewertung der Fahrt 
Am Anfang der Kategorie wurden die Fahrgäste gebeten, zunächst eine Bewertung der aktuellen 
Fahrt insgesamt abzugeben. Dadurch sollte sich ein subjektiver Eindruck der Fahrgäste 
ermitteln lassen. Hierbei sollte vermieden werden, dass die Bewertung der Fahrt insgesamt eher 
rational aus den Bewertungen der einzelnen Kategorien gebildet wird und somit der subjektive 
Eindruck verfälscht wiedergegeben würde.  
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Anschließend wurden die Fahrgäste gebeten, einzelne Bewertungen für folgende Bereiche zu 
geben: 

�ƒ Komfort 
�ƒ Sauberkeit 
�ƒ Sicherheit 
�ƒ Fahrgastinformation im Zug 
�ƒ Anschlusssituation 
�ƒ Pünktlichkeit 
�ƒ Taktrate der Linie 

Im Anschluss dazu sollten weitere Bewertungen abgegeben werden, die sich nun spezifisch an 
die Fahrgastinformationssysteme im Zug richten sollten: 

�ƒ Anzahl der Durchsagen 
�ƒ Lautstärke der Durchsagen 
�ƒ Anzahl der Anzeiger (Bildschirme und LED-Anzeiger) 
�ƒ Position der Anzeiger 
�ƒ Inhalte der Fahrgastinformation 
�ƒ Zuverlässigkeit der Fahrgastinformation 
�ƒ Nützlichkeit der Fahrgastinformation 

Um herauszufinden, weshalb manche Fahrgäste einzelne Bewertungen möglicherweise mit der 
Note 3 oder schlechter abgeben, wurde dazu in der ersten offenen Frage des Fragebogens nach 
einer kurzen Begründung gefragt. Die zwei darauffolgenden Fragen bezogen sich jeweils auf 
Informationsinhalte bzw. darauf, welche Informationen aus Sicht der Fahrgäste noch fehlen 
oder auf welche Informationen sie gerne verzichten würden. 
 
Gestaltung der Fahrgastinformationssysteme  
Zur Untersuchung von unterschiedlichen Maskendesigns wurde drei mögliche Entwürfe für die 
�#�F�X�F�S�U�V�O�H���[�V�S���7�F�S�G�Ê�H�V�O�H���H�F�T�U�F�M�M�U�����#�F�X�F�S�U�F�U���T�P�M�M�U�F���I�J�F�S���K�F�X�F�J�M�T���O�B�D�I���v�%�F�T�J�H�O�������(�F�T�U�B�M�U�V�O�H�i���V�O�E��
�O�B�D�I�� �v�®�C�F�S�T�J�D�I�U�M�J�D�I�L�F�J�U������ �4�U�S�V�L�U�V�S������ �7�F�S�T�U�´�O�E�M�J�D�I�L�F�J�U�i���� �&�T���X�V�Sden dazu drei Designs gewählt, 
die ähnliche Informationen darstellen. Dazu wurde jeweils immer zue�S�T�U�� �E�J�F�� �v�1�F�S�M�T�D�I�O�V�S�i�
��
anschließend eine Maske mit Anschlüssen am nächsten Bahnhof und abschließend eine Maske 
mit einer Störungsmeldung dargestellt (Siehe Bild 47 bis Bild 49). Da das erste, aktuell 
verwendete Design für 17 Zoll große Bildschirme ausgelegt ist, während die beiden anderen 
Designs für 19 Zoll große Bildschirme ausgelegt sind, wurde das erste Design in einer 
entsprechend kleineren Skalierung auf dem Fragebogen dargestellt. Alle Designs wurden im 
4:3-Format abgebildet. 
 
Für den Raum der S-Bahn Stuttgart wurde anstatt dem hellen Design (Bild 49) ein dunkleres 
Design gewählt, dass sich nach einem möglichen Design für den Betriebsraum des Verbunds 
BWegt richtete. Durch die nicht durchführbare Studie im Raum Stuttgart konnte die Bewertung 
dieses Designs nicht untersucht werden. 
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Bild 47: Designs im Vergleich - Klassisches Design (im Fragebogen anteilig kleiner skaliert) 

 
Bild 48: Designs im Vergleich - Dunkles Design 

 
Bild 49: Designs im Vergleich - Helles Design 

 
Im Anschluss an die Auswahl wurden die Fahrgäste gebeten, einen Favoriten zu wählen und 
ihre Auswahl in einem Freitextfeld kurz anzugeben und zu begründen. 
 
Als letzte Frage dieses Abschnitts wurden die Fahrgäste befragt, wie die die aktuelle 
Pünktlichkeit bzw. Verspätung im Zug gerne angezeigt bekommen möchten. Zur 
Veranschaulichung wurde dazu ein kurzes Beispiel mit neun Minuten Verspätung gegeben. Die 
Antwortmöglichkeiten hierzu waren: 

�ƒ 10:03 10:12 
�ƒ 10:03 +9  
�ƒ 10:12 
�ƒ In 12 Minuten 
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Weitere Anmerkungen 
Abschließend wurde die Fahrgäste gebeten, weitere Möglichkeiten zu beschreiben, die zur 
Steigerung ihrer Zufriedenheit durch die Fahrgastinformation i m Zug (Positionierung, Format, 
Größe etc.) beitragen können. 
 
 
5.2  ANALYSE UND ERKENNTNISSE DER UMFRAGEERGEBNISSE 

 
5.2.1 Merkmale der Stichprobe 

Im Rahmen der Kundenbefragung wurden 203 ausgefüllte Fragebögen erfasst. Die Auswertung 
erfolgte teilautomatisiert. Jede vom System nicht eindeutig zuweisbare Antwort wurde manuell 
zugewiesen oder aussortiert. 
 
Die zeitliche Verteilung spiegelt die Ergebnisse der ersten Umfrage wider. Die überwiegende 
Menge an Fragebögen konnte werktags zwischen den Spitzenstunden erreicht werden. Der 
subjektive Eindruck aller Befrager war hierbei, dass zwischen 10 Uhr und 13 Uhr die höchste 
Bereitschaft bei den Fahrgästen zur Teilnahme an der Befragung vorhanden war. 
 

 
 
In diesen Zeiten konnten für alle drei hauptsächlich zu untersuchenden Verbindungen die 
Mindestgröße von 50 Rückläufern erreicht werden. So gab es für die S2 52 Rückläufer, für die 
S4 54 Rückläufer und für die S8 59 Rückläufer. Die restlichen 38 ausgefüllten Fragebögen 
verteilten sich auf weitere S-Bahnen, die durch die Befrager insbesondere bei der An- und 
Abreise zum bzw. vom Frankfurter Hauptbahnhof genutzt wurden. 
 

 
 
Die untersuchten Baureihen spiegeln annähernd die Verteilung ihres Einsatzes im untersuchten 
Gebiet wider. Die älteste Baureihe 423 und die neuere Baureihe 430 werden hier am häufigsten 
eingesetzt. Aus Sicht der Fahrgastinformation ist aber auch die Baureihe 425 besonders 
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interessant, da hier wesentlich mehr Displays verbaut sind. Die Baureihen 423 und 430 ähneln 
sich in der Ausstattung der Fahrgastinformation und sind aus Kundensicht nicht zu 
unterscheiden. 
 

 
Die von vielen Reisenden wahrgenommene häufige Verspätung der Züge konnte während der 
Umfrage nicht nachgewiesen werden. Knapp zwei Drittel der untersuchten Züge waren maximal 
drei Minuten hinter dem Fahrplan unterwegs.  
 

 
 
Es wurde zunächst davon ausgegangen, dass sich dieser Umstand vor allem auf die 
hauptsächliche Befragungszeit zurückführen lässt, die außerhalb der Spitzenstunden liegt. 
Diese These konnte jedoch nicht nachgewiesen werden. Stattdessen konnte in den untersuchten 
Zügen der Spitzenstunden (n=42) eine höhere Pünktlichkeit beobachtet werden: 
 

 
 
In dieser Umfrage wurde nicht wie zuvor darauf geachtet, dass alle stereotypischen Gruppen 
über einem definierten Grenzwert vertreten sein sollen. Ähnlich wie vor der Nacherhebung bei 
der ersten Umfrage ergibt sich daher ein Bild, bei dem SchülerInnen bzw. Studierende sowie 
Berufspendler den größten Teil der Stichprobe stellen. Diese beiden Gruppen stellen jedoch 
auch nach Aussagen der in die Untersuchungen miteinbezogenen Mitarbeiter der S-Bahn Rhein-
Main den überwiegenden Anteil der Fahrgäste dar. 
 

 
 

in einer Spitzenstunde 
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Im Gegensatz zum Pretest, bei dem viele Reisende bereits mit einer Verspätung von vorher 
genutzten Verkehrsmitteln in die S-Bahn einstiegen, stiegen nur knapp 15 % der Stichprobe 
bereits mit einer kurz vorher erfahrenen Verspätung zu. 
 

 
 
 
5.2.2 Bewertungen der Fahrt 

Allgemeine Bewertung der aktuellen Fahrt 
Die durchschnittliche Benotung der Fahrt entsprach einer Schulnote von 2,4 (n=198) bei einem 
Median von 2 und einer Standardabweichung von 1,1 über alle Rückläufer hinweg. Je nach 
untersuchter Gruppe kann dieser Wert jedoch abweichen: 

Tabelle 13: Durchschnittliche Benotung der aktuellen Fahrt nach verschiedenen Untergruppen 

Untergruppe 
Stichprobengröße 

n 
Durchschnittliche 

Benotung 
Median Standardabweichung 

Zug 0-3 
Minuten 
verspätet 

128 2,1 2 1 

Zug > 3 
Minuten 
verspätet 

67 2,9 3 1,1 

Zug in der 
Spitzenstunde 

41 2,3 2 1 
 

Zug am 
Werktag 
außerhalb der 
Spitzenstunde 

106 2,4 2 1,2 

BR 423 113 2,3 2 1,1 
BR 425 10 1,9 2 0,3 
BR 430 71 2,6 2 1,3 
S2 49 2,2 2 1 
S4 53 2,2 2 1,1 
S8 59 2,9 3 1,2 

 
Die Benotungen wirken somit zumeist besser als in den Umfragen des RMV, wobei hierbei kein 
direkter Vergleich gezogen werden darf, da es sich bei den Umfragen den RMV stets um 
Umfragen im Zug bei Unregelmäßigkeiten handelt. Die einzige betriebliche Unregelmäßigkeit, 
die im Fragebogen abgefragt wurde, ist die Pünktlichkeit. Hier kann bei einer Verspätung von 
>3 Minuten von einer vergleichb aren Kundenbewertung ausgegangen werden. 
 
Wie der Tabelle 13 zu entnehmen ist, finden sich die größten Abweichungen zum allgemeinen 
Durchschnitt bei Zügen mit Verspätung und Zügen der S8. Um diese näher zu untersuchen, 
wurde zunächst eine Korrelationsanalyse für eine mögliche Korrelation zwischen der 
Pünktlichkeit und der durchschnittlichen Bewertung durchgeführt (vgl. Tabelle 14). Da es sich 
bei beiden Merkmalen um ordinale Merkmale handelt, wurde hierbei die Methode nach 
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Kendall-Tau bzw. Spearman gewählt. In beiden Auswertungen kann eine hoch signifikante 
Korrelation (positiv) zwischen der aktuellen Pünktlichkeit des Zuges und der Benotung 
nachgewiesen werden: 

Tabelle 14: Korrelationsanalyse der allgemeinen Zufriedenheit und der aktuellen Pünktlichkeit 

 

Aktuelle 

Pünktlichkeit bei 

Beginn des 

Fragebogens 

Wie benoten Sie 

die aktuelle 

Fahrt 

insgesamt? 

Kendall-Tau-b Aktuelle Pünktlichkeit bei 

Beginn des Fragebogens 

Korrelationskoeffizient 1,000 ,392** 

Sig. (2-seitig) . ,000 

N 201 197 

Wie benoten Sie die aktuelle 

Fahrt insgesamt? 

Korrelationskoeffizient ,392** 1,000 

Sig. (2-seitig) ,000 . 

N 197 198 

Spearman-Rho Aktuelle Pünktlichkeit bei 

Beginn des Fragebogens 

Korrelationskoeffizient 1,000 ,442** 

Sig. (2-seitig) . ,000 

N 201 197 

Wie benoten Sie die aktuelle 

Fahrt insgesamt? 

Korrelationskoeffizient ,442** 1,000 

Sig. (2-seitig) ,000 . 

N 197 198 

**. Die Korrelation ist auf dem 0,01 Niveau signifikant (zweiseitig). 

 

Da es sich bei der Linie um eine nominale Variable handelt, kann hier keine Prüfung auf 
Korrelation mit der Benotung durchgeführt werden. Stattdessen wird an dieser Stelle in Tabelle 
15eine Kreuztabelle erstellt und darauf der Chi2-Test angewendet: 

Tabelle 15: Kreuztabelle zur allgemeinen Bewertung der Fahrt 

Schulnote 
Wie benoten Sie die aktuelle Fahrt insgesamt? 

Gesamt 1 2 3 4 5 6 

Verbindung: S1 4 7 2 0 0 0 13 

S2 9 29 4 5 2 0 49 

S3 1 6 4 1 0 1 13 

S4 11 31 4 5 1 1 53 

S6 0 0 0 0 1 0 1 

S8 5 20 19 10 3 2 59 

S9 3 5 2 0 0 0 10 

Gesamt 33 98 35 21 7 4 198 

Chi-Quadrat-Tests  

 Wert df 

Asymptotische 

Signifikanz 

(zweiseitig) 

Chi-Quadrat nach Pearson 63,315a 30 ,000 
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Anzahl der gültigen Fälle 198   

a. 28 Zellen (66,7%) haben eine erwartete Häufigkeit kleiner 5. Die 

minimale erwartete Häufigkeit ist 0,02. 

Die beim Chi2-Test angewendete Nullhypothese besagt, dass beide Variablen voneinander 
unabhängig sind. Bei einem Wert von 0 muss jedoch davon ausgegangen werden, dass ein 
Zusammenhang zwischen der genutzten S-Bahnlinie und der Bewertung besteht. Wovon diese 
jedoch im Einzelnen abhängt, kann hier nicht nachgewiesen werden. Ein Indiz kann jedoch sein, 
dass bei den untersuchten Fahrten der S8 über 60 % eine Verspätung aufwiesen. 
 
Um zu untersuchen, ob ein Zusammenhang zwischen der stereotypischen Reisendengruppe, der 
Baureihe oder der Befragungszeit (jeweils nominale Merkmale) und der durchschnittlichen 
Bewertung der aktuellen Fahrt besteht, wurde auch hier jeweils der Chi2-Test angewendet. 
Dabei traten die Werte auf, die der folgenden Tabelle 16 entnommen werden können 

Tabelle 16: Prüfung nominaler Variablen auf Unabhängigkeit zur durchschnittlichen Kundenbewertung 

Variable die nach Nullhypothese unabhängig von 
der durchschnittli chen Kundenbewertung ist. 

Chi-Quadrat nach 
Pearson 

Stereotypische Fahrgastgruppe 0,853 
Baureihe 0,271 
Befragungszeit 0,264 

 
Alle Werte liegen oberhalb der üblichen Konfidenzintervalle von 0,05 oder 0,01. Daher kann 
davon ausgegangen werden, dass die Nullhypothese sich an dieser Stelle bestätigt und kein 
signifikanter Zusammenhang zwischen den aufgeführten Variablen und der durchschnittlichen 
Kundenbewertung der aktuellen Fahrt besteht.  
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Bewertungen einzelner Kriterien der Fahrt 
Die These der hohen Korrelation zwischen Benotung der Fahrt und der Pünktlichkeit wird, 
durch Prüfen der allgemeinen Bewertung der Fahrt und der Bewertung der aktuellen 
Pünktlichkeit, mit jeweils hoch signifikanten Korrelationskoeffizienten von 0,574 (Kendall-Tau) 
bzw. 0,657 (Spearman) gestützt. 
 
Jedoch korrelieren auch die übrigen Kriterien der Fahrt zumeist hoch mit der allgemeinen 
Bewertung (vgl. Tabelle 17). Die Korrelation der Pünktlichkeit stellt sich jedoch mit den 
beschriebenen Werten als die stärkste heraus. 

Tabelle 17: Analyse zur Korrelation von der Benotung der Fahrt insgesamt zu einzelnen Bewertungsfaktoren 

 

Wie benoten Sie 

die aktuelle Fahrt 

insgesam t? 

Kendall-Tau-b Wie benoten Sie die aktuelle 

Fahrt insgesamt? 

Korrelationskoeffizient 1,000 

N 198 

Pünktlichkeit Korrelationskoeffizient  0,574** 

N 194 

Komfort Korrelationskoeffizient  0,368** 

N 192 

Sauberkeit Korrelationskoeffizient  0,162** 

N 195 

Sicherheit Korrelationskoeffizient  0,280** 

N 183 

Fahrgastinformation im Z ug Korrelationskoeffizient  0,318** 

N 187 

Anschlusssituation Korrelationskoeffizient  0,385** 

N 162 

Taktrate der Linie Korrelationskoeffizient 0,152* 

N 181 

 
Abgesehen von der Taktrate der Linie sind alle Variablen bzw. ihre Korrelation zur Benotung 
der aktuellen Fahrt auf dem 0,01 Niveau signifikant. Die Taktrate der Linie ist aber auf dem 
0,05 Niveau ebenfalls signifikant. Somit kann davon ausgegangen werden, dass alle 
aufgeführten Faktoren sich auf die Benotung der aktuellen Fahrt auswirken. Die an diese 
Untersuchungen angeschlossenen Regressionsanalysen konnten leider keine eindeutigen 
Ergebnisse produzieren, was insbesondere auf das gewählte Skalenniveau zurückzuführen ist.  
 
Die durchschnittliche Benotung der Fahrt gemittelt über alle Fragebögen hinweg, befindet sich 
stets zwischen den Noten Zwei und Drei. Auffällig im Sinne der Untersuchungsziele ist hierbei, 
dass die Fahrgastinformation und ihre untersuchten Faktoren überwiegend 
überdurchschnittlich abschneiden.  
 
Den im Vergleich schlechtesten Mittelwert der Faktoren der Fahrgastinformation erhält die 
Zuverlässigkeit (vgl. Bild 50). Auch in den Gesprächen, die mit einzelnen Befragten geführt 
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wurden, konnte herausgehört werden, dass sich insbesondere die fehlende Konsistenz der 
Informationskanäle als auch nicht rechtzeitig erhaltene Informationen schlecht auf diesen Wert 
auswirkten. Darüber hinaus wurde in solchen Gesprächen (zumeist mit Berufspendlern) 
regelmäßig auch die Fahrgastinformationen an Haltepunkten bemängelt, die in diesem 
Fragebogen nicht untersucht wurde. Hierzu wird empfohlen, ähnliche Untersuchungen für die 
Stationen und Haltepunkte der S-Bahnen durchzuführen, um zu ermitteln, ob es sich hierbei 
um Einzelmeinungen handelte oder ob sich für dieses Meinungsbild eine Mehrheit findet. 
 

 
Bild 50: Mittlere Benotung der Fahrt 

In Anbetracht der Korrelationsanalysen wurden die Kurven von pünktlichen Fahrten (0-3 min 
Verspätung) denen von unpünktlichen Fahrten (Verspätung > 3 Minuten) gegenübergestellt 
(vgl. Bild 5 1). Dem Ergebnis der Gegenüberstellung kann entnommen werden, dass sich 
Verspätungen auch auf die Bewertung der Fahrgastinformation auswirken. So kann beobachtet 
werde�O�
���E�B�T�T���E�J�F���v�'�B�I�S�H�B�T�U�J�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O���J�N���;�V�H�i���F�J�O�F���I�B�M�C�F���/�P�U�F���T�D�I�M�F�D�I�U�F�S���V�O�E���E�J�F���F�J�O�[�F�M�O�F�O��
untersuchten Elemente der Fahrgastinformation mit 0,1 bis 0,4 Notenschritten schlechter 
bewertet werden. Bemerkenswert ist in diesem Zusammenhang, dass die Zuverlässigkeit der 
Fahrgastinformation, die im allgemeinen Mittel noch den schwächsten Wert aufwies, in diesem 
Vergleich einen der stabilsten Werte in der Bewertung darstellt. In Anbetracht dessen und auch 
dadurch, dass die Kundenzufriedenheit bei Aspekten sinkt, die im Betrieb mit und ohne 
Verspätung identisch sind, wie beispielsweise die Lautstärke der Durchsagen oder die Position 
von Anzeigern, wird die These aufgestellt, dass durch Verspätungen eine allgemeine 
Unzufriedenheit beim Kunden entwickelt, die sich auch auf die Bewertung der 
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Fahrgastinformationssysteme auswirkt. Alternativ kann hier die These aufgestellt werden, dass 
sich die Fahrgäste in Zügen mit Verspätung schlechter informiert gefühlt haben als Fahrgäste in 
pünktlichen Zügen, was sich auf die Bewertung sämtlicher Aspekte in der Fahrgastinformation 
auswirkt. 
 
Für die Verifikation einer oder beider Thesen wird empfohlen, weitere vergleichende 
Untersuchungen durchzuführen und dabei den Anteil an verspäteten Zügen zu erhöhen. 
 

 
Bild 51: Vergleich der Bewertungen von pünktlichen und verspäteten Fahrten 

Die beiden Thesen werden darüber hinaus durch den Vergleich der Bewertungen der 
unterschiedlichen Designs gestützt (Siehe Bild 52). Hier erhält das Design 1, dass in den 
untersuchten Zügen vorhanden war, im Gegensatz zu den beiden anderen Vorschlägen eine 
deutlich schlechtere Note, sobald der Zug Verspätung hat. Auch hier wird die These vertreten, 
dass es sich hierbei um den Einfluss von auftretender allgemeiner Unzufriedenheit handelt, die 
in diesem Fall auf das im Zug vorhandene Design der Displays übertragen wirkt bzw. sich auf 
dessen Bewertung auswirkt. Auch hier bedarf es weiterer vertiefter Untersuchungen, um 
festzustellen, ob sich eine der beiden Thesen verifizieren lässt. Mit Annahme der Richtigkeit von 
mindestens einer These kann jedoch davon ausgegangen werden, dass Investitionen oder 
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Bemühungen zur Steigerung der Pünktlichkeit der Züge auch eine Verbesserung in der 
Bewertung der Fahrgastinformation zu Folge haben. Darüber hinaus kann die Frage 
aufgeworfen werden, ob die Bewertung der Fahrgastinformation in Zügen in Störfällen 
ausreicht, um eine unverfälschte Fahrgastbewertung der Fahrgastinformationssysteme zu 
erhalten. 
 

 
Bild 52: Bewertung der Designs von pünktlichen und verspäteten Fahrten 

Untersuchung unterschiedlich er Linien 
Untersucht man die Ergebnisse von verschiedenen Linien (vgl. Bild 53), so kann beobachtet 
werden, dass sich die Mittelwerte über alle Linien bei den Fragen bezogen auf die 
Fahrgastinformation weitestgehend gleichen. Die größte Abweichung zwischen zwei Werten 
wird bei der Zuverlässigkeit der Fahrgastinformation gefunden (0,6). Bei den übrigen 
untersuchten Kriterien der Fahrt finden sich größere Abweichungen zwischen den untersuchten 
Linien. Hier weichen die Werte bis zu einer vollen Note voneinander ab (Pünktlichkeit). Hier 
sollte mit regelmäßigen Untersuchungen geprüft werden, ob sich diese Ergebnisse verstetigen. 
 

 
Bild 53: Mittlere Benotung der Fahrt - Unterschiedliche Linien im Vergleich 
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5.2.3 Auswertung der Fragen mit offenen Antwortmöglichkeiten 

Nach den ersten Bewertungen durch die Kunden wurde mit einer offenen Frage untersucht, 
warum sich Kunden, die mit der Note 3 oder schlechter bewertet haben, sich für diese Note 
entschieden haben. Zur Einordnung der abgegebenen schriftli chen Äußerungen werden in der 
folgenden Tabelle 18 die Anteile der Bewertungen mit der Note drei oder schlechter dargestellt. 

Tabelle 18: Anteil der Benotung 3 oder schlechter 

Kriterium N für Note 3 oder schlechter Anteil 
Anzahl der Durchsagen 66 37 % 
Lautstärke der Durchsagen 48 26 % 
Anzahl der Anzeiger 49 26 % 
Lesbarkeit der Anzeiger 49 26 % 
Position der Anzeiger 64 34 % 
Inhalte der Fahrgastinformation 61 34 % 
Zuverlässigkeit der 
Fahrgastinformation 

84 46 % 

Nützlichkeit d er 
Fahrgastinformation 

69 38 % 

 
Für alle untersuchten Aspekte der Fahrgastinformation lag der entsprechende Anteil jeweils 
unter 50 %. Die schriftlichen Rückmeldungen fallen deutlich geringer aus als die gesamte 
Anzahl der Rückläufer. Die Durchsicht der Antworten zeigt ein gemischtes Meinungsbild der 
Kunden, wie im digitalen Anhang nachzulesen ist. Regelmäßig auftauchende Kritik zu 
Anzeigern und Durchsagen kann den beiden folgenden Tabellen 19 und 20 entnommen werden. 
Es wird hierbei jedoch empfohlen, in diesem Kontext weitere Interviews mit Fahrgästen zu 
führen, um noch mehr Details und Gründe für die entsprechenden Aussagen zu erfahren. 

Tabelle 19: Kritik an Anzeigern 

 
 

Baureihe 423 425 430 Summe
N Fragebögen 116 11 71 198
Zu Wenig Anzeiger 4 0 8 12
Anzeiger schlecht 
ausgerichtet

8 0 5 13

Anzeiger schlecht 
positioniert

4 1 2 7

Schlechte 
Lesbarkeit

4 1 3 8

Defekte/ 
ausgeschaltete 
Anzeiger

4 0 0 4
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Tabelle 20: Kritik an Durchsagen 

 
 
Die Untersuchungen der Fragen, welche Informationen die Kunden im Zug gerne zusätzlich 
erhalten möchten bzw. auf welche sie verzichten möchten, fällt stark heterogen aus und viele 
Kundenmeinungen widersprechen einander. Die Forderung, die jedoch recht häufig in 
unterschiedlichen Formen zum Ausdruck kommt, ist die nach mehr präziseren 
Informationen im Störfall bzw. bei Verspätungen.   
 
Dieser Wunsch wurde ebenfalls �C�F�J�� �E�F�S�� �'�S�B�H�F�� �vWie könnte Ihre Zufriedenheit durch die 
Fahrgastinformation im Zug (Positionierung, Format, Größe etc.) weiter erhöht werden?�i��
geäußert. Weitere Antworten auf diese abschließende Frage des Fragebogens bezogen sich in 
der Regel auf die visuelle Fahrgastinformation. Hier wurden insbesondere Vorschläge zur 
Verteilung, Position und Lesbarkeit der Displays gegeben. 
 
 
5.2.4 Auswertung der Designvorschläge 

Die Untersuchung bezüglich des favorisierten Designs fiel deutlich aus. Schließt man 
kombinierte Antworten mit ein, bevorzugt über die Hälfte der Befragten die zweite Version der 
Designvorschläge und ein knappes Drittel favorisiert das aktuell verwendete Design. Mit 19 % 
der Stimmen fallen am wenigsten Stimmen auf die dritte Version der Designvorschläge (vgl. 
Bild 54) .  

 
Bild 54: Bevorzugtes Design der Anzeigemasken 

Baureihe 423 425 430 Summe
N Fragebögen 116 11 71 198
Zu leise 4 0 2 6
Zu laut 0 0 2 2
Zu oft 1 0 0 1
Zu selten 5 0 2 7
deutlicher 3 0 1 4
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Die Kunden begründen ihre Antworten in der Regel mit: 
 

�ƒ Übersichtlichkeit und Struktur 
�ƒ Design 
�ƒ Farbe  
�ƒ Kontrast 
�ƒ Bekanntheit (im Falle von Version 1) 

Diese Bewertung ergibt sich allerdings nicht direkt aus der Bewertung der entsprechenden 
Designs, in der die zweite Version zwar die beste Bewertung erlangt, das dritte Design im Mittel 
jedoch mit besseren Noten bewertet wird als das bisherige Design. Eine Erklärung hierfür ist 
allerdings auch die bereits beschriebene Abweichung der Bewertungen von Version 1 in 
verspäteten Zügen, die bei den fiktiven Designs nicht auftritt. Die Bewertung von Design 1 in 
pünktlichen Zügen fällt wie beschrieben besser aus und kann Bild 525 entnommen werden. 
 

 
Bild 55: Mittlere Bewertung der Designvorschläge 

 
  



 

  117 

5.3 ZWISCHENFAZIT  

Im Rahmen der Umfrage wurden in der zweiten Jahreshälfte 2019 203 Kunden erfolgreich in 
Zügen der S-Bahn Rhein-Main zu ihrer Kundenzufriedenheit während der aktuellen Fahrt 
befragt. Die Umfrage wurde mit der Fragebogenmethode durchgeführt. Die Fragebögen wurden 
in der Regel selbstständig durch die Kunden, teilweise auch in Interviewform ausgefüllt. Ziel 
der Untersuchung war es, die Kundenzufriedenheit besser zu verstehen und bisherige 
Bewertungen besser differenzieren zu können. An der Umfrage nahmen vorrangig 
Studierende/SchülerInnen und Berufspendler teil. Die meisten Rückläufer konnten zwischen 
den Spitzenstunden an Werktagen erzielt werden. 
 
Die allgemeine Zufriedenheit  der Kunden während der aktuellen Fahrt liegt im Mittel der stets 
zur Bewertung genutzten Schulnoten bei 2,4. Betrachtet man unterschiedliche Zeiten, Linien, 
Baureihen und Pünktlichkeiten, so streut dieser Wert von 1,9 bis 2,9. Bei der Untersuchung der 
Einflüsse auf die Bewertung der allgemeinen Kundenzufriedenheit konnte durch die 
Korrelationsanalyse gezeigt werden, dass insbesondere die Pünktlichkeit mit der Bewertung der 
Fahrt korreliert. Darüber hinaus konnte aber auch gezeigt werden, dass auch die weiteren 
untersuchten Faktoren alle keine Unabhängigkeit zur allgemeinen Kundenzufriedenheit 
aufwiesen. Im Schnitt wurden die Fahrgastinformationssysteme und ihre Elemente im Zug 
vergleichsweise gut bewertet. Lediglich die Zufriedenheit bezüglich der Zuverlässigkeit von 
Fahrgastinformationen wurde mit einem Mittelwert von schlechter als 2,5 bewertet (2,6). 
Untersuchte man jedoch die Fahrten in pünktlichen und verspäteten Zügen und stellt diese 
gegenüber, so zeigt sich, dass alle Bewertungen von Elementen der Fahrgastinformation 
schlechter ausfallen. Dies umfasst auch Aspekte, die nicht von der Pünktlichkeit der Züge 
abhängig sind, wie beispielsweise die Anzahl oder Lesbarkeit der Anzeiger. Es wird daher die 
These aufgestellt, dass sich die Unzufriedenheit der Fahrgäste über die jeweilige Verspätung 
negativ auf die Bewertung auswirkt. 
 
Die Untersuchungen zu verschiedenen Designvorschlägen  ergeben, dass das zweite 
vorgeschlagene Design, eine Version mit dunklen Farben und hohen Kontrasten, den meisten 
Zuspruch und die besten Bewertungen erhält. Insgesamt werden die unterschiedlichen Designs 
ähnlich bewertet (Noten von 2,2 �o 2,4), lediglich das aktuelle Design erhält die Note 2,6 für 
Design und Gestaltung. Die Gründe für die Bevorzugung eines bestimmten Designs sind in der 
Regel vor allem Übersichtlichkeit und Struktur, Design, Farbe, Kontrast und im Fall des ersten 
Designs auch die Bekanntheit. Auch bei den Designs kann ein Einfluss der aktuellen 
Pünktlichkeit der Züge erkannt werden. Während die Bewertungen der fiktiven 
Designvorschläge bei pünktlichen und verspäteten Fahrten stabil bleibt, weichen die Werte des 
bisher in den Zügen verwendeten Designs signifikant negativ ab. Auch hier wird davon 
ausgegangen, beziehungsweise wird hierzu die These aufgestellt, dass sich eine mögliche 
Unzufriedenheit der Kunden auf das im Zug vorhandene Design in der Bewertung überträgt. 
Bei der Untersuchung der Fragen mit offener Antwortmöglichkeit kann ein überwiegend 
heterogenes Meinungsbild festgestellt werden. Vermehrt findet sich jedoch der Wunsch nach 
weiteren, detaillier teren Informationen im Störfallbetrieb bzw. bei Verspätungen. Darüber 
hinaus stehen die Wünsche nach weiteren Informationen oder die Wünsche zum Wegfall 
bestimmter Informationen regelmäßig konträr gegenüber. 
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6 ANFORDERUNGEN FÜR EINE UMSETZUNG DES KONZEPTS 

Auf Basis aller vorangegangenen Untersuchungen werden im Folgenden die Anforderungen an die 
Umsetzung des vorgestellten Konzepts dargestellt. Dazu werden zunächst die Anforderungen der 
Fahrgäste aus den beiden Kundenumfragen hergeleitet. Anschließend wird untersucht, welche 
Anforderungen an die zeitliche Dimensionierung der Fahrgastinformation im Zug als auch an die 
Informationsquellen gestellt werden. Aufbauend auf den Voraussetzungen für eine barrierefreie 
Fahrgastinformation werden auf der Basis von Experteninterviews weitere Anforderungen und 
Maßnahmen hergeleitet. Für die logische Abbildung der notwendigen Prozesse in der 
Fahrgastinformation wird ein Prozessmodell entworfen. Abschließend werden Vorschläge für einen 
Ansatz eines Qualitätsmanagementsystems mit entsprechenden Kennzahlen gemacht. 
 
 
6.1 ANFORDERUNGEN DER FAHRGÄSTE AUS DER PRAKTISCHEN EVALUATION 

Aus den durchgeführten Kundenumfragen ergeben sich vielseitige Anforderungen aber auch 
Möglichkeiten für aktuelle und zukünftige Fahrgastinformationssysteme und deren Planung. 
Allem voran kann festgestellt werden, dass die Pünktlichkeit der Züge einen großen Einfluss 
auf die Fahrgastinformation und ihre Wahrnehmung durch die Fahrgäste  hat. Einerseits 
entspricht die Pünktlichkeit dem am stärksten bewerteten Informationsbedürfnis bei den 
Fahrgästen, andererseits hat sie einen großen Einfluss auf die Zufriedenheit der Fahrgäste und 
wirkt sich bei Verspätungen auch negativ auf die Bewertung der Fahrgastinformation aus. Es 
wird daher abgeleitet, dass, obwohl die tatsächliche Pünktlichkeit des Zuges nicht Bestandteil 
des Fahrgastinformationssystems ist, sie dennoch immer bei der Planung und Bewertung der 
Systeme stark berücksichtigt werden muss. 
 
Diese Berücksichtigung ergibt sich vor allem in Sondersituationen, wenn es beispielsweise durch 
Störfälle oder andere Einflüsse zu Verspätungen kommt. Die Fahrgäste äußerten sich in diesem 
Kontext den Wunsch nach mehr und präziseren Informationen im Zug . Diese Informationen 
sollen sich einerseits auf die Wirkung der Verspätung auf die aktuelle Reise beziehen, aber 
zugleich auch mögliche Alternativen zum Erreichen des nächsten Reiseziels geben, sollte die 
Verbindung oder etwaige Anschlüsse das solche nicht erreichen. In diesem Zusammenhang wird 
durch die erste Umfrage auch deutlich, dass die Mehrzahl der Kunden solche Informationen 
nicht ausschließlich über ihre mobilen Endgeräte empfangen, sondern im Zug zur Verfügung 
gestellt bekommen möchte. Zusätzliche Informationen wie Nachrichten oder Informationen zur 
lokalen Umgebung, erhielten im untersuchten Regionalverkehr wenig Zuspruch. Fasst man die 
Auswertungen der Bedürfnisse der Kunden knapp zusammen, so kann man sagen, dass die 
Kunden erwarten, präzise Fakten zu ihrer Reise zeitnah, zuverlässig und  leicht 
verständlich  zu erhalten. Aus den Anforderungen an die ITK-Architektur geht darüber hinaus 
noch hervor, dass diese Informationen stets auf allen Kanälen konsistent vorliegen sollen. 
 
Es wird festgestellt, dass es für die Planung der Informationsprogramme in der Regel keiner 
Persona-Methode bedarf.  Vielmehr weisen die untersuchten stereotypischen Fahrgastgruppen 
überwiegend ähnliche bis gleiche Ausprägungen der Bedürfnisse während der Fahrt  auf. Es 
kann sich bei der Priorisierung der Informationen daher vermehrt auf die aktuelle Situation 
orientiert werden. In speziellen Fällen, die eine Differenzierung nach unterschiedlichen 
Fahrgastgruppen notwendig machen, kann jedoch auf eine unterschiedliche Bewertung 
zurückgegriffen werden. Somit kommt es insbesondere in Basissituationen darauf an, die von 
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den Kunden bewerteten Informationen in den jeweiligen Reisephasen zur Verfügung zu stellen. 
Um hierfür die Reisephasen der Fahrgäste genauer zu berücksichtigen, können historische 
Daten oder Echtzeitdaten zu Einstiegen und Ausstiegen an den jeweiligen Stationen verwendet 
werden. Hierfür werden jedoch weitere Untersuchungen empfohlen. 
 
Um in der Fahrgastinformation eine hohe Kundenzufriedenheit zu erreichen, bedarf es unter 
anderem eines geeigneten Designs der visuellen Fahrgastinformation. Die Kunden wünschen 
sich hierbei insbesondere ein Design mit guter Übersichtlichkeit , Struktur, hohen 
Kontrasten und guter Lesbarkeit  sowie ansprechenden Farben. Die Untersuchungen zeigen 
aber auch, dass die Bewertung der visuellen Informationsdarstellung ebenfalls von 
Verspätungen negativ beeinflusst werden kann. Es wird daher davon ausgegangen, dass 
Investitionen in die Pünktlichkeit auch positive Effekte auf die Kund enzufriedenheit mit 
der Fahrgastinformation  haben. Darüber hinaus sollten aus Kundensicht bei den untersuchten 
S-Bahnen die Anzahl und Positionierung der Displays an die Kundenbedürfnisse angepasst 
werden. Diese Forderung sollte ebenfalls bei der Bestellung oder Ausstattung weiterer 
Fahrzeuge berücksichtigt werden.  
 
Zusammenfassend ergibt sich also in erster Linie die Forderung nach einer Fahrgastinformation, 
die in Basissituation den Fahrgästen die wichtigsten Fakten zu ihrer Reise wie oben erläutert 
zur Verfügung stellt, in Sondersituationen flexibel und schnell weitere Informationen zum 
Reiseverlauf über die Medien im Zug liefert und in gut strukturierten, gut lesbaren Designs auf 
einer größeren Anzahl von Bildschirmen darstellt. Für die Priorisierung aus Auswahl von 
Informationen ergeben sich schließlich aus beiden Umfragen eine Reihe von Eingangswerten, 
die in den Algorithmus einfließen können. 
 
 
6.2 ANFORDERUNGEN AN DIE ZEITLICHE GLIEDERUNG EINES FAHRGASTINFORMATIONSPROGRAMMS 

UND AN DIE VERTEILUNG VON INFORMATIONEN AUF ANZEIGERN 

Die Anordnung der Informationen während der Fahrt soll sequenziell erfolgen. Ein Programm 
mit der Dauer T besteht aus der Summe von Programm-Slots mit der Dauer t. Die Dauer t für 
Informationen nach TSI-PRM muss hierbei mindestens zwei Sekunden betragen. Wichtige 
Informationen, die über einen längeren Zeitraum angezeigt werden sollen, können mehrere 
Slots belegen. Die Dauer eines Durchlaufs hängt stark vom Zeitraum zwischen zwei Halten ab. 
Je nach Dauer können viele unterschiedliche Informationen übertragen werden oder nur 
wenige. Bei längeren zeitlichen Abständen können mehrere Durchläufe 
hintereinandergeschaltet werden, um Informationen teilweise variieren zu lassen. Der 
Durchlauf muss für Notfallmeldungen zu jeder Zeit unterbrechbar sein. Die technische 
Infrastruktur und Software müssen dazu in der Lage sein, variabel auf die aktuelle Situation 
reagieren zu können.  
 
Ein Fahrgastinformationsprogramm (FIP) ist eine regelbasierte Einheit, die sich aus den 
Prozessen zusammensetzt, die zur Lösung der Funktionen und Probleme im Rahmen der 
(fahrzeuggebundenen) kollektiven dynamischen Fahrgastinformation beitragen (vgl. DIN e. V., 
2002) Im engeren Sinne umfasst ein Fahrgastinformationsprogramm in dieser Arbeit alle 
Funktionen während einer Fahrt, die der Priorisierung von Inhalten, der Steuerung zeitlicher 
Abläufe sowie der Informationszuweisung und -koordination auf unterschiedlichen Medien des 
Fahrzeugs sowie dem Reporting ausgewählter KPI dienen. 
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Eine Fahrgastinformations-Sequenz (FIP- S) umfasst alle priorisierten Inhalte, zeitlichen 
Abläufe und die Verteilung der Informatio nen auf die Medien des Fahrzeugs von einem Halt, 
über Ausfahrt und Hauptreise bis hin zur Einfahrt zum nächsten Halt. 
 
Jede FIP-Sequenz besteht aus vier FIP-Phasen: Halt, Ausfahrt, Hauptreise und Einfahrt in den 
nächsten Halt (vgl. Bild 56). 
 

 
Bild 56: Logische zeitliche Gliederung von Fahrgastinformationsprogrammen 

 
Für die Verteilung der zur Verfügung stehenden Zeit wird empfohlen, sich an den bestehenden 
Zeiten des Fahrbetriebs zu orientieren. Dazu gehören die Zeiten, in denen der Zug beschleunigt, 
bremst, steht oder zwischen den Halten im Fahrbetrieb unterwegs ist. Durch Ermittlung dieser 
Zeiten oder durch Festlegen von Dummy-Variablen können damit die Zeiten für das 
Fahrgastinformationsprogramm entwickelt werden. Entsprechend der logischen Gliederung des 
Fahrgastinformationsprogramms werden im Folgenden Vorschläge für die Berechnung der 
einzelnen Zeitabschnitte gegeben. Voraussetzung für ein solches Verfahren ist, dass alle 
notwendigen Größen, sofern nicht vorab durch verantwortl iche Personen definiert, 
messtechnisch erfassbar und festgelegt sind. So kann sich beispielsweise die Haltezeit tHalt an 
der Türöffnung orientieren, die auch Indikator für die Zeit zwischen zwei Haltestellen sein kann 
(vgl. Bild 57). Für die Einfahrt und Ausfahrt des Zuges in oder aus dem jeweiligen Halt kann 
einerseits rechnerisch ermittelt werden, wie viel Zeit dem Fahrgastinformationsprogramm zur 
Verfügung steht. Andererseits könnte hierfür auch eine definierte Zeit veranschlagt werden oder 
eine logische Ortung durch Passieren eines Signals oder positionsgenaue Ortung durch GPS 
vorgenommen werden. Insbesondere in Ballungsräumen oder städtischen Gebieten kann es 
vorkommen, dass die Zeit zwischen zwei Stationen sehr kurz ist. Exemplarisch kann hierfür der 
Frankfurter City-Tunnel genannt werden, in dem zwischen zwei Stationen der S-Bahn teilweise 
nur eine Minute Fahrzeit liegt. Für solche Fälle muss das Fahrgastinformationsprogramm in der 
Lage sein, seine Inhalte auf die Ausfahrtzeit und Einfahrtzeit zu beschränken und auch hier 
gegebenenfalls die üblicherweise angenommenen Zeitwerte zu unterschreiten. 
 
Neben der Dauer zwischen den Halten gehen noch weitere Einflussgrößen in die Berechnung 
der Slot- bzw. Zyklusgrößen ein. So muss beispielsweise neben dem Abstand zur nächsten 
Haltestelle auch die Bahnhofskategorie beachtet werden. Die Ermittlung aller Einflussgrößen 
und ihrer jeweiligen Wirkung bedarf jedoch weiterer Untersuchungen.  
  

FIP-Phase 
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Bild 57: Formelle zeitliche Gliederung von Fahrgastinformationsprogrammen 
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Vorschläge für Variablen:  x = 120 Sekunden 
    y = 60 Sekunden 
    z = 120 Sekunden 
 

(8) 
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(13) 

(14) 

(15) 
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In Zusammenhang mit der zeitlichen Verteilung von Informationen im 
Fahrgastinformationsprogramm in Abhängigkeit ihrer aktuellen Priorisierung, steht auch ihre 
Positionierung auf den zur Verfügung stehenden Displays. In der Erwartung, dass zukünftig 
verbaute Displays sich in ihrer Größe und Form von den heute verbauten Geräten 
unterscheiden, entsteht die Forderung nach einem responsiven Designkonzept , das sich an 
die entsprechenden Formate anpassen lässt. 
 
Soll von dem heutigen Verfahren mit vorgefertigten Masken abgewichen werden, so ergibt sich 
die Frage nach der korrekten Positionierung der Informationen auf dem Display . Es wird 
dafür vorgeschlagen, das Display in unterschiedliche Gruppen aufzuteilen, die sich ergänzen 
oder überlagern können. Je nach Informationspriorität oder -menge kann das Display dann in 
Abhängigkeit der priorisierten Informationen optimal ausgenutzt werden. In Bil d 58 wird eine 
beispielhafte Aufteilung dargestellt. Im Gegensatz zu heutigen Masken ist hier auch die 
Einblendung einer Fußzeile möglich, in der beispielsweise Sonderinformationen ähnlich wie auf 
einem Matrix-LED-Anzeiger durchlaufen könnten. Eine weitere Verwendung für eine solche 
Zeile könnte der Hinweis auf weitere Informationen in Apps oder Onlineportalen sein. Mit 
einem QR-Code könnte zusätzlich die Schnittstelle für die Fahrgäste geöffnet werden, die 
weiterführende Informationen auf ihren mobilen Endgeräten empfangen möchten, die aktuell 
nicht im Zug zur Verfügung gestellt werden können oder nicht durch die Mehrzahl der 
Fahrgäste gewünscht werden. 
 

 
Bild 58: Beispielhafte Aufteilung eines Displays 

Voraussetzung für eine solche flexible Verteilung und Zusammenstellung von Informationen ist 
erneut ein entsprechendes Regelwerk. In diesem Regelwerk, das beispielsweise als Datenbank 
oder tabellarischer Datensatz hinterlegt werden kann (vgl. Vorschlag aus Tabelle 21), werden 
den Informationen mögliche Medien (beispielsweise unterschiedliche Displayvarianten) und 
Positionen zugewiesen. Ein solches Regelwerk muss jedoch für die jeweilige Ausstattung des 
Zuges vorliegen oder in der Lage sein, flexibel auf die Medienausstattung des Zuges zu 
reagieren. 
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Tabelle 21: Ausschnitt eines möglichen Regelwerks für die Positionierung von Einzelinformationen 

 
 
 
6.3 ANFORDERUNGEN AN EINE ITK-INFRASTRUKTUR 

 
6.3.1 Struktur der dienstorientierten ITK-Architektur 

Um eine ganzheitliche Betrachtung des Systems zu gewährleisten, wird sich der gängigen Praxis 
bedient, mehrere Sichten zur Beschreibung des Systems zu verwenden. Als Orientierung dient 
hierbei die Architektur für integrierte Informationssysteme (ARIS). Es wird somit unterschieden 
in: 

�ƒ Organisationssicht 
�ƒ Funktionssicht 
�ƒ Datensicht und 
�ƒ Steuerungssicht 

Die Organisationssicht  beschreibt die übergeordnete Ebene, die in der Regel den jeweiligen 
Organisationsaufbau des betrachteten Unternehmens oder der zu beschreibenden Untereinheit. 
Ebenfalls werden hier alle Organisationseinheiten mit Ihren Beziehungen dargestellt. Die 
Funktionssicht  wiederum beschreibt hingegen die Abhängigkeiten und Beziehungen von 
Vorgängen und Prozessen in einem System. In der Datensich t werden alle Ereignisse 
zusammengefasst, die Datengenerieren sowie alle Umfelddaten mit der dazugehörigen 
Datenquelle aufgeführt. In diese drei Sichten eingebettet sorgt die Steuerungssicht  dafür, dass 
alle Arbeitsprozesse verständlich dargestellt werden können. Jede dieser Sichten ist wiederum 
in drei Ebenen, das Fachkonzept, das DV-Konzept und die Implementierung unterteilt. Dies soll 
dazu dienen, die vollständige Beschreibung von Konzeptionierung bis Implementierung 
sicherzustellen (vgl. Scheer, 1996). 
 
Um den Fokus der Arbeit nicht zu verlassen, wurden nur die Grundzüge einer entsprechenden 
Architektur erarbeitet. Dies umfasst somit die Darstellung eines Fachkonzepts für verschiedene 
Sichten.  
 
Für die Organisationssicht  wurde bereits im Kapitel 2.5 ein entsprechendes Organigramm 
entworfen, das auf abstrakter Ebene Stakeholder und ihre Zuständigkeitsbereiche in der 
Fahrgastinformation zusammenfassend darstellt (vgl. Bild 19). Die Erfassung und das 
Zusammenspiel der notwendigen Prozesse der Funktionssicht wird in Kapitel 6.5 näher 
erläutert.  
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Datensicht 
Für die Datensicht wurde sich insbesondere an dem von der DB AG zur Verfügung gestellten 
Foliensatz zur Darstellung der künftigen Zielarchitektur orientiert. In der dienstorientierten 
Architektur werden die Dienste in zwei Klassen unterteilt 

�ƒ Diskriminierungsfreie Dienste , in den folgenden Abbildungen in Gelb dargestellt, 
umfassen alle Aktivitäten, um grundlegende und reisekritische Informationen aller 
Mobilitätsdienstleister konsistent an alle Mobilitätsdienstleister zu kommunizieren. 
Abnehmer bzw. Vertragspartner für diese Dienste sind �o neben DB Station und Service �o 
insbesondere andere Unternehmen der Branche. Mit ihnen wird eine 
unternehmensübergreifende diskriminierungsfreie Reisendeninformation zwischen den 
jeweiligen Teilnehmern (B2B) geregelt. Ziele sind unter anderem die Erhöhung des 
Modalsplits durch den vereinfachten Zugang zu Informationen sowie die Schaffung 
gemeinsamer, hochwertiger und effizienter Standards in der Reisendeninformation. 
Dazu werden durch die dort zur Verfügung gestellten Informationen in erster Linie 
�v�#�B�T�J�T- und �-�F�J�T�U�V�O�H�T�G�B�L�U�P�S�F�O�i�� �C�F�E�J�F�O�U���� �;�V�� �E�J�F�T�F�O�� �'�B�L�U�P�S�F�O�� �[�´�I�M�F�O�� �V�O�U�F�S�� �B�O�E�F�S�F�N��
Gesetze und Standards, die mit diesen Diensten erfüllt werden sollen. Als Beispiel für 
solche Informationen dienen Fahrpläne, Informationen zur Barrierefreiheit etc. (vgl. 
Deutsche Bahn AG, 2018). 
 

�ƒ Nicht diskriminierungsfreie Dienste , in den folgenden Bildern blau dargestellt, sind 
wettbewerbsdifferenzierende Dienste. Diese umfassen alle Aktivitäten eines 
Mobilitätsdienstleisters, um reisekettenspezifische und/oder weitergehende 
Informationen adressatengerecht an seine Reisenden und Mitarbeiter zu kommunizieren. 
Sie dienen dazu, sich in der Reisendeninformation von der Branche zu differenzieren 
und den Kunden neue und optimierte Produkte zu bieten. Mit ihnen werden den Kunden 
Innovationen, Neuerungen und Optimierungen bestehender Produkte angeboten. Die 
Prozesse der wettbewerbs-differenzierenden Reisendeninformation finden somit 
zwischen der DB AG beziehungsweise ihrer Dienstleistungen und den Reisenden statt 
(B2C). Nicht diskriminierungsfreie Dienste schaffen somit einen Wettbewerbsvorteil, um 
Marktanteile innerhalb des Modalsplits zu generieren und den Kunden durch Innovation 
und Mehrwert zu binden. Die angestrebte Kundenbindung soll  beispielsweise durch 
gezielte und kundenspezifische Produkte und Features, wie die Abbildung von 
Reiseketten erfolgen (vgl. Deutsche Bahn AG, 2018) 

Zur Veranschaulichung der Architektur wurden mehrere Grafiken erstellt , darunter auch das 
folgende modifizierte Bild 59, in der die Informationspriorisierung und Informationsauswahl 
als weitere Dienste integriert wurden: 
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Bild 59: Überblick RI-Datenfluss (vgl. Deutsche Bahn AG, 2018) 

Die eingesetzte RI-Plattform (RI = Reisendeninformation) ist der Organisationseinheit 
Reisendeninformation der DB AG verortet und dient der Bedienung von DB Station und Service 
und institutioneller Kunde n. Dazu gehören: 

�ƒ Infrastrukturbetreiber 
�ƒ Mobilitätsdienstleister 
�ƒ Mobilitätsanbieter 
�ƒ Organisatoren/Aufgabenträger (Deutsche Bahn AG, 2018) 

Die RI-Plattform dient der Konsolidierung aller reisekritischen Informationen. Dazu zählen 
Informationen zu öffentlichen Verkehren, den Fahrzeugen und Stationen. Darüber hinaus stellt 
sie den diskriminierungsfreien Zugang zu den Daten sicher (ebd.). Nicht diskriminierungsfreie 
Dienste wiederum reichern die Basisinformationen mit wettbewerbsdifferenzierenden 
�.�F�S�L�N�B�M�F�O���B�O���V�O�E���v�W�F�S�F�E�F�M�O�i�� �E�J�F�T�F���E�B�E�V�Sch. Dienste stellen Konsistenz mit der Branche her 
und stellen spezifische Reisendeninformation für Mitarbeiter, Fahrzeuge und Reisende auf allen 
DB-Kanälen konsistent zur Verfügung. Solche Informationen sind beispielsweise Karten und 
Umgebungsinformationen, Auslastungsinformationen, Anschlusslisten sowie noch nicht im 
Branchenstandard enthaltene Verkehre wie Carsharing, Flüge etc. (vgl. ebd.). 
 
Die Informationen für Mitarbeiter, Reisende und Fahrzeuge werden dabei mithilfe der 
jeweiligen Backends (zum Beispiel BE Smartphone oder BO Fahrzeug) für den Zugriff 
bereitgestellt (vgl. Bild 59). Im Rahmen dieser Forschung wurde besonderer Wert auf die 
Auswahl und Priorisierung von Informat ionen gelegt. Aus diesem Grund wurde die 
Architekturdarstellung in Bild 59 �V�N�� �E�J�F�� �'�V�O�L�U�J�P�O�F�O�� �v�*�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�T�Q�S�J�P�S�J�T�J�F�S�V�O�H�i�� �V�O�E��
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�v�*�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�T�B�V�T�X�B�I�M�i�� �F�S�H�´�O�[�U����Die Auswahl und Priorisierung von relevanten 
Informationen in einer Situatio n stellt einen Kundennutzen dar . Daher sie werden als nicht 
diskriminierungsfreie Dienste eingestuft. Die genaue Positionierung der beiden Funktionen 
innerhalb der Architektur wurde in einem Expertenworkshop im April 2019 diskutiert, konnte 
allerdings nicht abschließend beschlossen werden. Einigkeit herrschte jedoch über das Ziel, dass 
die Informationen, die in allen Kanälen bereitgestellt werden, stets konsistent zur Verfügung 
stehen und es somit bei den Reisenden nicht zu einem Konflikt kommt, sich zwischen 
unterschiedlichen Informationen zum gleichen Sachverhalt entscheiden zu müssen. In einem 
vorgelagerten Expertenworkshop (Januar 2019) wurde die Architektur von Mitarbeitern des 
Teams Reisendeninformation (PZ)23 der Deutschen Bahn AG vorgestellt. Unter anderem wurde 
im Folgenden darüber diskutiert, wann Informationen in den einzelnen Kanälen übermittelt 
werden. Das Ergebnis der Diskussion ist in Bild 60 beispielhaft dargestellt. Informationen sollen 
demnach eventbasiert vom Empfänger angefragt (pull) oder direkt von den RI-Diensten 
übermittelt werden (push), je nachdem, wo ein entsprechendes Event auftritt. 
 

 
Bild 60: Anforderung von Informationen (vgl. Deutsche Bahn AG, 2018) 

Auch wenn das DV-Konzept und die Implementierung nicht elementarer Teil dieser Forschung 
waren, so soll an dieser Stelle, am Beispiel der Datensicht, ein kurzer Hinweis gegeben werden, 
wie sich ein solches DV-Konzept für notwendige verteilte Systeme ansatzweise aufbauen ließe. 
Zur Darstellung der verschiedenen Abstraktionsebenen werden in Bild 61 drei Ebenen 
eingeführt. Die Anwendungsebene beschreibt die Darstellung, den Transport und Zugriff, 
Funktionen und Daten. 
 
Auf der darunter liegenden Ebene, der Systemebene, werden physische und virtuelle Einheiten 
der technischen Infrastruktur wie Clients, Server etc. abgebildet. Zuunterst werden in der 

 
23 �)�F�V�U�F���v�5�3�i���	�4�U�B�O�E���4�P�N�N�F�S�����������
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Netzebene schließlich Transport- und Anwendungsprotokolle definiert, die der Übermitt lung 
und Verwendung der Daten dienen.  
 
Durch das historische Wachstum des Gesamtsystems und Unterschiede in Fahrzeugen und RI-
Systemen ergibt sich zwangsläufig eine heterogene ITK-Landschaft. Die verteilten 
Anwendungen lassen sich zudem mit dieser Darstellung in die vier elementaren Aspekte der 
Daten, Funktionen, des Zugriffs und der Darstellung unterscheiden (vgl. Abeck, 2005). 
 

 
Bild 61: Anwendungsebenen (vgl. Abeck, 2005 und Deutsche Bahn AG, 2018) 

 
Steuerungssicht 
In der Steuerungssicht werden auf Ebene des DV-Konzepts zeitlich-sachlogische 
Zusammenhänge zwischen den zu erfüllenden Aufgaben dargestellt. Damit nimmt die 
Steuerungssicht die Rolle der Schnittstelle zwischen den drei (beziehungsweise in neueren 
Modellen den vier) anderen Sichten ein. Die Aufgaben, die betrachtet wurden, entspringen zwei 
unterschiedlichen Schemata, die in eine gemeinsame, übergreifende Grafik überführt wurden 
(Siehe Bild 62, zur besseren Lesbarkeit findet sich in Anhang A11 eine vergrößerte Darstellung). 
Die zwei verwendeten ursprünglichen Dateien waren einerseits das zuvor entwickelte Schaubild 
zur Darstellung der Abläufe in der Fahrgastinformation, als auch das Sc�I�B�V�C�J�M�E�� �v�'�B�D�I�M�J�D�I�F�S��
Strukturrahmen - Ebene 0 - ���i der Deutschen Bahn AG. Beim Zusammenführen beider Schemata 
wurde darauf geachtet, dass das im Rahmen dieser Forschung entwickelte Schaubild, welches 
bereits ein zeitlich-sachlogisches Format aufweist, um die Elemente aus dem fachlichen 
Strukturrahmen ergänzt wurde. Das somit entstehende Schaubild weist nun nach wie vor eine 
zeitlich-sachlogische Struktur auf, wurde jedoch um die Aufgaben ergänzt, die bei der 
Deutschen Bahn AG aktuell im Bereich der Fahrgastinformation als notwendig angesehen 
werden. Ergänzt wurden die Funktionen um die zw �F�J�� �1�S�P�[�F�T�T�F�� �v�3�*�� �B�V�T�X�´�I�M�F�O�i�� �V�O�E�� �v�3�*��
�Q�S�J�P�S�J�T�J�F�S�F�O�i���� �&�C�F�O�T�P�� �X�J�S�E�� �J�O�� �E�F�S�� �(�S�B�G�J�L�� �B�V�G�� �E�J�F�� �/�P�U�X�F�O�E�J�H�L�F�J�U�� �E�F�S�� �,�P�O�T�J�T�U�F�O�[�� �[�X�J�T�D�I�F�O�� �E�F�O��
unterschiedlichen Informationskanälen hingewiesen.  
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Bild 62: Aufgaben im Ablauf der Fahrgastinformation (vgl. Deutsche Bahn AG, 2018)  
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6.3.2 Identifikation und Kommunikation benötigter Dienste 

Dienste sind Gruppen von Operationen und stellen Daten über Schnittstellen für andere Dienste 
und Anwendungen und höheren Schichten zur Verfügung (vgl. VDV, 2016 und Universität 
Hamburg, ohne Datum). Für die Identifikation notwendiger Dienste benötigt man zunächst 
Fachkomponenten, die einzelne Funktionen des Systems beschreiben. Diese stellen mögliche 
Kandidaten für Dienste dar. So kann beispielsweise die Fachkomponente der 
�'�B�I�S�H�B�T�U�J�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�T�F�S�N�J�U�U�M�V�O�H�� �E�J�F�� �(�S�V�O�E�M�B�H�F�� �G�Ê�S�� �F�J�O�F�O�� �v�'�B�I�S�H�B�T�U�J�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�T-
�F�S�N�J�U�U�M�V�O�H�T�E�J�F�O�T�U�i���E�B�S�T�U�F�M�M�F�O���	�W�H�M�����,�B�S�P�W�J�D, 2019). Die Dienste, die in den VDV-Schriften und -
Mitteilun gen bereits genannt wurden, werden in Anhang A7 zur Verfügung gestellt. Sie werden 
um weitere Dienste nach Karovic in kursiver Schrift ergänzt. 
 
Kommunikation zwischen den Diensten 
Um eine hardwareunabhängige Kommunikation zwischen den Diensten gewährleisten zu 
können, bedarf es einer Kommunikation, die auf Standardprotokollen aufbaut. Nach VDV 
Schrift 301-2 soll dazu das ISO/OSI-Referenzmodell als Vorlage genommen werden mit 
Verwendung einer TCP/IP- beziehungsweise UDP/IP-Stack Implementierung (vgl. VDV, 2016). 
In Bild 63 wird die Einbindung der Protokolle auf den jeweiligen Schichten des OSI-
Referenzmodells dargestellt.  
 

 

Bild 63: Vergleich zwischen OSI-Referenzmodell und TCP/IP-Architektur (Paehler, 1998) 

 
Auf der Bitübertragungsschicht (Physical Layer) wird die physische Ebene der 
Datenübertragung im Netzwerk sichergestellt. Die Hersteller moderner Anzeigegeräte für die 
Fahrgastinformation setzen hierbei zumeist auf die Verwendung von Ethernet im Fahrzeug, um 
hohe Datendurchsätze für die steigende Menge an Informationen zu gewährleisten. Um mobilen 
Endgeräte der Fahrgäste zu ermöglichen, Daten direkt aus dem Netzwerk des Zuges zu 
beziehen, bedarf es sogenannter Access Points, mit denen der Zugrif f auf ein WLAN im Fahrzeug 
zur Verfügung gestellt werden kann (vgl. Karovic, 2019). Ob die in Kapitel 2 beschriebene 
Weiterentwicklung des Bluetooth-Standards dazu führt, dass zukünftig auch Informationsflüsse 
via Bluetooth im Fahrzeug angeboten werden können, gilt es in der Praxis zu untersuchen.  
 
Für den Transport der Daten sollen auf der entsprechenden Schicht die Protokolle TCP und UDP 
verwendet werden (vgl. VDV, 2016). Die Entscheidung für das jeweilige Protokoll ist abhängig 
davon, wie stark der Dienst auf die Geschwindigkeit der Datenübertragung und auf die 
Sicherheit der Verbindung angewiesen ist. TCP (Transmission Controll Protokoll) bietet die 
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Vorteile, dass es Datenverluste verhindern, Dateien und Datenströme aufteilen und Datenpakete 
den passenden Anwendungen und Diensten zuordnen kann. UDP (User Datagramm Protocol) 
hingegen bietet die Vorteile, dass es durch seine sehr vereinfachte Arbeitsweise deutlich 
schneller Daten übertragen kann. Nachteilig wirkt sich jedoch aus, dass UDP �o im Gegensatz zu 
TCP �o verbindungslos und damit unsicherer arbeitet, da der Sender somit nie weiß, ob die 
versendeten Datenpakete beim Empfänger angekommen sind. UDP eignet sich somit für 
Datenpakete, die eine hohe Aktualität aufweisen müssen, deren sicherer Empfang jedoch nicht 
als kritisch eingestuft wird. Für alle Datenpakete, bei denen die ganzheitliche, sichere 
Übertragung der Daten von Nöten ist, wird TCP eingesetzt (vgl. Paehler, 1998). In Bild 64 
werden Beispiele für die Verwendung der Protokolle für einige Dienste gegeben. Für den 
Empfang von Daten aus UDP-Diensten können Clients auch eingerichteten Multicast-Gruppen 
beitreten, in denen die Dienste ihre UDP-Telegramme verbreiten (vgl. VDV, 2016). 
 

 
Bild 64: Zuordnung der Dienste zu Protokollen (Karovic, 2019 nach VDV Schrift 301-2, 2016) 

 
Damit die Dienste miteinander kommunizieren können, muss ein Dienstverzeichnis angelegt 
werden, in dem die betriebsbereiten Dienste veröffentlicht werden. Dieses Dienstverzeichnis 
wird auf dem Bordrechner des Fahrzeugs abgelegt. Von einem Systemmanagement-Dienst 
(SystemManagementService) wird zyklisch der Status aller Geräte und Dienste im Netzwerk 
abgefragt. Die Dienste der verwendeten Geräte wiederum können ein Abonnement für den 
Systemmanagement-Dienst einrichten, um kontinuierlich über Änderungen des Systemzustands 
informiert zu werden (vgl. VDV, 2016). Zur Verdeutlichung soll Bild 65 dienen. Nachdem auf 
dem Bordrechner das Dienstverzeichnis veröffentlicht wurde (Schritt 1), kann durch die 
jeweilige Systemkonfiguration festgestellt werden, welche Dienste und Anwendungen 
miteinander im System in Verbindung stehen sollen. Somit kann ein Anzeigegerät der 
Fahrgastinformation das Dienstverzeichnis auf die Verfügbarkeit der zur Anzeige der 
Informationen notwendigen Dienste auf Betriebsbereitschaft prüfen (Schritt 2). Wird ein 
entsprechender Dienst gefunden, können die Verbindungsdaten gesendet werden (Schritt 3). 
Nach Aufbau der Verbindung können die Daten der Fahrgastinformation beim Bordrechner 
angefragt (Schritt 4) und abschließend übertragen werden (Schritt 5) (vgl. Karovic, 2019). 
 
In einem ersten Schritt veröffentlicht der Verzeichnisdienst auf dem Bordrechner alle 
verfügbaren Dienste des Geräts (1). Durch die Systemkonfiguration wird festgestellt, mit 
welchen Diensten sich jeder Dienst oder jede Anwendung im System verbinden soll. In diesem 
Fall sucht die Anwendung auf dem Anzeiger nach dem Dienst Fahrgastinformationsermittlung 
im Dienstverzeichnis (2). Wird der Dienst gefunden, werden die Verbindungsdaten an die 
Anwendung gesendet (3). Nachdem sie die Daten erhalten hat, meldet sich die Anwendung 
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des Anzeigers an den Bordrechner und fragt nach den Daten der Fahrgastinformations-
ermittlung (4). Der Bordrechner schickt die Daten an den Anzeiger (5).  
 

 
Bild 65: Kommunikation der Dienste (Karovic, 2019 nach VDV Schrift 301-2, 2016) 

 
Innerhalb der dienstorientierten Architektur wird somit die Dienstnutzung durch den 
Nachrichtenaustausch zwischen Dienstanbieter und Dienstnutzer realisiert. Die jeweilige 
Wirkung entfaltet sich in der Folge durch di e Ausführung von Aktionen der Interagierenden und 
führt somit zu einer Zustandsänderung der beabsichtigten Wirkung der Dienstnutzung. Durch 
Komposition von mehreren Diensten können auch komplexere Anwendungen im System 
realisiert werden. Da die Dienste in einer dienstorientierten Architektur somit nur lose 
gekoppelt sind, im System veröffentlicht und per Nachrichtenaustausch erreicht werden 
können, ist es auch möglich, diese auf Wunsch über die eigenen Unternehmensgrenzen hinweg 
zu Nutzen und zur Verfügung zu stellen (vgl. Schill und Springer, 2012, S. 232). Somit können 
Dienste in der Fahrgastinformation auch diskriminierungsfrei für die Branche zur Verfügung 
gestellt werden und gleichzeitig kann auch auf Dienste aus der Branche zurückgegriffen 
werden. 
 
Durch die Verwendung von Standardprotokollen können die verwendeten Technologien in der 
Branche frei gewählt werden. Solange entsprechende Schnittstellen für die Kommunikation 
implementiert werden, ist eine solche Architektur weitestgehend hardwareunabhängig und 
interoperabel, wie Bild 66 zeigt (vgl. Schill und Springer, 2012, S. 233). 
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Bild 66: Komposition der Dienste (Karovic, 2019 nach Schill und Springer, 2012) 
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6.3.3 Anforderungen an Informationsquellen 

Da eine Gesamtbetrachtung von detaillierten Quellen, Übertragungsmöglichkeiten und 
benötigter IT-Architektur nicht im Rahmen dieses Einzelvorhabens abgebildet werden kann, 
wird sich hier darauf beschränkt, die grundlegenden Anforderungen an Informationsquellen 
darzustellen. Für die Beschaffung und Übermittlung von Informationen im Kapitel der ITK-
Grundlagen werden verschiedene Ebenen definiert. Für alle Ebenen müssen spezifische 
Bausteine und Plattformen diskutiert und eingesetzt werden, um ein reibungsloses 
Zusammenwirken dieser drei Ebenen zu gewährleisten. Daher sollen IT-Systeme modular 
aufgebaut und einfach kombinierbar sein (vgl. Engelbach et al., 2010). Die einfache 
Kombination von IT-Systemen beschränkt sich hierbei im untersuchten Kontext nicht nur auf 
Software, sondern aufgrund der heterogenen Ausstattung der Züge, insbesondere auch auf die 
eingesetzte Hardware.  
 
Bei der Sammlung von Informationen steht der IT-Bereich oder die eingesetzte Instanz als 
Schnittstelle zwischen internen und externen Kunden sowie internen und externen und 
externen Dienstleistern (vgl. Bild 67). Kunde und Lieferant können teilweise auch in einer Rolle 
vereint werden. So kann ein einzelner Zug mit geeigneten Sensoren Informationen liefern 
(Geschwindigkeit, Besetzungsgrad, Position, etc.) und gleichzeitig Informationen fordern, die 
für die Befriedigung Fahrastbedürfnisse erforderlich sind. 

 
Bild 67: Einordnung des IT-Bereichs (Durst, 2007) 

Nur mit einer funktionierenden technischen Interoperabilität kann eine Basis für eine inhaltliche 
Interoperabilität über die Grenzen der verschiedenen Ebenen hinweg geschaffen werden. Um 
diese Interoperabilitäten zu gewährleisten, soll bei unterschiedlichen modularen Systemen 
darauf geachtet werden, dass die Gesamtarchitektur die nötigen Schnittstellen sowie die 
Definition gemeinsam verwendeter Standards und Definitionen enthält (vgl. Engelbach et al., 
2010). Aus diesen Anforderungen an eine Gesamtarchitektur können unterschiedliche 
Anforderungen an mögliche Quellen abgeleitet werden. So sollten externe Datenquellen so an 
das System angeschlossen werden, dass ein periodisches Auslesen aktueller Datensätze und ein 
Transport in eine gemeinsame Datenbank möglich ist. Um die Daten unabhängig von ihrer 
Informationsquelle filtern zu können, müssen diese in ein einheitliches Format überführt 
werden (vgl. Lunze et al., 2009). Das Auslesen der Quellen und Zuordnen der Informationen 
zu den jeweiligen Informationscontainern kann beispielsweise mit Tags erfolgen. Durch das 
Erkennen von Tags in unterschiedlichen Informationen heterogener Quellen, durch den 
Abgleich bekannter Tags aus einer Datenbank, können Informationen einem 
Informationscontainer oder einer Informationskategorie zugeordnet werden (vgl. ebd.) . 



 

 134 

Weiterhin muss zudem der sichere Transport der Daten in die Züge berücksichtigt werden. 
Neben einem Konzept, welche Informationen in zu definierenden periodischen Abständen vom 
Zug erhoben oder angefragt werden sollen, ist zudem ein Konzept für die Datenübertragung in 
den Zug sowie im Zug zu erstellen. 
 
Für die Verteilung der Informationen im Zug gibt es die Möglichkeiten der kabelgebundenen 
Datenübertragung und die der kabellosen Datenübertragung (WLAN). Beide Varianten weisen 
diverse Möglichkeiten auf, wie ein entsprechendes Netzwerk im Zug verbaut bzw. eingerichtet 
werden könnte. Jede dieser Varianten weist dabei Vorzüge und Nachteile auf. Weiterhin besteht 
die Möglichkeit, beide Technologien parallel zu etablieren. So könnte ein WLAN in Form eines 
Back-Up-Netzes beziehungsweise als kalte Reserve vorgehalten werden, um den Ausfall eines 
LANs auszugleichen. Nachteilig an dieser Lösung wäre jedoch, dass beide Infrastrukturen 
permanent vorgehalten werden müssen (vgl. Heidtmann, 2015). 
 
Um den Austausch von Informationen über die gesamte Fahrzeug-Flotte möglich zu machen, 
bedarf es einer Infrastruktur, die den Zügen erlaubt, Informationen nicht nur zu empfangen, 
sondern auch zu senden. Sämtliche Informationen könnten in einer (oder gegebenenfalls 
mehreren) Datenbank gesammelt und von dort aus distribuiert werden (vgl. Bild 68). 
 

 
Bild 68: Zusammenspiel Zug und Informationen 
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6.4 ANFORDERUNGEN AN EINE BARRIEREFREIE FAHRGASTINFORMATION 

Um die durchgängige Barrierefreiheit bis ins Jahr 2022 zu gewährleisten, ergeben sich auch für 
die Fahrgastinformation Anforderungen, die teilweise über den bisherigen Betrieb hinaus 
gehen. Die Grundlagen für einen barrierefreien Zugang zu Fahrgastinformationen wurden in 
Kapitel 2 beschrieben. Um diese Anforderungen weiterzuentwickeln und daraus Maßnahmen 
abzuleiten, wurden in einer Masterarbeit im Rahmen dieser Forschung dazu verschiedene 
Personen mit unterschiedlichen Einschränkungen befragt und anschließend ein 
Anforderungskatalog erarbeitet, um daraus weitere Maßnahmen für die Förderung der 
Barrierefreiheit abzuleiten. Da sich aus diversen Arten von körperlichen Beeinträchtigungen 
unterschiedliche Anforderungen an die Barrierefreiheit ergeben, werden diese zunächst für die 
Erstellung passender Maßnahmen in Gruppen unterteilt (vgl. Tabelle 22). 

Tabelle 22: Fahrgastgruppen nach Ursache der Einschränkung (Schupp, 2018) 

 
 
Aus dieser Einteilung wird deutlich, dass für eine barrierefreie Fahrgastinformation vielerlei 
heterogene Aspekte  unterschiedlicher betrachteter Fahrgastgruppen berücksichtigt werden 
müssen. Insbesondere geht aber hervor, dass die Barrierefreiheit Anforderungen sowohl an die 
Inhalte der Fahrgastinformation ( z. B. Informationen über barrierefreie Wege) als auch die 
Übertragung aller Informationen stellt. Die Anforderungen an eine barrierefreie 
Fahrgastinformation ergeben sich schließlich aus drei Säulen (vgl. Bild 69). Die mittlere Säule 
wird durch die allgemeinen Anforderungen von Fahrgästen an die Fahrgastinformation 
gebildet, die in dieser Arbeit schon umfangreich untersucht wurden. Aus diesen Anforderungen 
leiten sich auch die Anforderungen spezifischer Fahrgastgruppen ab, unter anderem auch von 
Gruppen, die auf eine barrierefreie Fahrgastinformation angewiesen sind. Die allgemeinen 
Anforderungen werden flankiert von einer rechtlichen Säule, in der viele der allgemeinen und 
fahrgastgruppenspezifischen Anforderungen bereits bindend festgelegt sind, und einer Säule 
für die technische Umsetzung, welche die Implementierung entsprechender Konzepte und 
Verfahren berücksichtigt. Aus der Summe und dem Abgleich aller Säulen entstehen die 
konsolidierten Anforderungen an eine barrierefreie Fahrgastinformation.  
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Bild 69: Schematische Darstellung der Einflüsse auf eine barrierefreie Fahrgastinformation (vgl. Schupp, 2018) 

Dazu stellt Schupp (2018) einen Anforderungskatalog zusammen, der die Anforderungen der 
zwischenstaatlichen Organisation für den internationalen Eisenbahnverkehr OTIF (2015) 
enthält und diese um Interviewergebnisse mit betroffenen Personen ergänzt (vgl. Tabelle 23 bis 
Tabelle 26). Um die unterschiedlichen entstehenden Anforderungen zu sortieren, wird in die 
drei Teilbereiche Inhalt, Zeit und Übertragung  gegliedert. Durch diese Trennung soll 
gewährleistet sein, dass die Anforderungen der einzelnen Teilbereiche unabhängig voneinander 
ermittelt, beschrieben und überprüft werden. Durch eine allgemeine Formulierung der 
jeweiligen Anforderungen soll eine eingeschränkte Wahl möglicher Maßnahmen vermieden 
werden.  

Tabelle 23: Anforderungen an den Inhalt barr iererfreier Fahrgastinformation, Teil a (vgl. OTIF, 2015 und Schupp, 2018) 

Anforderung an den Inhalt barrierefreier Fahrgastinformation  
1.1 Orientierung am/ im Zug 
1.1.1 Richtungsinformation für rollstuhlgerechte Einrichtungen 
1.1.2 Kennzeichnung der Position von rollstuhlgerechten Türen außen am Zug 
1.1.3 Kennzeichnung von Rollstuhlplätzen im Zug 
1.1.4 Kennzeichnung der Universaltoiletten 
1.1.5 Wagennummer 

1.1.6 
Sitzplatznummer / Sitzbereiche für Menschen mit Behinderungen und Personen mit 
eingeschränkter Mobilität 

1.1.7 Kennzeichnung von Ausgängen und Wagenübergängen 
1.1.8 Kennzeichnung von Notfalleinrichtungen 
1.1.9 Kennzeichnung von Induktionsschleifen 
1.1.10 Türstatus (offen/geschlossen) 
1.2  Informationen zur Zugfahrt 
1.2.1 Zielbahnhof 
1.2.2 Nächster Halt des Zuges 
1.2.3 Weitere Halte des Zuges 
1.2.4 Verspätung am nächsten Halt 
1.2.5 Mögliche Anschlüsse 
1.2.6 Informationen über Abweichungen 
1.2.7 Erreichbare POI 
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Tabelle 24: Anforderungen an den Inhalt barr iererfreier Fahrgastinformation, Teil b (vgl. OTIF, 2015 und Schupp, 2018) 

Anforderung an den Inhalt barrierefreier Fahrgastinformation  
1.3  Informationen über Barrierefreiheit am Bahnhof 
1.3.1 für Personen mit Mobilitätseinschränkungen 
1.3.1.1  Ausstiege 
1.3.1.2  Umstiege 
1.3.2 für Personen mit Einschränkungen des Sehvermögens 
1.4  Orientierung nach dem Ausstieg 
1.4.1 Richtungsinformation zu Ausgängen 
1.4.2 Richtungsinformation zu Anschlüssen 
1.4.3 Richtungsinformation zu Sonderzielen 
1.4.4 Einrichtungen am Bahnhof 
1.4.5  Identifikation von Bussen  

 

Tabelle 25: Anforderungen bezüglich der Zeit an barrierefreie Fahrgastinformation (vgl. OTIF, 2015 und Schupp, 2018) 

Anforderungen bezüglich der Zeit an barrierefreie Fahrg astinformation 

2.1 Orientierung am/ im Zug (1.1) jederzeit verfügbar 

2.2 Übermittlung des Zielbahnhofs (1.2.1) sobald der Zug zum Stillstand kommt 

2.3 
Übermittlung des nächsten Halts (1.2.2) mindestens zwei Minuten vor der Ankunft des 
Zuges an diesem Bahnhof oder direkt nach der Abfahrt am vorangegangenen Bahnhof 

2.4 
�®�C�F�S�N�J�U�U�M�V�O�H���W�P�O���v�7�F�S�T�Q�´�U�V�O�H�F�O���B�N���O�´�D�I�T�U�F�O���)�B�M�U�i���	�����������
�������v�.�Ä�H�M�J�D�I�F���"�O�T�D�I�M�Ê�T�T�F�i��
(1.2.5) analog zu 2.3 

2.5 
Wenn sich im Zuglauf aufgrund der aktuellen Betriebslage Umsteigeverbindungen an 
früheren oder späteren Halten ergeben, ist eine Information jeweils vor dem 
planmäßigen und dem tatsächlichen Umsteigebahnhof gemäß 2.4 erforderlich. 

2.6 
Informationen über Barrierefreiheit am Bahnhof (1.3) sollten analog zu 2.3 übermittelt 
werden 

2.7 
Wenn sich aufgrund der aktuellen Betriebslage Abweichungen der Barrierefreiheit am 
Bahnhof ergeben und Alternativen verfügbar sind, ist eine Information jeweils vor dem 
planmäßigen und dem Alternativbahnhof gemäß 2.3 erforderlich. 

2.8 Informationen zum Ausstieg (1.4) sollen auf Anforderung verfügbar sein 

2.9 
Informationen zu Abweichungen des Regelbetriebs (1.2.6) sofort bei Auftreten 
übermitteln 

2.10 Ansagen werden mindestens einmal wiederholt 

2.11 
Für Dauer, Geschwindigkeit und Wiederholungen der visuellen Informationen gelten 
die Vorgaben der PRM TSI  
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Tabelle 26: Anforderungen an die Übertragung barrierefreier Information (vgl. OTIF, 2015 und Schupp, 2018) 

Anforderungen an die Übertragung barrierefreier Information 

3.1  Infor mationen zur Orientierung im Zug (1.1) durch Piktogramme und taktil 
übertragen 

3.1.1  Nahinformation 
3.1.2  Richtungsinformation 

3.2  Gleichzeitige Übertragung von Informationen zur Zugfahrt (1.2) und 
Informationen zur Barrierefreiheit am Bahnhof (1.3)  

3.2.1  visuell 
3.2.2  akustisch 
3.2.3  zusätzliche taktile Information 

3.3  für visuelle Informationen gilt: 
3.3.1  Es gelten die technischen Spezifikationen nach PRM TSI 

3.3.2  
Anordnung so, dass die Information von mindestens 51% der Fahrgastsitzplätze, 
einschließlich 51% der Behindertenplätze, sowie von allen Rollstuhlplätzen aus in 
jedem Fahrzeug gelesen werden kann 

3.4  für 3.2.2 gelten die technischen Anforderungen nach PRM TSI 

3.5  Informationen zur Orientierung nach dem Ausstieg visuell und akustisc h 
übertragen (vgl. ebd.) 
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Basierend auf diesen Anforderungen werden im Anschluss mehrere Maßnahmen 
zusammengestellt, die dazu dienen können, die Barrierefreiheit in der Fahrgastinformation zu 
ermöglichen. Die Zusammenstellung basiert auf drei Gruppen (Mobilität, Sehen, Hören), die in 
den durchgeführten Interviews vertieft untersucht wurden. Die Gruppen wurden jeweils nach 
der entsprechenden Einschränkung der interviewten Fahrgäste ausgewählt. Die Fahrgastgruppe 
Sehen wurde für die Erstellung von Maßnahmenpaketen nochmals untergliedert, um einerseits 
Maßnahmen für die erleichterte Orientierung im Zug und andererseits das Prinzip der Zwei-
Sinne-Information für die Fahrgastinformationen abbilden zu könn en (vgl. Tabelle 27 und 
Tabelle 28). Der Interviewleitfaden kann Anhang A9 nachgelesen werden. 

Tabelle 27: Maßnahmenvorschläge für eine barrierefreie Fahrgastinformation, Teil a (Schupp, 2018) 

Maßnahmenpaket Maßnahmen 

Barrierefreiheit für die 
Fahrgastgruppe Mobilität 

�ƒ Erfassung dynamischer Informationen zur Barrierefreiheit von 
Haltestellen und Anschlüssen 

�ƒ Ergänzungen auf dem Fahrgastinformationsdisplay 
o Kennzeichnung barrierefreier und nicht-barrierefreier 

Haltestellen und Anschlüssen durch Rollstuhlsymbole bzw. 
durchgestrichene Rollstuhlsymbole 

o Bei Abweichungen bzgl. der Barrierefreiheit einer 
Haltestelle in der nächsten Zeile die Ergänzung: 
Rollstuhlsymbol via Alternativhaltestelle 

�ƒ Bei Abweichungen bzgl. der Barrierefreiheit einer Haltestelle 
vor Erreichen dieser und der Alternativhaltestelle zusätzliche 
Ansage 

�ƒ Zusätzlich Informationen über barrierefreies Reisen als mobile 
Information 

Orientierung im Zug für 
die Fahrgastgruppe Sehen 

�ƒ Beschriftungen in Braille- und kontrastierender erhabener 
�ƒ Profilschrift von 

o Toilettenanlagen, zusätzlich taktile Kennzeichnung, wenn 
außer Betrieb 

o Ausgängen 
o Wagenübergängen  
o Vorrangsitze 
o Bedienelementen für Türen und Toilettenanlage 

�ƒ Bodenleitsystem  
o in den Gängen ausgeführt als Schienen, die auf beiden 

Seiten eine Begrenzung zu den Sitzbereichen bilden 
o Aufmerksamkeitsfelder, um auf taktile Kennzeichnungen 

und Bedienelemente hinzuweisen 
o Fortsetzung der Leitlinien an Wänden zur besseren 

Auffindbarkeit von Kennzeichnungen und 
Bedienelementen 

�ƒ Richtungsinformation zu den beschri fteten Einrichtungen im 
Eingangsbereich inkl. Angabe der Wagennummer bzw. 
Information zur Orientierung innerhalb eines Triebzugs 

�ƒ Bei Mehrfachtraktion Ansage des Zugteils während des 
Aufenthalts an der Haltestelle 
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Tabelle 28: Maßnahmenvorschläge für eine barrierefreie Fahrgastinformation, Teil b (Schupp, 2018) 

Maßnahmenpaket Maßnahmen 

Zwei-Sinne-Information 
für die Fahrgastgruppe 
Sehen 

�ƒ Erweiterte Ansagen 
o Ergänzung des nächsten Halts um voraussichtliche 

Ankunftszeit und Verspätung sowie Abweichungen beim 
Gleis 

o Jeder Stillstand des Zuges ist zu kommentieren, entweder 
durch Ansage des Bahnhofs (bei planmäßigen Halten) 
oder durch Nennung betrieblicher Gründe 

o Abweichungen bzgl. fahrplanmäßiger Anschlüsse müssen 
angesagt werden 

�ƒ Die Vorrangsitze geben zur Ankündigung einer Ansage ein 
Vibrationssignal aus 

Zwei-Sinne-Information 
für die Fahrgastgruppe 
Hören 

�ƒ Hinweis auf Ansagen mit Informationen zur Reise im 
Fahrgastinformationsdisplay 

�ƒ Ausgabe sonstiger Ansagen in Textform auf 
Fahrgastinformations-display 
o möglichst viele Ansagen automatisiert 
o Möglichkeit der Texteingabe zur Wiedergabe vom 

Personal gesprochener Informationen 
�ƒ Die Vorrangsitze geben zur Ankündigung einer Ansage ein 

Vibrationssignal aus 

Barrierefreie mobile 
Information 

�ƒ Schnittstelle Smartphone / Zug über WLAN  
�ƒ Server im Zug, der Fahrgastinformation direkt, ohne 

Internetverbindung, für den Abruf mittels Smartphones 
bereitstellt 

�ƒ Abruf der Information auf dem Smartphone mittels App 
und/oder Web-Portal 

�ƒ Sprachausgabe oder Screenreader-optimierte Gestaltung 
�ƒ Bereitstellung aller Informationen, die auf 

Fahrgastinformationsdisplay dargestellt werden 
�ƒ Integration in/ Kombination mit Reisendenapps 
�ƒ Ansagen in Textform und Aufmerksamkeitssignal als 

Systemnachricht 

 
Darüber hinaus wurde im Mai 2018 ein Handbuch für Barrierefreie Reiseketten in der 
Fahrgastinformation veröffentlicht, welches vom Bundesministerium für Verkehr und digitale 
Infrastruktur (BMVI) in Auftrag gegeben worden war. Das Handbuch basiert auf dem Konzept 
der DELFI-Strategie (Durchgängige elektronische Fahrgastinformation) und beschreibt die 
darauf abgestimmten Ansätze für barrierefreie Reiseketten und wie diese mit Auskunftsmedien 
unterstützt werden können. Das Ziel, dessen Erreichung das Handbuch dienen soll, lautet: 
 

�v�#�F�Seitstellung von bundesweit einheitlichen Informationen zur Barrierefreiheit von 
�)�B�M�U�F�T�U�F�M�M�F�O�
���'�B�I�S�[�F�V�H�F�O���V�O�E���E�B�S�B�V�G���C�B�T�J�F�S�F�O�E�F�O���3�F�J�T�F�L�F�U�U�F�O�i��(Martin Bartz, et al., 2018)  
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Ähnlich wie im vorangegangenen Ansatz wird auch hierbei in verschiedene Nutzerprofile 
unterschieden (vgl. Tabelle 29). DELFI untergliedert hierbei zwei Kategorien von Nutzern in 
insgesamt sieben unterschiedliche Nutzerprofile: 

Tabelle 29: Nutzerprofile nach DELFI (Martin Bartz, et al., 2018) 

Kategorie A: Menschen mit eingeschränkter 
Mobilität 

Kategorie B: Menschen mit sensorischen 
Einschränkungen 

Rollstuhlfahrer Schwerhörige und gehörlose Menschen 

Rollatornutzer Sehbehinderte und blinde Menschen 

Rollstuhlfahrer mit Hilfsperson 

Gehbehinderte Menschen 

Menschen mit temporären Einschränkungen 
(Kinderwagen, Gepäck) 

 
Das Handbuch soll in erster Linie der praktischen Umsetzung der Barrierefreiheit bei den 
einzelnen Verkehrsunternehmen und Aufgabenträgern dienen. Dazu wird ein Stufenkonzept 
vorgestellt, in dem verschiedene Qualitätsstufen von barrierefreier Fahrgastinformation 
vorgestellt werden.  
 
Für Fahrzeuge, die der Fokus der Untersuchungen sind, ergeben sich dafür jeweils folgende 
Merkmalsgruppen in Tabelle 30, die zur Erfüllung der Ansprüche der jeweiligen Qualitätsstufe 
erfüllt sein sollen. 

Tabelle 30: Merkmalsgruppen zur Erfüllung unterschiedlicher Qualitätsstufen der Barrierefreiheit im Fahrzeug (Martin Bartz, et 
al., 2018) 

Qualitätsstufe 1 Qualitätsstufe 2 Qualitätsstufe 3 Qualitätsstufe 4 

Fahrzeuggrundriss Dynamische 
Fahrtinformation 

--- 

Echtzeitdaten zu 
Fahrzeugeinsatz 

Ansagen Fahrzeugtür 

--- 

Sitzplätze 
Mobilitätseingeschränkte 

Einstiegsspalt 

Fahrkartenautomat 
Fahrzeugbreite im 
Türbereich 

--- 

Einstiegshöhe 
Stufe im Fahrzeug bei 
Ein-Ausstieg 
Einstiegshilfe Rampe 
Einstiegshilfe Hublift 
Mehrzweckfläche 
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6.5 ENTWICKLUNG EINES MODELLS FÜR DIE ABBILDUNG NOTWENDIGER PROZESSE 

Prozesse werden definiert als eine Abfolge von Aktivitäten, bei denen ein Ursprungszustand 
durch eine geregelte Abfolge unterschiedlicher Aktivitäten in einen neuen festgelegten Zustand 
transformiert wird (Frost, 2018). Die Abbild ung von Prozessen, also die Darstellung von Input 
zu Output, kann durch verschiedene Strukturdiagramme (beispielsweise ereignisgesteuerte 
Prozessketten) und auf verschiedenen Abstraktionsebenen erfolgen. Im Rahmen dieser 
Forschung wurde dazu ein Prozessmodell entworfen, dass sich nach dem zuvor entwickelten 
Verfahren der Priorisierung von Informationen richtet. Im Folgenden sollen dazu die einzelnen 
notwendigen Prozesse erläutert werden. Das dazugehörige Prozessmodell kann im Anhang A10 
eingesehen werden.  
 
Fahrgastbetrieb vorbereiten 
Vor dem Fahrgastbetrieb müssen einige Aktivitäten angestoßen und Zustände überprüft 
werden. Zunächst wird der Zug bereitgestellt, aufgerüstet und getauft. Ist dies erfolgt, so 
werden die unterschiedlichen Medien im Zug auf ihre Betriebsbereitschaft überprüft. Die 
Geräte, die Betriebsbereitschaft signalisiert haben, werden erfasst und in definierte Anzeiger-
Gruppen zusammengefasst. Die Zusammenstellung der Gruppen wird an die Landseite 
übermittelt und es wird die Betriebsbereitschaft des Fahrgastinformationssystems registriert. 
Sollten defekte Geräte erfasst werden, so werden diese nicht in die Anzeigergruppen 
aufgenommen. Defekte Geräte werden nach der Zugfahrt im Reporting ausgewiesen.  
 
Als zusätzliche Ressource soll auf dem Fahrzeug immer das FIP-ALT, also der letzte Stand des 
Fahrgastinformationsprogramms, mit allen Stammdaten und letztgültigen Informationen 
hinterlegt sein. 
Die Abgrenzung, welche Informationen aus dem letzten Informationsprogramm übernommen 
werden können, bedarf einer noch zu entwickelnden Definition. 
 
Fahrgastbetrieb 
Mit der Bereitstellung beginnt aus der Perspektive der Fahrgastinformation der Fahrgastbetrieb. 
Es werden sowohl auf Fahrzeug- als auch auf Landseite Eingangsparameter zur Ermittlung der 
jeweiligen Situation erfasst und ausgetauscht. Auf Landseite wird dann die aktuelle Situation 
ermittelt bzw. für die weitere Bearbeitung definiert. Sobald die Situation ermittelt werden 
konnte, werden die vorhandenen Informationen auf dieser Basis priorisiert. Für die Aufteilung 
der Informationen auf die unterschiedlichen Medien werden pro Mediengruppe einzelne 
Prozesse angestoßen. Da über die Lautsprecher und Matrix-Anzeiger nur bestimmte 
Informationen übertragen werden, erfolgt hier zunächst ein Abgleich der priorisierten 
Informationen mit einer Liste von übertragungsfähigen Informationen durch das jeweilige 
Medium. Für die akustischen Informationen werden anschließend die Übertragungszeitpunkte, 
die Lautstärke und die Wiederholungsrate bestimmt. Für die Informationen der Matrix -
Anzeiger werden die Durchlaufgeschwindigkeit, die Anzeigezeitpunkte und die 
Wiederholungsrate festgelegt. Parallel zu diesen Prozessen wird bei den TFT-Anzeigern die 
Zusammenstellung der Informationen über unterschiedliche Masken in unterschiedlichen 
Schritten geprüft und festgelegt. Die Masken wiederum sollen aufgrund der jeweiligen 
Informationen ebenfalls priorisiert werden. Sollten zukünftig keine Masken mehr benötigt 
werden, stehen an dieser Stelle Prozesse zur Anordnung der priorisierten Informationen auf den 
Bildschirmen. 
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Im Anschluss an diese drei Prozesspfade erfolgt die Überprüfung der Redundanz  zwischen 
einzelnen Medien. Hierzu muss definiert werden, welche Informationen im Zug redundant, also 
über unterschiedliche Medien parallel oder zeitlich versetzt, übertragen werden sollen. Mithilfe 
dieser Regeln und den in dieser Arbeit bereits erläuterten Verfahren kann dann ein 
Informationsprogramm für den Zug gebildet werden, welches dann von der Landseite auf das 
Fahrzeug übertragen wird. Das neu gebildete Fahrgastinformationsprogramm wird als FIP-NEU 
definiert. Das FIP-NEU aktualisiert, sobald es neu gebildet werden konnte, auch jeweils das FIP-
ALT, dass den jeweils letztgültigen Stand der Fahrgastinformation repräsentiert. 
 
Fahrzeugseitig wird nach der Bereitstellung der Prozess zur Auswahl eines 
Fahrgastinformationsprogramms gestartet. Liegt ein neues Fahrgastinformationsprogramm vor, 
wird dieses ausgewählt und ausgestrahlt, ansonsten wird das FIP-ALT im Zug übertragen. Bis 
zum Fahrtende laufen diese Prozesse in einer Schleife ab. 
 
Ist das Fahrtende erreicht, wird der Zug auf Fahrzeugseite abgerüstet und zuvor das Fahrtende 
an die Landseite übermittelt. Landseitig erfolgt nun die Erstellung eines Reports anhand 
ausgewählter Kennzahlen, die im Kapitel 6.6 beschrieben werden. Die ermittelten Kennzahlen 
dienen anschließend zur Aktualisierung entsprechender Statistiken und abschließend wird der 
Report für einen festzulegenden Zeitraum archiviert. 
 
Notwendige Vora ussetzungen 
Für die Darstellung von Informationen auf TFT-Bildschirmen und die Verteilung von 
Informationen auf unterschiedliche TFT-Bildschirme, sobald zusätzliche Bildschirme 
beispielsweise in den Seitenscheiben oder anderen Orten vorhanden sind, bedarf es eines 
Regelwerks. 
 
Das entsprechende Regelwerk richtet sich an der jeweiligen Ausstattung des Zugs aus und 
definiert, beispielsweise durch einen Listenabgleich mit einer vorher erstellten Liste zur 
Aufteilung von Informationen, welche Informationen auf welchen Bildschirmen ausgestrahlt 
werden. Die gebildeten Anzeigergruppen können hierfür genutzt werden beziehungsweise das 
Verfahren zur Gruppenbildung kann auf die jeweilige Medienausstattung der Züge ausgerichtet 
werden. Sollte gewünscht sein, dass von festen Masken abgewichen wird und die Displays 
variabel mit Informationen bespielt werden, so müssen auch hierfür Regeln definiert werden, 
wie die Informationen in Abhängigkeit ihrer Attribute und Priorisierung zugewiesen und auf 
den Displays positioniert und dimensioniert werden. 
 
Beispielsweise könnten die (vertrags-)rechtlich geforderten Informationen weiterhin über die 
bisher meist vorhandenen TFT-Bildschirme am Gang übertragen werden, während 
weiterführende Informationen auf zusätzlichen im Zug verbauten Medien übertragen werden. 
Darüber hinaus wäre es denkbar, dass, falls Informationen den verfügbaren Raum übersteigen, 
ein Verweis auf den im Zug verbauten Medien für individuelle Informationen auf mobilen 
Endgeräten erfolgt. Auch für eine solche Aufteilung müssen Regeln geschaffen werden. 
 
Entsprechende Regelwerke müssen in die dienstorientierte Systemarchitektur so integriert 
werden, dass sie dazu dienen, Informationen sinnvoll zu verteilen, ohne dabei Inkonsistenzen 
zu erzeugen. 
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6.6 VORSCHLÄGE ZUR QUALITÄTSKONTROLLE DER FAHRGASTINFORMATION IM ZUG 

Kennzahlen bzw. KPI (Key Performance Indicator) dienen als Hilfe bei Planungsentscheidungen 
und bieten Strukturierung und Transparenz bei der Qualitätskontrolle. Es handelt sich hierbei 
in der Regel um normative Zahlenwerte, mit denen qualitative und quantitative Informationen 
zielorientiert und steuerungsrelevant beschrieben werden können. Kennzahlen müssen daher 
messbar bzw. quantifizierbar sein, um Aussagen über die zu bewertenden Einheiten, Prozesse 
oder Zustände treffen zu können. Sollen Entscheidungen auf der Basis von Soll-Ist-Vergleichen 
getroffen werden, so bieten Kennzahlen hierbei eine strukturierte Unterstützung des 
Bewertungsvorgangs. Auch wenn Sie deshalb von vielen Experten als wichtige 
Entscheidungshilfe angesehen werden, so sollten sie nie allein als Entscheidungsgrundlage 
dienen. Die Berücksichtigung von spezifischen Einflüssen, Externalitäten und 
Zusammenhängen muss bei der Qualitätsbewertung jeweils mit einfließen (vgl. BMVI (Hrsg.), 
2015). 
 
Für Unternehmen ist es im Sinne des erfolgreichen Betriebs notwendig, qualitativ hochwertige 
quantitative Kennzahlen zur Beurteilung der jeweiligen wirtschaftlichen Lage stets in aktueller 
Form vorliegen zu haben. Kennzahlen aus unterschiedlichen Bereichen eines Unternehmens 
dienen unter anderem dazu: 

�ƒ Sich einen Überblick über die Situation von Unternehmenseinheiten oder des 
Gesamtunternehmens zu verschaffen. 

�ƒ Verschiedene Teilbereiche genauer zu analysieren und somit qualitativ voneinander 
abgrenzen zu können. 

�ƒ Schwachstellen in Prozessen oder Einheiten zu identifizieren. 
�ƒ Fehler in Versorgungsketten oder Betriebsvorgängen zu identifizieren. 
�ƒ Voraussagen für die Planung zukünftiger Entscheidungen treffen zu können (vgl. Ossola-

Haring, Schlageter, & Schöning, 2019). 

Jeder entwickelten Kennzahl geht dabei eine definierte Fragestellung voraus, die mit der 
Darstellung der gewählten Kennzahl beantwortet werden soll. Wichtig ist hierbei insbesondere, 
dass die entsprechende Frage präzise formuliert ist, um so die Kennzahl von anderen 
abzugrenzen und eine klare Aussage zur Überwachung oder Steuerung der Qualität  treffen 
zu können. Zur weiteren Präzisierung muss zudem im Vorhinein die Zählweise bzw. Ermittlung 
des Kennzahlwerts klar beschrieben und dokumentiert werden. Ebenso wichtig ist darüber 
hinaus auch die Akzeptanz der Kennzahl innerhalb verschiedener Unternehmensbereiche. Zur 
Steigerung dieser empfiehlt es sich daher, alle Beteiligten möglichst früh in die Entwicklung der 
Kennzahlen miteinzubeziehen (vgl. Deutsche Gesellschaft für Qualität e.V. (DGQ), 2016). Da 
einer Fahrgastinformation nur erschwert direkte Wirtschaftlichkeits- oder 
Produktivitätskennzahlen zugeordnet werden können, wird sich bei der Entwicklung von 
Kennzahlen für die Bewertung der Fahrgastinformation in erster Linie auf Qualitätskennzahlen 
beschränkt. Qualitätskennzahlen sollen den Grad der Zielerreichung einer definierten Leistung 
beschreiben (vgl. Czenskowsky, 2014). 
 
Da es zumeist unterschiedliche Sichten oder Perspektiven für zu bewertende Einheiten oder 
Prozesse gibt, bietet es sich an, unterschiedliche Kennzahlen mit dem gleichen Bezug in einem 
Kennzahlensystem zusammenzufassen. Ein klassisches Kennzahlensystem ist beispielsweise die 
Balanced Scorecard, in der Inputdaten aus üblicherweise vier Bereichen �	�v�7�J�F�S�B�S�N�J�H�F���8�B�B�H�F�i�
 



 

  145 

zu einer gemeinsamen Aussage zusammengefasst werden. Die jeweiligen Bereiche stellen dabei 
unterschiedliche strategische Schlüssel dar, die auf eine gemeinsame Zielfunktion ausgerichtet 
sind. Die Bereiche sollen so ausgewählt werden, dass das komplette zu untersuchende System 
mit ihnen bewertet werden kann. Ziel der Balanced Scorecard ist es daher, die strategischen 
oder taktische Ziele der Zielfunktion zu operationalisieren, und mess- und damit steuerbar zu 
machen (vgl. Bild 70). Die Aussagen einer Balanced Scorecard reduzieren somit 
unterschiedliche Perspektiven und Bewertungen zu einer ausgewogenen Einschätzung der 
aktuellen Qualität  (vgl. Kühnapfel, 2019). 

 
Bild 70: Die Balanced Scorecard - Grundmodell (vgl. Kühnapfel, 2019) 

Im Verkehrsplanungsprozess  kann ein entsprechendes Kennzahlensystem in die 
Wirkungskontrolle eingeordnet werden. Die Ausprägung der entsprechenden Kennzahlen kann 
dann stets als Feedback für die Leitlinien und Zielstellungen aus der Problemanalyse dienen 
und somit im Rahmen eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses dabei helfen, laufende 
Prozesse zu optimieren und zu planende Prozesse direkt auf das jeweilige Umfeld auszurichten. 
 
In diesem Sinne wurden Vorschläge erarbeitet, die in ein entsprechendes Kennzahlensystem 
zukünftig Eingang finden können. Oberstes Ziel bzw. Mission des Systems soll sein, die höchste 
Qualitätsstufe in der Fahrgastinformation zu erreichen. Dieses Ziel wird wie in Bild 71 
dargestellt auf vier Auswertebereiche mit dazugehörigen Auswertekriterien heruntergebrochen: 
 

 
Bild 71: Auswertebereiche und Auswertekriterien 

Zielfunktion
(Vision / 
Mission)

Entwicklungsbereich A

Ziele und Kennzahlen

Entwicklungsbereich B

Ziele und Kennzahlen

Entwicklungsbereich C

Ziele und Kennzahlen

Entwicklungsbereich D

Ziele und Kennzahlen
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Alle Kennzahlen werden in eine von unterschiedlichen fünf Kategorien eingeteilt. Jede Kennzahl 
wird anschließend auf ihre kleinste Bezugsgröße (Auswertekriterium) hinsichtlich der 
Auswertebereiche untersucht. Somit kann eine Kennzahl beispielsweise aus der Perspektive 
eines Wagens, einer Fahrt, eines Tageszeitraums oder einer Fahrgastgruppe untersucht werden. 
Eine zusammenfassende Darstellung findet sich in Tabelle 31 und Tabelle 32.
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Tabelle 31: Kennzahlen in der Fahrgastinformation 

Kennzahlkategorie Kennzahl
kleinste Bezugsgröße
(FZ | B&N | Zeit | Kd)

Definition Methode KPI Kundennutzen

Informationsdauer visuell  (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | -)
Durchschnittliche Anzeigedauer von 
Einzelinformationen (anteilig je nach Definition an 
Gesamtzeit, Phase, Sequenz etc.)

Informationspräsenz visuell:
Entspricht die Anzeigedauer dem Sollwert?

Informationshäufigkeit akustisch  (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | -)
Häufigkeit akustischer Einzelinformationen (anteilig je 
nach Definition an Gesamtzeit, Phase, Sequenz etc.)

Informationspräsenz akustisch:
Entspricht die Häufigkeit dem Sollwert?

Verarbeitungsdauer (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | -)

Dauer des Informationsweges von der Quelle 
(erstmaliges Auftreten der Information im System) bis 
in den Zug oder bis zur Überragung (Zeitstempel 
benötigt)

Zeitdifferenz zwischen zwei 
Messpunkten

Rechtzeitigkeit:
Die Verarbeitungsdauer von 
Einzelinformationen wird mit einem Zielwert 
abgeglichen.

Einzelinformationen erreichen 
möglichst bald nach ihrer 
Erfassung die Medien des 
Fahrzeugs.

Verfügbarkeit (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | -)
Notwendige Einzelinformationen sind über die Medien 
im Fahzeug verfügbar.

Abgleich einer Protokolldatei mit 
einem definiertem Sollwert

Sollverfügbarkeit:
Die Protokolldatei wird mit einem Sollwert 
vergichen, der auf der Basis von 
Kundenbedürfnissen festgelegt wird.

Die vom Kunden gewünschten 
Informationen liegen im 
Fahrzeug vor.

Anzahl Aktualisierungen  (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | -)
Anzahl der FIP-Aktualisierungen pro definiertem 
Zeitintervall

Summe [Einheit] pro Zug Intervall 
[Zeit oder Menge]

Erfolgsquote FIP-Aktualisierungen:
Quote von erfolgreichen FIP-
Aktualisierungen bezogen auf alle 
Aktualisierungsversuche pro definiertem 
Zeitintervall

Aktualisierungsdauer  (Wagen | Linie | Tageszeitraum | -)
Übertragungsdauer von auf der Landseite 
vorliegendem FIP_NEU auf den Zug

Zeitdifferenz zwischen zwei 
Messpunkten

Time-To-Update:
Erreicht das FIP_NEU das Fahrzeug in der 
vorgegebenen Zeit?

Vollkommen aktuelle Fahrten  (Wagen | Linie | Tageszeitraum | -)
Anteil von Fahrten ohne fehlgeschlagene 
Aktualisierungen an allen Fahrten

-

Zeit mit FIP_NEU  (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | -)
Anteil FIP_NEU:
Entspricht der Anteil dem Sollwert?

Zeit mit FIP_ALT  (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | -)
Anteil FIP_ALT:
Entspricht der Anteil dem Sollwert?

Anzahl manueller Eingriffe  (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | -)
Zahl aller Aktualisierungen, in denen der 
automatisierte Vorgang manuell manipuliert werden 
mussten.

Anteil von manuellen Eingriffen:
Liegt der Anteil unter dem Grenzwert?

-

Verhältnis von Basis- und 
Sonderinformationen 

 (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | -)
Anzahl und Verhältnis von Basisinformationen und 
Sonderinformationen

- -

Bewertung

Einzelinformationen

Summe [Einheit] pro Intervall [Zeit 
oder Menge]

Die im Zug übermittelten 
Informationen richten sich stärker 
nach den Kundenbedürfnissen.

Fahrgastinfor-
mationsprogramm 

(FIP) im Zug

Dem Kunden liegt stets das für 
die jeweilige Situation aktuelle 
FIP vor.

Summe [Einheit] pro Intervall [Zeit 
oder Menge]

Zeit mit jeweiligen FIP pro Bezugsgröße
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Tabelle 32: Kennzahlen in der Fahrgastinformation �  ̄Fortsetzung 

 
  

Kennzahlkategorie Kennzahl
kleinste Bezugsgröße
(FZ | B&N | Zeit | Kd)

Definition Methode KPI Kundennutzen

Übereinstimmungsquote der 
Kanäle

 (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | -)
Übereinstimmungsquote der Informationen auf dem 
Zug im Vergleich mit anderen Kanälen

Konsistenz:
Entsprricht die Konsistenz der 
unterschiedlichen Kanäle dem Sollwert?

Gleiche Infomationsinhalte auf 
allen Kanälen.

Anzahl Fehlermeldungen (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | -) Anzahl gemeldeter Systemfehler - -

Dauer bis zur Fehlerbeseitigung
Fehler 
(- | - | - | -)

Dauer für die Beseitigung von Fehlern
Zeitdifferenz zwischen zwei 
Messpunkten

Time-To-Fix:
Liegt die Zeit bis zur Fehlerbehebung unter 
der maximal zulässigen Zeit?

Fehler werden rasch behoben 
und beeinträchtigen damit 
möglichst wenig Kunden.

Anzahl identifizierter 
Verbesserungspotentiale

Dienste und Backends 
(- | - | - | -)

Anzahl identifizierter Verbesserungspotentiale die in 
den Serviceplan aufgenommen wurden

Summe - -

Anzahl Monitore gesamt  (Wagen | - | - | -)
Gesamtsumme der Monitore pro definierter Einheit 
[Fahrzeug, Wagen, Sitzgruppe)

- -

Anzahl Monitore pro Richtung  (Wagen | - | - | -)
Gesamtsumme der Monitore pro definierter Einheit 
und Ausrichtung [Fahrzeug, Wagen, Sitzgruppe)

- -

Ausfälle von Monitoren  (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | -)
Absolute Zahl von defekten Monitoren oder im 
Verhältnis zu funktionierenden Monitoren

Ausfälle von Lautsprechern  (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | -)
Absolute Zahl von defekten Lautsprechern oder 
Verhältnis zu funktionierenden Lautsprechern

Qualitätsstufe
 (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | 
Fahrgastgruppen)

Berechnete(r) Indikator(en) für die Bewertung des 
Gesamtzustands der Fahrgastinformation pro 
definierter Einheit [Fahrzeug, Intervall etc.]

Aggregation von KPI zu allen 
Kennzahlen (gewichtet)

FGI-Qualität:
Entspricht die Qualität der 
Fahrgastinformation der geforderten 
Qualitätsstufe

-

Kundenbewertung
 (Wagen | Fahrt | Tageszeitraum | 
Fahrgastgruppen)

Kundenbewertungen durch Befragungen, Apps oder 
On-Board-Units

Bewertungsschema (z.B. 
Schulnoten)

Kundenzufriedenheit:
Entspricht die Kundenzufriedenheit dem 
Sollwert?

-

Gesamtangebot

Dienste und Backends

Summe [Einheit] pro Intervall [Zeit 
oder Menge]

Hardware Summe [Einheit] pro Intervall [Zeit 
oder Menge]

Fahrten mit defekter Hardware:
Liegt der Anteil an Fahrten mit defekter 
Hardware unter dem Grenzwert?

Der Anteil defekter Hardware in 
den Zügen ist möglichst gering.

Bewertung
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6.7 ZWISCHENFAZIT  

Um die Anforderungen an die Umsetzung des zuvor entwickelten Konzepts zu untersuchen, 
wurden verschiedene Aspekte der Fahrgastinformation untersucht. Zunächst wurden die 
Kernerkenntnisse der beiden Kundenumfragen gebündelt dargestellt, um die 
Kundenanforderungen an die Fahrgastinformation aus den empirischen Untersuchungen 
abzubilden. Es zeigt sich einerseits, dass es für die Planung der Inhalte der Fahrgastinformation 
nahezu keine Rolle spielt, zu welcher stereotypischen Fahrgastgruppe sich eine Person 
zugehörig fühlt. Die Informationen, die die Kunden am häufigsten wünschen sind zumeist die, 
welche bereits heute schon in vielen Fahrzeugen angezeigt und durchgesagt werden: aktuelle, 
korrekte Fakten zur Reise  und der aktuellen Betriebssituation. Darüber hinaus wurde 
festgestellt, dass die Pünktlichkeit des Zuges direkten Einfluss auf die Kundenzufriedenheit mit 
der Fahrgastinformation hat. 
 
Um ein Fahrgastinformationsprogramm zeitlich zu gliedern, wurde es in unterschiedliche 
zeitliche Abschnitte geteilt. Ein Fahrgastinformationsprogramm (FIP) besteht aus FIP-Phasen 
und daraus zusammengefassten FIP-Sequenzen. Die Zeit, die Einzelinformationen auf den 
Anzeigern zur Verfügung haben, ist jedoch neben der Priorität auch stark abhängig davon, wie 
viele Anzeiger zur Verfügung stehen und wie die jeweilige Anzeige aufgeteilt und bespielt wird. 
 
Die Anforderungen an eine ITK-Architektur für die Fahrgastinformation leiten sich aus den 
zuvor rechtlichen Anforderungen, den Anforderungen der Kunden sowie den Anforderungen an 
dienstorientierte ITK-Architektur ab. Zur Darstellung der ITK-Architektur wurden 
unterschiedliche Sichten auf diese untersucht. Es wurde festgestellt, dass eine Kombination aus 
diskriminierungsfreien und nicht diskriminierungsfreie n Diensten dazu dient, der Branche 
elementare Informationen zur Verfügung zu stellen und gleichzeitig einen Wettbewerbsvorteil 
gegenüber anderen Anbietern zu sichern. Die notwendigen Dienste und Elemente können 
darüber hinaus gut in das zuvor entwickelte Strukturbild einer situationsbezogenen 
Fahrgastinformation eingebunden werden. Als besonders wichtig wird immer wieder die 
Konsistenz der Informationen  hervorgehoben, sowohl an der jeweiligen Quelle als auch beim 
Transport der Daten und ihrer Übermittlung a n die Reisenden über unterschiedliche Medien. 
 
Für die besonderen Anforderungen von Menschen mit Behinderung wurde ein Katalog für 
Anforderungen und Maßnahmen  erstellt, die der vollständigen Barrierefreiheit des ÖPNV bis 
2022 aus Sicht der Fahrgastinformation fördern soll. 
 
Um die notwendigen Prozesse für die Fahrgastinformation darstellen zu können, wurde ein 
Prozessmodell entwickelt. Dieses sieht insbesondere vor, dass die Priorisierung von 
Informationen und die Bildung der Fahrgastinformationsprogramme auf der Landseite erfolgt 
und diese dann an das Fahrzeug übermittelt werden. Dies dient dazu, dass möglichst wenig 
Ressourcen im Fahrzeug vorgehalten werden müssen und die Rechnerleistung somit 
hauptsächlich landseitig erfolgt. 
 
Abschließend wurde auf Basis des Balanced Scorecard Modells die Basis für ein 
Kennzahlensystem  zur Qualitätsüberwachung der Fahrgastinformation vorgestellt. Durch die 
getrennte Auswertung der vier Auswertebereiche Fahrzeug, Betrieb, Zeit und Kunden wird eine 
übergreifende Bewertung der Fahrgastinformation möglich.   
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7 SCHLUSSBETRACHTUNGEN 

Die Schlussbetrachtungen setzen sich aus einem zusammenfassenden Fazit der Arbeit sowie einem 
Überblick über weiteren Forschungs- und Entwicklungsbedarf zusammen. 
 
7.1 FAZIT 

Nach Abschluss der Untersuchungen steht fest: Trotz zunehmender Verbreitung von mobilen 
Endgeräten hat die kollektive Fahrgastinformation nach wie vor ihre Wic htigkeit . 
Einerseits aufgrund der rechtlichen Vorgaben und der Forderungen der Aufgabenträger, die am 
Anfang dieser Arbeit untersucht und beschrieben wurden. Hier spielen insbesondere die 
europäischen Verordnungen eine bedeutende Rolle. Andererseits aber auch, um das Bedürfnis 
der Fahrgäste nach Informationen zu ihrer Reise zu erfüllen, die im Rahmen dieser Arbeit 
untersucht wurden. 
 
Zu Beginn der Arbeit wurden die Grundlagen der heutigen kollektiven Fahrgastinformation im 
Schienenverkehr vorgestellt. In der technischen Bestandsaufnahme zeigte sich, dass ein großes 
Innovationspotenzial für die kollektive Fahrgastinformation  besteht. Um dieses 
auszuschöpfen, bedarf es einerseits moderner Technik wie zeitgemäße Display- und 
Lautsprechertechnologien. Andererseits aber auch das Verständnis, wie Kunden Informationen 
aufnehmen und verarbeiten. Dazu ist insbesondere eine Informationsüberlastung der Reisenden 
zu vermeiden und die bis 2022 geforderte vollständige Barrierefreiheit auch in der 
Fahrgastinformation aktiv zu fördern. 
 
Um die Reisenden mit den wichtigen Informationen situationsbezogen zu versorgen, ohne sie 
dabei zu überlasten, ist eine Priorisierung von Informationen  erforderlich . Zu diesem Zweck 
wurde ein Konzept entwickelt, dass auf Basis der aktuellen Situation die Bewertung von 
gesammelten Einzelinformationen ermöglicht. Dazu wurde zunächst in Basissituationen im 
Regelbetrieb und Sondersituationen bei unregelmäßigem Betrieb unterschieden. Anschließend 
wurden die Merkmale und ihre Ausprägungen für unterschiedliche stereotypische 
Fahrgastgruppen gesammelt und für neu eingeführte fahrgastbezogene Reisephasen definiert. 
Das entwickelte Konzept beschreibt, wie eine bedarfsgerechte Fahrgastinformation gebildet 
werden kann und wie sich diese flexibel nach der jeweiligen Situation ausrichtet. Dazu können 
mittels eines entwickelten 5- bzw. 6-Stufen-Algorithmus unterschiedliche Einzelinformationen 
in Abhängigkeit der aktuellen Situation priorisiert und zu einem Fahrgastinformations-
programm zusammengestellt werden.  
   
Um praxisnahe Eingangswerte für den Algorithmus zu generieren und zukünftig den 
Informationsbedürfnissen der Reisenden gerecht zu werden, wurde eine Kundenumfrage mit 
über achthundert Fahrgästen in der Metropolregion FrankfurtRheinMain durchgeführt. 
Untersucht wurde, welche Bedürfnisse bezüglich Reiseinformationen im Zug bei den Fahrgästen 
vorliegen und wie sich diese in ihrer Ausprägung je nach stereotypischer Fahrgastgruppe, 
Reisezeit und Fahrzeug unterscheiden. Es konnte nachgewiesen werden, dass sich die 
Ausprägung der ermittelten Bedürfnisse im Mittel nur in geringem Maße unterscheiden  
und bei der Planung von Fahrgastinformations-programmen daher zukünftig weitgehend auf 
den Einsatz von bisher verwendeten Personae verzichtet werden kann. Darüber hinaus konnte 
auch ermittelt werden, welche Informationen die Kunden in Basissituationen zu welcher Phase 
ihrer Reise präferieren.  
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Auch für Sondersituationen bzw. für Störfälle konnte die Wichtigkeit spezifischer 
Einzelinformationen untersucht werden . Hier zeigt sich, dass bei Abweichungen zum 
Regelbetrieb insbesondere Echtzeitinformationen zur Pünktlichkeit und zum weiteren Verlauf 
der Reise von hoher Priorität sind. Gründe für die entsprechende Abweichung werden im Mittel 
als weniger wichtig erachtet. Es zeigt sich außerdem, dass die Fahrgäste weiterführende 
Informationen in Störfällen überwiegend über die Medien im Zug und nicht nur über mobile 
Endgeräte erhalten möchten. 
 
Um zu ermitteln, welche Einflüsse sich auf die Kundenzufriedenheit mit der 
Fahrgastinformation auswirken und wie sich diese auf die allgemeine Zufriedenheit der 
Reisenden auswirken, wurde eine weitere Kundenumfrage in den Zügen der S-Bahn Rhein-Main 
mit zweihundert Fahrgästen durchgeführt. Grund für die Untersuchung waren unter anderem 
bisherige Kundenbefragungen durch den Aufgabenträger, die bei Unregelmäßigkeiten im 
Betrieb durchgeführt wurden. Aus diesen konnte bisher nicht abgeleitet werden, wie sich die 
Kundenzufriedenheit mit der Fahrgastinformation verbessern lässt. Aus den Befragungen wird 
deutlich, dass die Zufriedenheit der Fahrgäste mit der Fahrgastinformation besser ausfällt 
als mit den übrigen untersuchten Einflüssen wie Sauberkeit, Komfort etc. Es wird jedoch 
auch festgestellt, dass sich etwaige Verspätungen nicht nur negativ auf die allgemeine 
Kundenzufriedenheit auswirken, sondern auch alle Bewertungen bezüglich der 
Fahrgastinformation verschlechtern. Mithilfe der Analyse von Antworten auf offene Fragen 
konnte darüber hinaus ermittelt werden, dass sich die Fahrgäste in Fällen mit Verspätung 
insbesondere mehr und präzisere Informationen zum weiteren Verlauf ihrer Fahrt im Zug 
wünschen. 
 
Im Rahmen der zweiten Kundenbefragung wurden auch drei unterschiedliche Designs auf die 
Akzeptanz bzw. auf Vorlieben bei den Reisenden untersucht. Die Auswahl der durch die meisten 
Befragten präferierten Version wurde überwiegend durch hohe Kontraste, gute Struktur und 
gefällige Farben begründet. Es zeigte sich somit, dass ein dunkleres Design mit hohen 
Kontrasten in der Umfrage am besten abschnitt. Jedoch kann auch bei der Bewertung der 
Designs die Wirkung von Verspätungen in den untersuchten Zügen beobachtet werden: In 
solchen Zügen fällt die durchschnittliche Bewertung des in den Zügen aktuell vorhandenen 
Designs deutlich ab, während bei den fiktiven Masken keine signifikanten Abweichungen 
festzustellen sind. Somit wird am Ende der zweiten Befragung die These aufgestellt, dass sich 
eine Verspätung der Züge stets direkt auf die Zufriedenheit der Fahrgäste mit den 
Fahrgastinformationssystemen auswirkt und dass eine Verbesserung der Pünktlichkeit der 
Züge positiv auf die Kundenzufriedenheit mit der Fahrgastinformation wirken kann. 
 
Neben diesen Anforderungen durch die Reisenden wurden abschließend weitere 
Untersuchungen zur Umsetzung des entwickelten Konzepts durchgeführt. So wurde zunächst 
ein Vorgehen für die zeitliche Verteilung der Informationen in einem 
Fahrgastinformationsprogramm vorgestellt, das auf unterschiedlichen Phasen des Zuglaufs 
basiert. Auch wurden hierbei Möglichkeiten für die Positionierung von Inf ormationen auf 
Displaymasken aufgezeigt. 
 
Anschließend wurden auch Anforderungen an eine entsprechende ITK-Architektur und an die 
Barrierefreiheit von Fahrgastinformation geprüft. Für die ITK-Architektur wurde sich an 
aktuellen Entwicklungen der DB AG orientiert. Hier lässt sich vor allem festhalten, dass es 
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zukünftig einer Architektur bedarf, die einerseits die meiste Rechenleistung auf Landseite 
verarbeitet und gleichzeitig Informationen für alle Kanäle konsistent und aktuell zur 
Verfügung stellt.   
 
Nach der Entwicklung von Maßnahmen zur Barrierefreiheit in der Fahrgastinformation wurden 
auch die notwendigen Prozesse für das entwickelte Konzept erarbeitet. Ein entsprechendes 
Prozessdiagramm stellt die Funktionsschicht der entwickelten Architektur dar . Es zeigt, 
welche Prozesse zur Bildung von situationsorientierten Fahrgastinformationsprogrammen 
notwendig sind und wie sich diese auf Fahrzeug und Landseite aufteilen. 
 
Diese entwickelte Prozesskette enthält auch einen Prozess für das Reporting von geeigneten 
Kennzahlen , die zum Ende der Forschungsarbeit untersucht wurden. Es werden Vorschläge für 
Kennzahlen beziehungsweise KPIs gegeben, die sich in vier unterschiedlichen Bereichen 
auswerten lassen. Auf Basis des Balanced-Scorecard-Modells wird somit eine Möglichkeit 
vorgestellt, die Bewertung der Qualität kollektiver Fahrgastinformation aus vier 
unterschiedlichen Sichten zu ermöglichen. 
 
Abschließend lässt sich feststellen, dass im Rahmen der durchgeführten Untersuchungen einige 
Fragen und Probleme, darunter die Forschungsfragen, beantwortet und gelöst werden konnten. 
Doch mit neuen Erkenntnissen und Entwicklungen entstehen auch neue Frage und Aspekte, für 
deren Antworten es auch in Zukunft weiterer Forschung und Entwicklung bedarf. 
 
 
7.2 WEITERER FORSCHUNGS- UND ENTWICKLUNGSBEDARF 

Die vorliegenden Erkenntnisse wurden zwar in Zusammenarbeit und Kooperation mit der 
Deutschen Bahn AG erstellt, sind aber oftmals noch theoretischer Natur. Insbesondere die 
untersuchten Prozesse und die vorgeschlagenen Maßnahmen für die ITK-Architektur bedürfen 
weiterer Untersuchungen für die Einbindung in Praxis und Betrieb. Hier muss vertieft 
untersucht werden, welche Technologie notwendig ist, um solche Prozesse in den alltäglichen 
Betrieb zu überführen und wie der Algorithmus in Softwar e implementiert werden kann . 
Weiterhin ist besonders praxisrelevant, wie sich die Vorschläge zur Priorisierung, zeitlichen 
Verteilung und Positionierung von Einzelinformationen in der Architektur und Software 
einbetten lassen. 
 
Im Zuge der zu gewährleistenden vollständigen Barrierefreiheit bis zum Januar 2022 bleibt zu 
untersuchen, ob und wie sich die Vorschläge aus dem Anforderungskatalog für Personen mit 
Mobilitätseinschränkungen bewähren. Ein Feldversuch oder weitere Befragungen mit einem 
größeren Kreis an Experten ist hierfür erstrebenswert. In diesem Zusammenhang sind auch die 
Möglichkeiten des neuen Bluetooth Standards zu überprüfen , der erst zu Ende der 
Forschung vorgestellt wurde. Hier gilt es zu erörtern, welche Möglichkeiten sich bieten, 
Informatio nsstreaming für unterschiedliche Gruppen von Menschen mit 
Mobilitätseinschränkungen, aber auch von Menschen mit sprachlichen Barrieren einzusetzen. 
 
Grundsätzlich bleibt zu untersuchen, ob und wie sich die Entwicklungen für weitere 
Verkehrsmittel des ÖPNV  eignen und in welchem Umfang sich die Befragungsergebnisse 
übertragen lassen. Dies gilt primär für weitere Regionen im Regionalverkehr, aber insbesondere 
auch für Züge des Fernverkehrs. 
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Ein weiterer großer Aspekt, der auch regelmäßig von Fahrgästen während der Befragungen 
angesprochen wurde, ist die durchgängige Fahrgastinformation, die alle persönlichen Stationen 
der Reisenden abdeckt. Vielfach wurden während der Interviews vor allem die 
Reisendeninformation an den Haltepunkten  der untersuchten Linien bemängelt. Im Zuge 
einer konsistenten Fahrgastinformation wird empfohlen, weitere Untersuchungen 
durchzuführen, wie eine durchgängige, zeitnahe, bedarfsgerechte Reisendeninformation auch 
an allen Haltepunkten erfolgen kann. Hier ist insbesondere zu prüfen, inwiefern sich die 
Bedürfnisse zwischen Reisenden im Fahrzeug und Reisenden am Bahnsteig unterscheiden. 
 
Zur durchgängigen Reisendeninformation gehört selbstverständlich auch die Information auf 
mobilen Endgeräten, die aufgrund ihres Umfangs in diesen Untersuchungen nur wenig 
Berücksichtigung fand. Hierfür ist zu untersuchen, wie künftig das Zusammenspiel zwischen 
mobilen Endgeräten und den Medien im Zug bzw. in Bahnhöfen gestaltet werden kann. Es wird 
davon ausgegangen, dass sich viele der Ergebnisse bereits auf die  individuelle 
Fahrgastinformation übertragen lassen.  So können aufgrund der Kundenbefragungen viele 
Aussagen über die Bedürfnisse einzelner Fahrgastgruppen gemacht werden, die sich in der 
individuellen Fahrgastinformation besser einzeln berücksichtigen lassen als in der untersuchten 
kollektiven Fahrgastinformation. Verbunden mit Rückmeldungen und Bewertungen der Kunden 
könnten darüber hinaus mit individueller Fahrgastinformation weitere Erkenntnisse über 
individuelle Bedürfnisse gesammelt werden, um daraus Rückschlüsse für die Weiterentwicklung 
der Systeme zu ziehen. 
 
In der zweiten Kundenumfrage konnte gezeigt werden, dass sich Verspätungen direkt auf die 
Kundenzufriedenheit mit der Fahrgastinformation auswirken. Nicht zuletzt sollte daher auch 
die aufgestellte These geprüft werden, nach der sich Investitionen in die Pünktlichkeit der 
Züge auch positiv auf die Kundenzufriedenheit mit der Fahrgastinformation auswirkt. 
 
Um die Wichtigkeit der kollektiven Fahrgastinformation in Wissenschaft und Praxis zu betonen 
und den Diskurs über richtige Inhalte und Innovationen zukünftig zu fördern, bedarf es guter 
Kommunikation. Das Zentrum aller Überlegungen und Weiterentwicklungen sollten dabei stets 
die Reisenden und ihr Bedürfnis nach aktuellen, korrekten und konsistenten Informationen sein. 
Um einen Beitrag zur Forschung und Entwicklung insbesondere in die Praxis einzubringen, 
wurde im Rahmen dieser Forschung auch ein Kurzbericht verfasst, der die wichtigsten 
Erkenntnisse dieser Arbeit kurz, prägnant und praxisnah aufbereitet. Durch die Verbreitung des 
Kurzberichts, der auch an diese Arbeit angehängt ist (Anhang A17), können die Ergebnisse in 
der Praxis leicht zugänglich gemacht und somit die Berücksichtigung der Kundenbedürfnisse in 
der Fahrgastinformation gefördert werden. 
 
Die Fahrgastinformation mit mobilen Endgeräten wird voraussichtlich in Zukunft eine immer 
größere Rolle für die Fahrgäste spielen. Die Wichtigkeit der kollektiven Informationen in den 
Fahrzeugen darüber nicht aus den Augen zu verlieren, die Systeme stets weiterzuentwickeln, 
Innovation in diesem Bereich zu fördern, aber auch zu fordern und dabei stets den Mehrwert 
für die Fahrgäste  im Auge zu behalten, wird die Aufgabe derjenigen sein, die sich zukünftig in 
diesem breiten Themenfeld in Forschung und Praxis engagieren möchten. 
  



 

 154 

 
 
  



 

 
  155 

ABBILDUNGSVERZEICHNIS 
 
Bild 1: Schema der Fahrgastinformation (von Schierholz, 2019 in Anlehnung an FGSV 2009, 

S.9) .................................................................................................................................... 7 
Bild 2: Einzelner Monitor mit alternierender Anzeige (DB Regio AG, 2017, S. 29) ................ 18 
Bild 3: Monitor in der Hamburger U-Bahn (Ströer, 2020) ...................................................... 18 
Bild 4: Breitbildmonitor in der Münchner S-Bahn (Bayerische Eisenbahngesellschaft mbH, 

2019) ............................................................................................................................... 19 
Bild 5: Parallele Mointore in der Münchner U-Bahn (MVG, Ohne Datum) ............................. 20 
Bild 6: Aufbau von Lautsprechern mit Konusmembran (oben) und Kalottenmembran (unten) 

(Christmann & Vogl, 2017) .............................................................................................. 21 
Bild 7: Aufbau eines Bändchenlautsprechers (Huber, Kahlert, & Klarte, 2002) ...................... 21 
Bild 8: Hörbarer Bereich von Richtlautsprechern im Vergleich zu herkömmlichen 

Lautsprechern (Holosonics, kein Datum) ......................................................................... 23 
Bild 9: Kennzeichnung einer induktiven Höranlage ................................................................ 23 
Bild 10: Bluetooth Innovation Audio Sharing ......................................................................... 24 
Bild 11: Behaltensleistung nach Sinnesorgan ......................................................................... 24 
Bild 12: Kapazität der Informationsverarbeitung (von Schierholz, 2019) ............................... 26 
Bild 13: Datenfluss und Ziele von rechnergestützten Betriebsleitsystemen (Boltze, 

Wolfermann, & Schäfer, 2005) ........................................................................................ 39 
Bild 14: Einordnung Personae, Bedürfnisse und Informationen ............................................. 45 
Bild 15: Morphologischer Kasten für Basis- und Sondersituationen ........................................ 53 
Bild 16: Morphologischer Kasten für die hauptsächlich betrachtete Reisegruppe (Siehe dazu 

Kapitel 5.7) ...................................................................................................................... 53 
Bild 17: Morphologischer Kasten einer Basissituation ............................................................ 54 
Bild 18: Morphologischer Kasten einer Sondersituation ......................................................... 54 
Bild 19: Stakeholder in der Fahrgastinformation .................................................................... 57 
Bild 20: Bezug Personae und Nutzerbedürfnisse .................................................................... 58 
Bild 21: Zusammenhänge in der Fahrgastinformation ............................................................ 61 
Bild 22: Ablauf der Programmbildung .................................................................................... 62 
Bild 23: Beispiele für individuelle Bedürfniswerte .................................................................. 63 
Bild 24: Beispiel für Gesamtbedürfniswerte ............................................................................ 64 
Bild 25: Beispiele für die Relevanz von Informationen für Bedürfnisse .................................. 65 
Bild 26: Beispiel für Informationsbedarfswerte ...................................................................... 66 
Bild 27: Beispiele für Prioritätskorrekturen ............................................................................ 67 
Bild 28: Beispiele für Informations-Programme (Auszüge) nach korrigiertem 

Informationsbedarfswert .................................................................................................. 67 
Bild 29: Automatisierte Erkennung der Fragebögen (Electric Paper Evaluationssysteme  

GmbH, 2017) ................................................................................................................... 75 
Bild 30: Ablauf der Befragung mit EvaSys (Electric Paper Evaluationssysteme GmbH, 2017) 75 
Bild 31: Verteilung von Mobilitätseinschränkungen ............................................................... 85 
Bild 32: Empfinden für eine App als ausschließliches Medium für zusätzliche Informationen 85 
Bild 33: Profillinie Be dürfnisse aller Reisenden (Mittelwerte) ................................................ 86 
Bild 34: Bedürfnisse der Reisenden nach Reisendengruppe .................................................... 87 
Bild 35: A�V�T�Q�S�´�H�V�O�H�F�O���E�F�T���#�F�E�Ê�S�G�O�J�T�T�F�T���vS�J�U�[�Q�M�B�U�[�i��nach Reisendengruppen ........................ 88 
�#�J�M�E�����������"�V�T�Q�S�´�H�V�O�H�F�O���E�F�T���#�F�E�Ê�S�G�O�J�T�T�F�T���v�4�J�U�[�Q�M�B�U�[�i nach Alter .............................................. 88 
Bild 37: Ausprä�H�V�O�H�F�O���E�F�T���#�F�E�Ê�S�G�O�J�T�T�F�T���O�B�D�I���v�"�V�T�L�V�O�G�U���E�F�S���;�V�H�C�F�H�M�F�J�U�F�S�i nach 

Reisendengruppen ........................................................................................................... 89 



 

 156 

Bild 38: Ausprägungen des Bedürfnisses �v�)�J�M�G�F���[�V�N���&�S�S�F�J�D�I�F�O���E�F�T���F�O�E�H�Ê�M�U�J�H�F�O���;�J�F�M�T�i nach 
Reisendengruppen ........................................................................................................... 89 

Bild 39: �"�V�T�Q�S�´�H�V�O�H�F�O���E�F�T���#�F�E�Ê�S�G�O�J�T�T�F�T���vEnglische Informationen�i��nach Reisendengruppen 89 
Bild 40: Bedürfnisse am Wochenende und Werktags zwischen den Spitzenstunden ............... 90 
Bild 41: Bedürfnisse werktags zu und zwischen den Spitzenstunden ...................................... 91 
Bild 42: Bedürfnisse in unterschiedlichen Verkehrsmitteln ..................................................... 92 
Bild 43: Bestimmung der Informationsrelevanz während fahrgastbezogenen Reisephasen: 

Pünktlichkeit .................................................................................................................... 94 
Bild 44: Bestimmung der Informationsrelevanz während fahrgastbezogenen Reisephasen: 

Zugauslastung .................................................................................................................. 94 
Bild 45: Informationen bei Störungen (Mittel der Stichprobe) ............................................... 95 
Bild 46: Informationen bei Störungen nach Reisendengruppen .............................................. 95 
Bild 47: Designs im Vergleich - Klassisches Design (im Fragebogen anteilig kleiner skaliert)104 
Bild 48: Designs im Vergleich - Dunkles Design .................................................................... 104 
Bild 49: Designs im Vergleich - Helles Design ....................................................................... 104 
Bild 50: Mittlere Benotung der Fahrt .................................................................................... 111 
Bild 51: Vergleich der Bewertungen von pünktlichen und verspäteten Fahrten .................... 112 
Bild 52: Bewertung der Designs von pünktlichen und verspäteten Fahrten .......................... 113 
Bild 53: Mittlere Benotung der Fahrt - Unterschiedliche Linien im Vergleich ....................... 113 
Bild 54: Bevorzugtes Design der Anzeigemasken .................................................................. 115 
Bild 55: Mittlere Bewertung der Designvorschläge ............................................................... 116 
Bild 56: Logische zeitliche Gliederung von Fahrgastinformationsprogrammen ..................... 120 
Bild 57: Formelle zeitliche Gliederung von Fahrgastinformationsprogrammen .................... 121 
Bild 58: Beispielhafte Aufteilung eines Displays ................................................................... 122 
Bild 59: Überblick RI-Datenfluss (vgl. Deutsche Bahn AG, 2018) ......................................... 125 
Bild 60: Anforderung von Informationen (vgl. Deutsche Bahn AG, 2018) ............................ 126 
Bild 61: Anwendungsebenen (vgl. Abeck, 2005 und Deutsche Bahn AG, 2018) ................... 127 
Bild 62: Aufgaben im Ablauf der Fahrgastinformation (vgl. Deutsche Bahn AG, 2018) ........ 128 
Bild 63: Vergleich zwischen OSI-Referenzmodell und TCP/IP-Architektur (Paehler, 1998) .. 129 
Bild 64: Zuordnung der Dienste zu Protokollen (Karovic, 2019 nach VDV Schrift 301-2,  

2016) ............................................................................................................................. 130 
Bild 65: Kommunikation der Dienste (Karovic, 2019 nach VDV Schrift 301-2, 2016) ........... 131 
Bild 66: Komposition der Dienste (Karovic, 2019 nach Schill und Springer, 2012) .............. 132 
Bild 67: Einordnung des IT-Bereichs (Durst, 2007) .............................................................. 133 
Bild 68: Zusammenspiel Zug und Informationen .................................................................. 134 
Bild 69: Schematische Darstellung der Einflüsse auf eine barrierefreie Fahrgastinformation  

(vgl. Schupp, 2018) ........................................................................................................ 136 
Bild 70: Die Balanced Scorecard - Grundmodell (vgl. Kühnapfel, 2019)............................... 145 
Bild 71: Auswertebereiche und Auswertekriterien ................................................................ 145 
 
  



 

 
  157 

TABELLENVERZEICHNIS 
 
Tabelle 1: Chancen, Mängel und Risiken aktueller Fahrgastinformation Abschnitt 1/2 .......... 13 
Tabelle 2: Chancen, Mängel und Risiken aktueller Fahrgastinformation Abschnitt 2/2 .......... 14 
Tabelle 3: Displaytechnologien ............................................................................................... 15 
Tabelle 4: Übersicht der VDV-Schriften und -Mitteilungen (Darstellung nach den  

aufgeführten Schriften und Karovic, 2019) ...................................................................... 35 
Tabelle 5: VDV-Schriften und �oMitteilungen für den Informationsaustausch (Darstellung  

nach den aufgeführten Schriften, Karovic, 2019 und Hörold, 2 016) ................................ 36 
Tabelle 6: Informationscontainer und Kategorien .................................................................. 55 
Tabelle 7: Bewertung der Untersuchungsmethoden ............................................................... 72 
Tabelle 8: Anteile der Wegezwecke am ÖPNV-Aufkommen in Prozent nach 

zusammengefassten Kreistypen (Wehmeier und Koch, 2010) .......................................... 79 
Tabelle 9: Orientierungswerte für die Verteilung von Personengruppen im 

Befragungsprogramm ...................................................................................................... 80 
Tabelle 10: Untersuchte Verbindungen .................................................................................. 80 
Tabelle 11: Bevorzugte Informationen pro fahrgastbezogener Reisephase ............................. 93 
Tabelle 12: RMV-Umfrage zur Kundenzufriedenheit mit der Fahrgastinformation im Zug  

2015 - 2019 ................................................................................................................... 101 
Tabelle 13: Durchschnittliche Benotung der aktuellen Fahrt nach verschiedenen  

Untergruppen ................................................................................................................ 107 
Tabelle 14: Korrelationsanalyse der allgemeinen Zufriedenheit und der aktuellen  

Pünktlichkeit .................................................................................................................. 108 
Tabelle 15: Kreuztabelle zur allgemeinen Bewertung der Fahrt ........................................... 108 
Tabelle 16: Prüfung nominaler Variablen auf Unabhängigkeit zur durchschnittlichen 

Kundenbewertung ......................................................................................................... 109 
Tabelle 17: Analyse zur Korrelation von der Benotung der Fahrt insgesamt zu einzelnen 

Bewertungsfaktoren ....................................................................................................... 110 
Tabelle 18: Anteil der Benotung 3 oder schlechter ............................................................... 114 
Tabelle 19: Kritik an Anzeigern ............................................................................................ 114 
Tabelle 20: Kritik an Durchsagen ......................................................................................... 115 
Tabelle 21: Ausschnitt eines möglichen Regelwerks für die Positionierung von 

Einzelinformationen ...................................................................................................... 123 
Tabelle 22: Fahrgastgruppen nach Ursache der Einschränkung (Schupp, 2018) .................. 135 
Tabelle 23: Anforderungen an den Inhalt barriererfreier Fahrgastinformation, Teil a (vgl. 

OTIF, 2015 und Schupp, 2018) ..................................................................................... 136 
Tabelle 24: Anforderungen an den Inhalt barriererfreier Fahrgastinformation, Teil b (vgl. 

OTIF, 2015 und Schupp, 2018) ..................................................................................... 137 
Tabelle 25: Anforderungen bezüglich der Zeit an barrierefreie Fahrgastinformation  

(vgl. OTIF, 2015 und Schupp, 2018) ............................................................................. 137 
Tabelle 26: Anforderungen an die Übertragung barrierefreier Information  

(vgl. OTIF, 2015 und Schupp, 2018) ............................................................................. 138 
Tabelle 27: Maßnahmenvorschläge für eine barrierefreie Fahrgastinformation, Teil a  

(Schupp, 2018) .............................................................................................................. 139 
Tabelle 28: Maßnahmenvorschläge für eine barrierefreie Fahrgastinformation, Teil b  

(Schupp, 2018) .............................................................................................................. 140 
Tabelle 29: Nutzerprofile nach DELFI (Martin Bartz, et al., 2018) ....................................... 141 



 

 158 

Tabelle 30: Merkmalsgruppen zur Erfüllung unterschiedlicher Qualitätsstufen der 
Barrierefreiheit im Fahrzeug (Martin Bartz, et al., 2018) ............................................... 141 

Tabelle 31: Kennzahlen in der Fahrgastinformation ............................................................. 147 
Tabelle 32: Kennzahlen in der Fahrgastinformation �o Fortsetzung ....................................... 148 
 
  



 

 
  159 

ABKÜRZUNGSVERZEICHNIS 
 
AG Aktiengesellschaft 
B&N Betrieb und Netz 
bspw.  beispielsweise 
CIO Chief Information Offic er 
DB Deutsche Bahn 
DFI dynamische Fahrgastinformationen  
DPA Deutsche Presse Agentur 
DV Datenverarbeitung 
ebd. ebenda 
EFA elektronische Fahrplanauskunftssysteme  
EG Europäische Gemeinschaft 
EIU Eisenbahninfrastrukturunternehmen 
et al. et alii (und andere) 
etc. et cetera 
EU Europäische Union 
EVU Eisenbahnverkehrsunternehmen 
f. (ff.) nach einer Seitenzahl: und folgende Seite(n) 
FDDI Fiber Distributed Data Interface 
FGI Fahrgastinformation 
FGSV Forschungsgesellschaft für Straßen- und Verkehrswesen 
FIP Fahrgastinformationsprogramm 
FIP-S Fahrgastinformationsprogramm-Sequenz 
FIS Fahrgastinformationssysteme 
FTP File Transfer Protocol 
FZ Fahrzeug 
Ggf. Gegebenenfalls 
Hrsg. Herausgeber 
HTML Hypertext Markup Language 
HTTP Hypertext Transfer Protocol 
IBM International Business Machines Corporation 
ICE Intercity-Express 
IP Internet Protocol 
IP-KOM-ÖV Öffentlichen Verkehr 
ISDN Integrated Services Digital Network oder Integriertes Sprach- und 

Datennetz 
IT Informationstechnik 
ITK Informations- und Kommunikationstechnik 
IVV Institut für V erkehrsplanung und Verkehrstechnik 
Kd Kunde(n) 
KPI Key Performance Indicator 
LCD Liquid crystal display (Flüssigkristalanzeige) 
LED Light-emitting diode (Leuchtdiode) 
LTE Long Term Evolution 
mbH mit beschränkter Haftung 



 

 160 

MIV Motorisierter Individualv erkehr 
N Größe der gesamten Stichprobe 
n Anzahl der verwertbaren Antworten 
NDR Norddeutsche Rundfunk 
Nr.  Nummer 
o.ä. oder ähnliche(s) 
OLED Organic light emitting diode (Organische Leuchtdiode) 
ÖPNV Öffentlicher Personennahverkehr 
ÖPV Öffentlicher Personenverkehr 
OSI Open Systems Interconnection 
ÖV Öffentlicher Verkehr 
PDF Portable Document Format 
PRM Zugänglichkeit für Menschen mit Behinderung und Menschen mit 

eingeschränkter Mobilität  
RB Regionalbahn 
RBL Rechnergestütztes Betriebsleitsystem 
RE Regionalexpress 
RI Reisendeninformation 
RIS Reisendeninformationssystem 
RMV Rhein-Main-Verkehrsverbund 
S. Seite 
SMTP Simple Mail Transfer Protocol 
STI-PA Speech Transmission Index 
TCP Transmission Control Protocol 
TFT Thin-film transistor 
TGV train à grande vitesse (Hochgeschwindigkeitszug) 
TR Team Reisendeninformation 
TSI Technische Spezifikationen für die Interoperabilität 
u.a.  unter anderem 
UDP User Datagram Protocol 
Usw. Und so weiter 
VDV Verband Deutschre Verkehrsunternehmen 
vgl. vergleiche 
VO Verordnung 
z. B. zum Beispiel 

 
  



 

 
  161 

LITERATURVERZEICHNIS 
ABECK, S. (2005). Kursbuch Informatik I: formale Grundlagen der Informatik und 

Programmierkonzepte am Beispiel von Java ; eine Einführung in die Informatik auf der 
Grundlage etablierter Lehrbücher. Karlsruhe: KIT Scientific Publishing. 

ADTRACKMEDIA (ohne Datum). adtrackmedia. Online verfügbar unter 
https://www.adtrackmedia.com/ zuletzt abgerufen am 05.10.2020.  

AHRENS, PROF. DR.-ING. GERD-AXEL (2016). Sonderauswertung zum Forschungsprojekt 
"Mobilität in Städten - SrV 2013" Städtevergleich. Dresden: TU Dresden. 

BALTES-GÖTZ, B. (2012). Logistische Regressionsanalyse mit SPSS. Trier: Universität Trier - 
Zentrum für Informations-, Medien- und Kommunikationstechnologie (ZIMK). 

BAULINKS. (2011). www.baulinks.de. Online verfügbar unter 
https://www.baulinks.de/webplugin/2011/0432.php4 zuletzt abgerufen am 25. 06 
2018. 

BAYERISCHE EISENBAHNGESELLSCHAFT MBH. (2019) Infotainment in der S-Bahn 
München. Online verfügbar unter https://bahnland-
bayern.de/de/aktuelles/infotainment- in-der-s-bahn-m%C3%BCnchen-120146 zuletzt 
abgerufen am 23.09.2020. 

BAYRISCHES STAATSMINISTERIUM FÜR FAMILIE, ARBEIT UND SOZIALES. (kein Datum). 
www.inklusion.bayern.de. Online verfügbar unter 
https://www.inklusion.bayern.de/wasist/index.php zuletzt abgerufen am 05.08 .2018. 

BIBERGEIL, W., BRUNN, R. & LEIBIGER, W. (2013). Echtzeit-Fahrgastinformation über 
Mediengrenzen hinweg. Der Nahverkehr. Hamburg: DVV Media Group GmbH. 

BIZER, C. (2007). Wirtschaftsinformatik für WirtschaftwissenschaftlerInformationssysteme- 
Teil 1 -. Berlin: Freie Universität Berlin. Online verfügbar unter https://www.wiwiss.fu-
berlin.de/fachbereich/bwl/pwo/suhl/lehre/veranstaltungen_aktuell/2007- 08-
WS_Wirtschaftsinformatik/WI01-Informationssysteme-Teil1-WS0708.pdf zuletzt 
abgerufen am 08. 04 2019. 

BMVI (HRSG.). (2015). Kennzahlen in der Daseinsvorsorge. . BMVI-Online-Publikation 
01/2015, Berlin. Online verfügbar unter https://d-nb.info/1070172006/34 zuletzt 
abgerufen am 23.07.2020. 

BOLTZE, M., GILLICH, K. (2017) Reisendenstromlenkung Teil 2017: Grundlagen der 
Maßnahmenakzeptanz. Unveröffentlichter Projektbericht. Darmstadt: TU Darmstadt, 
Insitut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik. 

BOLTZE, M., WOLFERMANN, A., & SCHÄFER, P. K. (2005). Leitfaden Verkehrstelematik - 
Hinweise zur Planung und Nutzung in Kommunen und Kreisen. Herausgeber: 
Bundesministerium für Verkehr, Bau- und Wohnungswesen, Berlin. 

BRUNS, W. (2019). CEN TS 15531 Service Interface for Real time Information (SIRI), 
Verband Deutscher Verkehrsunternehmen. Online verfügbar unter 
https://www.vdv.de/siri.aspx zuletzt abgerufen am 03.09.2019. 

BUNDESAMT FÜR SICHERHEIT IN DER INFORMATIONSTECHNIK - BSI. (2012). Leitfaden 
Informationssicherheit. Bonn: Bundesamt für Sicherheit in der Informationstechnik - 
BSI. 



 

 162 

 

BUNDESMINISTERIUM FÜR VERKEHR UND DIGITALE INFRASTRUKTUR (BMVI) (2020). 
Masterplan Schienenverkehr. Berlin. Bundesrepublick Deutschland. Online verfügbar 
unter https://www.bmvi.de/SharedDocs/DE/Anlage/E/masterplan-
schienenverkehr.pdf?__blob=publicationFile zuletzt abgerufen am 22.10.2020. 

BUNDESREPUBLIK DEUTSCHLAND (1987). Verordnung über den Bau und Betrieb der 
Straßenbahnen (Straßenbahn-Bau- und Betriebsordnung - BOStrab). Bonn. 

BUNDESREPUBLIK DEUTSCHLAND (2017). Personenbef�P�Grderungsgesetz in der Fassung der 
Bekanntmachung vom 8. August 1990 (BGBl. I S. 1690), das zuletzt durch Artikel 2 
Absatz 14 des Gesetzes vom 20. Juli 2017 (BGBl. I S. 2808) ge�B�Gndert worden ist. 
Berlin: Bundesrepublik Deutschland. Online verfügbar unter: https://www.gesetze- im-
internet.de/pbefg/PBefG.pdf zuletzt abgerufen am 01.03.2019. 

BUNDESREPUBLIK DEUTSCHLAND (2018a). Behindertengleichstellungsgesetz vom 27. April 
2002 (BGBl. I S. 1467, 1468), das zuletzt durch Artikel 3 des Gesetzes vom 10. Juli 
2018 (BGBl. I S. 1117) ge�B�Gndert worden ist. Berlin: Bundesrepublik Deutschland. 
Online verfügbar unter https://www.gesetze- im-internet.de/bgg/BGG.pdf zuletzt 
abgerufen am 01.03.2019. 

BUNDESREPUBLIK DEUTSCHLAND ( 2018b). Verordnung über die Erteilung von 
Inbetriebnahmegenehmigungen für das Eisenbahnsystem (Eisenbahn-
Inbetriebnahmegenehmigungsverordnung - EIGV) vom 26. Juli 2018 (BGBl. I S. 1270), 
die durch Artikel 2 der Verordnung vom 17. Juni 2020 (BGBl. I S. 1298) geändert 
worden ist. Berlin: Bundesrepublick Deutschland. Online verfügbar unter 
http://www.gesetze- im-internet.de/eigv/BJNR127010018.html zuletzt abgerufen am 
17.09.2020. 

BUNDESREPUBLIK DEUTSCHLAND (2019). Allgemeines Eisenbahngesetz vom 27. Dezember 
1993 (BGBl. I S. 2378, 2396; 1994 I S. 2439), das zuletzt durch Artikel 2 des Gesetzes 
vom 8. Juli 2019 (BGBl. I S. 1040) ge�B�Gndert worden ist. Berlin . Bundesrepublik 
Deutschland. Online verfügbar unter https://www.gesetze- im-
internet.de/aeg_1994/AEG.pdf zuletzt abgerufen am 10.07.2019. 

BUNDESREPUBLIK DEUTSCHLAND (2019). Eisenbahn-Verkehrsordnung in der Fassung der 
Bekanntmachung vom 20. April 1999 (BGBl. I S. 782), die zuletzt durch Artikel 1 der 
Verordnung vom 5. April 2019 (BGBl. I S. 479) ge�B�Gndert worden ist. Berlin: 
Bundesrepublik Deutschland. Online verfügbar unter https://www.gesetze- im-
internet.de/evo/EVO.pdf zuletzt abgerufen am 15.04.2019. 

CECIL, N. (2016). New hi-tech Thameslink trains unveiled. Online verfügbar unter 
https://www.standard.co.uk/news/transport/new-hitech-thameslink-trains-unveiled-
with- fewer-seats-in-each-carriage-but-more-standing-space-a3255236.html zuletzt 
abgerufen am 14. 03 2018. 

CHRISTMANN, F., & VOGL, S. (2017). www.heimkinoraum.de. Online verfügbar unter 
https://www.heimkinoraum.de/tests/baendchen- vs-kalotte-ist-hochton-gleich-hochton-
154 zuletzt abgerufen am 25.06.2018. 

CZENSKOWSKY, T. (2014). Kennzahlensysteme inVerkehrund Logistik. Salzgitter: Ostfalia 
Hochschule für angewandte Wissenschaften. 

  



 

 
  163 

DADUNA, J. R., SCHNEIDEREIT, G. & VOß, S. (2006). Dynamische Fahrgastinformation im 
Öffentlichen Personennahverkehr - Grundstrukturen und kundenorientierte 
Funktionalitätsanforderungen. In: MATTFELD, D. C. (ed.) Informationssysteme in 
Transport und Verkehr. Paderborn: Universität Paderborn, DS&OR Lab. 

DB MOBILITY LOGISTICS AG (2015). Projekt Reisendeninformation Personas (V3.0). 
Frankfurt am Main. 

DB REGIO AG (2017). Dokumentation Produktkatalog DB Regio AG. Frankfurt am Main: DB 
Regio AG. 

DELFI E.V. (2014). Strategie DELFI-2020: Effiziente Organisation für eine attraktive, 
unabhängige und kundennahe Fahrgastinformation in Deutschland. Frankfurt am Main 

 
DEUTSCHE BAHN AG. (16. 08 2017). Expertengespräch im Rahmen der Veranstaltung 

"Zentrale um Vier!" unter dem Thema "Reisendeninformation ist: Wenn Anna weiß, wie 
es weitergeht, wenn es mal nicht weitergeht". Frankfurt am Main. 

DEUTSCHE BAHN AG. (11. 04 2017). ICE Redesign: Die Anpassungen im Überblick! Online 
verfügbar unter https://inside.bahn.de/ice-3-redesign/ zuletzt a bgerufen am 
01.08.2017. 

DEUTSCHE BAHN AG. (2018). Die gelbe und blaue Welt. Nicht veröffentlichte Powerpoint-
Präsentation. 

DEUTSCHE GESELLSCHAFT FÜR QUALITÄT E.V. (DGQ). (2016). Kennzahlen im 
Beschwerdemanagement. Frankfurt am Main. 

DIE WELT. (1998). Frischer Schwung dank Swatch und Smart. Axel Springer SE. 

DIN E. V. �o DEUTSCHES INSTITUT FÜR NORMUNG E. V. (2002). DIN V ENV 13998 (2002-
11-00) �o Straßenverkehrstelematik - Öffentlicher Verkehr - Stationäre nicht-interaktive 
dynamische Fahrgastinformation. Berlin: Beuth Verlag GmbH. 

DIN E. V. �o DEUTSCHES INSTITUT FÜR NORMUNG E. V. (2016). DIN EN 12896-1 �o 
Öffentlicher Verkehr - Datenreferenzmodell - Teil 1: Gemeinsame Konzepte. Berlin: 
Beuth Verlag GmbH. 

DOBESCHINSKY, H. (1991). Automatisierte verkehrsträgerübergreifende Informationssysteme 
: ein Beitrag zur Verbesserung der Fahrgastinformation im öffentlichen Verkehr, 
Stuttgart, Universität Stuttgart. 

DÖRING, N., & BORTZ, J. (2016). Forschungsmethoden und Evaluation in den Sozial- und 
Humanwissenschaften - 5. vollständig überarbeitete, aktualisierte und erweiterte 
Auflage. Berlin: Springer Verlag. 

DUDEN (kein Datum). Information. Online verfügbar unter 
https://www.duden.de/rechtschreibung/Information zuletzt abgerufen am 25.06 
2019. 

DURST, M. (2007). Wertorientiertes Management von IT-Architekturen (1. Auflage Ausg.). 
Wiesbaden: Deutscher Universitäts-Verlag. 

EISELIN, S. (29. 01 2020). Aero Telegraph. Online verfügbar unter 
https://www.aerotelegraph.com/flughafen-zuerich-skymetro- im-tunnel-gibts-jetzt-
matterhorn-heidi-und-gemuhe zuletzt abgerufen am 05.10.2020.  



 

 164 

ELBESHAUSEN ET AL. (2013). Personas als Usability-Methode in internationalen Software-
Projekten. In H.-C. Hobohm (Hrsg.), Informationswissenschaft zwischen virtueller 
Infrastruktur und materiellen Lebenswelten : Proceedings des 13. Internationalen 
Symposiums für Informationswissenschaft (ISI 2013) (S. 310-322). Potsdam: 
Konferenzveröffentlichung. 

ELECTRIC PAPER EVALUATIONSSYSTEME GMBH. (2017). EvaSys SurveyGrid 
Nutzerhandbuch. Lüneburg: Electric Paper Evaluationssysteme GmbH. 

ELZE, GENNARO, H�0�GROLD, KOCH, KURTZ, MERTENS, M�6�GLLER, RADERMACHER, 
SCHILLER, SEYFRIED, TASDEMIR, TIETGENS, WELLIGE & WROBLEWSKI (2017). 
Kollektive dynamische Fahrgastinformation im öffentlichen Verkehr. VDV-Schrift 735. 
Köln: beka Verlag. 

ENGELBACH ET AL., W. (2010). Ein Konzept zur organisationsübergreifenden Integration von 
IT-Systemen für zivile Sicherheit. Stuttgart: Competence Team 
Informationsmanagement, Fraunhofer IAO, Universität Stuttgart IAT . 

EPPLER, M. J. & MENGIS, J. (2008). The Concept of Information Overload - A Review of 
Literature from Organization Science, Accounting, Marketing, MIS, and Related 
Disciplines. In: MECKEL, M. & SCHMID, B. F. (eds.) Kommunikationsmanagement im 
Wandel : Beiträge aus 10 Jahren mcminstitute. Wiesbaden: Gabler Verlag. 

EUROPÄISCHE KOMMISSION (2011). Verordnung (EU) Nr. 454/2011 der Kommission vom 
5. Mai 2011 über die Technische Spezifikation für die Interoperabilität (TSI) zum 
�5�F�J�M�T�Z�T�U�F�N���v�5�F�M�F�N�B�U�J�L�B�O�X�F�O�E�V�O�H�F�O���G�Ê�S���E�F�O���1�F�S�T�P�O�F�O�W�F�S�L�F�I�S�i���E�F�T���U�S�B�O�T�F�V�S�P�Q�´ischen 
Eisenbahnsystems. s.l.: Europäische Union. 

EUROPÄISCHE KOMMISSION (2012). Verordnung (EU) Nr. 965/2012 der Kommission vom 
5. Oktober 2012 zur Festlegung technischer Vorschriften und von 
Verwaltungsverfahren in Bezug auf den Flugbetrieb gemäß der Verordnung (EG) Nr. 
216/2008 des Europäischen Parlaments und des Rates. Europäische Union. 

EUROPÄISCHE KOMMISSION (2014). Verordnung (EU) Nr. 1300/2014 der Kommission vom 
18. November 2014 über die technischen Spezifikationen für die Interoperabilität 
bezüglich der Zugänglichkeit des Eisenbahnsystems der Union für Menschen mit 
Behinderungen und Menschen mit eingeschränkter Mobilität. s.l.: Europäische Union. 

EUROPÄISCHES PARLAMENT & EUROPÄISCHER RAT (2007). Verordnung (EG) Nr. 
1371/2007 des europäischen Parlaments und des Rates vom 23. Oktober 2007 über die 
Rechte und Pflichten der Fahrgäste im Eisenbahnverkehr. In: RAT, E. P. U. E. (ed.). s.l.: 
Europäische Union. 

FAIK, J. (2018). Statistik mit SPSS für dummies. Weinheim: WILEY-VCH Verlag. 

FGSV (2009). Hinweise zur Fahrgastinformation im öffentlichen Verkehr, Köln, FGSV Verlag. 

FGSV (2012). Empfehlungen für Verkehrserhebungen (EVE) - Ausgabe 2012. Köln: FGSV 
Verlag, Köln - FGSV 125 (R 2). 

FISCHETTI, M., & GERL, B. (März 2010). Auf den Punkt gehört - Eng gebündelte 
Schallsignale könnten Informationen gezielt übertragen. Spektrum der Wissenschaft, S. 
86-87. 



 

 
  165 

FROST, J. (2018). 10 Immer noch: Prozessmanagement als Kernkompetenz. In: 
ManagementWissen. uniscope. Wiesbaden: Publikationen der SGO Stiftung. Springer 
Gabler. 

GOLSCH, K. (18. 10 2002). eswf.uni-koeln.de. Online verfügbar unter http://eswf.uni-
koeln.de/lehre/0203/ws0203/V64.html zuletzt abgerufen am 06. 12 2018 

GSP SPRACHTECHNOLOGIE GMBH. (kein Datum). Showroom. GSP Sprachtechnologie 
GmbH. Online verfügbar unter https://www.gsp-berlin.de/train-showroom/ zuletzt 
abgerufen am 05.10.2020. 

HANS, G., KUCHARZYK, U. & LUTZ, P. (1994). TCN Train Communication Network 
Internationale Normung für Zug- und Fahrzeugkommunikatio. Tagung der VDI-
Gesellschaft Fahrzeug- und Verkehrstechnik, Aktive Leittechnik für Schienenfahrzeuge. 
Düsseldorf: VDI Verlag. 

HASLBECK, A., ZIMMERMANN, M., & BENGLER, K. (2014). Blickerfassung als Methode der 
Systemergonomie. München. 

HEIDTMANN, K. (2015). Untersuchung der Zuverlässigkeit und Resilienz von LAN- und 
WLAN-Topologien. Hamburg: Fachbereich Informatik, Iniversität Hamburg. 

HESSE, M. (2012). Suburbaner Raum - Annäherungen an Gegenstand, Inhalte und 
Bedeutungszuweisungen.;. In W. (. Schenk, M. (. Kühn, M. (. Leibenath, S. (. 
Tzschaschel, & A. f.-L.-F. (Ed.), Suburbane Räume als Kulturlandschaften (S. 13-24). 
Hannover: Verl. d. ARL. 

HÖROLD, S. (2016). Instrumentarium zur Qualitätsevaluation von Mobilitätsinformation 
(Schriften zur Medienproduktion). Wiesbaden: Springer Vieweg. Verfügbar unter 
http ://dx.doi.org/10.1007/978-3-658-15458-5. 

HOLOSONICS. (kein Datum). www.holosonics.com. Abgerufen am 25. 06 2018 von 
https://www.holosonics.com/what-makes-a-sound-source-directional/. 

HORNUNG, R. (2006). Zum Weghören : ÖV-Ansagen : akustisches. Hochparterre : Zeitschrift 
für Architektur und Design, 19(4), 48- 50. 

HUBER, L., KAHLERT, J., & KLARTE, M. (2002). Die akustisch gestaltete Schule. 
Sonderausgabe: Auf der Suche nach dem guten Ton (Edition Zuhören Ausg.). 
Göttingen: Vandenhoek & Ruprecht. 

IBM (kein Datum). www.ibm.com. Online verfügbar unter https://www.ibm.com/de-
de/analytics/spss-statistics-software zuletzt abgerufen am 17.07.2020. 

INNOTRANS. (2018). www.innotrans.de. Online verfügbar unter 
https://www.innotrans.de/AufEinenBlick/Allgemein/Statistik/ zuletzt abgerufen am 
04. 12 2018 

INSTITUT FÜR ZUKUNFTSSTUDIEN UND TECHNOLOGIEBEWERTUNG. (2005). E-Paper als 
Umweltsünder? Springer Nature Switzerland AG. Online verfügbar unter 
https://www.springer.com/environment?SGWID=1- 198-2-149495-0 zuletzt abgerufen 
am 03.10.2020. 

JURRAN, N. (21. 01 2020). ct - Magazin für Computertechnik. Online verfügbar unter 
https://www.heise.de/ct/artikel/Bluetoo th-erhaelt-komplett-neue-Audio-Architektur-
4635793.html zuletzt abgerufen am 06. 07 2020 



 

 166 

KANG, S.-K., KIM, J. & PARK, J. (2017). Topology Discovery Protocol for Train Inauguration 
in Wireless Train Networks. IFAC-PapersOnLine, 50, 5973-5978. 

KAROVIC, N. (2019). Entwicklung eines Konzepts zur Ausstattung von Zügen mit modularen 
Mediensystemen für die Fahrgastinformation. Darmstadt. Nicht veröffentlichte 
Masterarbeit, betreut von Professor Dr.-Ing. Manfred Boltze, Ansprechpartner: Tobias 
Monzert. 

KELLER, C., KORZETZ, M., KÜHN, R. & SCHLEGL, T. (2011). Nutzerorientierte Visualisierung 
von Fahrplaninformationen auf mobilen Ger�B�Gten im �P�Gffentlichen Verkehr. In: EIBL, M. 
(ed.) Mensch & Computer 2011: überMEDIEN|ÜBERmorgen. München: Oldenbourg 
Verlag. 

KENNING, P. (2013). Gabler Wirtschaftslexikon.  Online verfügbar von Gabler 
Wirtschaftslexikon unter http://wirtschaftslexikon.gabler.de/Archiv/957/messe-
v7.html zuletzt abgerufen am 05.10.2020. 

KERN, J. (2014). Herausforderungen drahtloser Kommunikation im ÖPNV. Der Nahverkehr. 
Hamburg: DVV Media Group GmbH. 

KRCMAR, H. (2015). Einführung in das Informationsmanagement. (T. U.-L. 
Wirtschaftsinformatik, Hrsg.) München. 

KRÜGER, P. (2013). Methodische und konzeptionelle Hinweise zur Entwicklung einer IVS-
Rahmenarchitektur für Deutschland . Dissertation an der Technischen Universität 
Darmstadt, Institut für Verkehr, Fachgebiet für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik. 
Darmstadt. 

KÜHNAPFEL, J. B. (2019). Balanced Scorecards im Vertrieb. Wiesbaden: Springer Gabler. 

LAND HESSEN (2018). Gesetz über den öffentlichen Personennahverkehr in Hessen (ÖPNVG) 
vom 1. Dezember 2005, das zuletzt durch Artikel 2 des Gesetzes vom 24. Mai 2018 
(GVBl. S. 182) geändert worden ist. Wiesbaden: Hessisches Ministerium der Justiz. 
Online verfügbar unter https://www.rv.hessenrecht.hessen.de/bshe/document zuletzt 
aufgerufen am 01.03.2019. 

LAND HESSEN (2009). Hessisches Behinderten-Gleichstellungsgesetz �o HessBGG vom 20. 
Dezember 2004, zuletzt geändert durch Gesetz vom 14.12.2009 (GVBl S. 729). 
Wiesbaden: Hessisches Ministerium der Justiz. Online verfügbar unter 
https://www.bsbh.org/fileadmin/data_archive/downloads/hessbgg.pdf aufgerufen am 
01.03.2019. 

LEHRL, S. & FISCHER, B. (1988). The basic parameters of human information processing: 
Their role in the determination of intelligence. Personality and individual Differences, 
9, 883-896. 

LUNZE ET AL., T. (2009). Aggregation, Filterung und Visualisierung von Nachrichten aus 
heterogenen Quellen - Ein System für den unternehmensinternen Einsatz. In M. E. 
Klaus Meißner (Hrsg.). Dresden: Technische Universität Dresden - Fakultät für 
Informatik. 

MARKTFORSCHUNG.DE (ohne Datum). marktforschung.de. (S. N. GmbH, Hrsg.). Online 
verfügbar unter https://www.marktforschung.de/wiki-lexikon/marktforschung/Chi-
Quadrat-Test/ zuletzt abgerufen am 05.10.2020. 



 

 
  167 

MARTIN BARTZ, M., STEGEMANN , M., FELDMANN , B., HOLZ , P., WITTKE , M., SPECK, B.,  
NEUGEBAUER, J. (2018). Barrierefreie Reisekettenin der Fahrgastinformation - 
Grundlagen und Umsetzungsempfehlungen zur Bereitstellung einheitlicher 
Informationen zur Barrierefreiheit im Öffentlichen Personenverkehr. Frankfurt am 
Main: Rhein-Main-Verkehrsverbund Servicegesellschaft mbH. 

MAYER, H. (31. 05 2017). Le train perdu. Online verfügbar unter 
http://www.faz.net/aktuell/feuilleton/debatten/neuer-service-frankreichs-tgv-soll-
inoui-heissen-15039319.html zuletzt abgerufen am 14. 08 2017. 

MAYER, HORST O. (2004). Interview und schriftliche Befragung (2. Auflage Ausg.). 
München: Oldenbourg Wissenschaftsverlag GmbH. 

MAZZA, R. (2009). Introduction to Information Visualization. London: Springer Verlag. 

MOLLER GMBH DATENSYSTEME. (kein Datum). CruiseShow Flyer. Online verfügbar unter 
http://www.kvhmediagroup.com/cruise/cruiseshow.php zuletzt abgerufen am 
16.08.2017. 

MÜNCHNER VERKEHRSGESELLSCHAFT MBH (MVG). (Ohne Datum). Fahrgastfernsehen �o 
MVG und Münchner Fenster sind auf Sendung. Online verfügbar unter 
https://www.mvg.de/services/fahrgastservice/fahrgastfernsehen.html zuletzt 
abgerufen am 23.09.2020. 

NEUMANN, C., HAAS, D. & HAUSMANN, P. (2018). EIK - Eisenbahn Ingenieur Kompendium 
2018. EIK - Eisenbahn Ingenieur Kompendium. Hamburg: DVV Media Group GmbH. 

OSSOLA-HARING, C., SCHLAGETER, A., & SCHÖNING, S. (2019). 11 Irrtümer über 
Kennzahlen. Wiesbaden: Springer Gabler. 

PAEHLER, T. (1998). Das Schichten-Modell in TCP/IP-Netzwerken. Online verfügbar unter 
http://www.paehler.org/tim/projekte/insects/security/node3.html zuletzt abgerufen 
am 30.09.2020. 

PASSENGER FOCUS (2011). Information: Rail Passengers Needs During Unplanned 
Disruption - Qualitative Research. London: Passenger Focus. 

PRO AUDITO SCHWEIZ. (kein Datum). www.pro-audito.ch. Online verfügbar unter 
http://www.pro-audito.ch/hoeranlagen/technologien-von-hoeranlagen.html abgerufen 
am 26.06.2018. 

PTV PLANUNG TRANSPORT VERKEHR AG. (2012). Rahmenplan Verkehrsbund 
Mittelthüringen 2013-2017. Dresden. 

PUHANI, J. (2020). Statistik �o Einführung mit praktischen Beispielen. Wiesbaden: Springer 
Fachmedien. 

RÄDISCH, F. (2019). Entwicklungen bei E-Paper-Displays. Der Nahverkehr. Hamburg: DVV 
Media Group GmbH. 

RAU, U., & FEDERSEN, E. (2008). Barrierefrei: Bauen für die Zukunft (1. Auflage Ausg.). 
Berlin: Bauwerk-Verlag. 

RAUTENSTRAUCH. (1999). Betriebliche Umweltinformationssysteme - Grundlagen, Konzepte 
und Systeme. Berlin-Heidelberg: Springerverlag. 

REES, D. (2018). Digitalisierung in Mobilit �B�Gt und Verkehr. Schiene und �P�Gffentlicher Verkehr. 
Bingen: PMC Media House GmbH. 



 

 168 

REINHARDT, W. (2012). Öffentlicher Personennahverkehr : Technik �o rechtliche und 
betriebswirtschaftliche Grundlagen. Wiesbaden: Vieweg+Teubner Verlag. 

RIEDL, A. (2004). Grundlagen der Didaktik. Franz Steiner Verlag. 

SCHEER, A.-W. (1996). ARIS-Toolset: Von Forschungs-Prototypen zum Produkt. Informatik-
Spektrum(19), 71-78. 

SCHEFFE, M. (2015). refeRATgeber 2, Induktive Höranlagen, IndukTive 
Schwerhörigensysteme, Aufbau und Funktion. Berlin: Deutscher Schwerhörigkeitsbund 
e. V. 

SCHILL, A. & SPRINGER, T. (2012). Verteilte Systeme. Grundlagen und Basistechnologien 
(eXamen.press, 2. Aufl. 2012). Berlin, Heidelberg: Springer Berlin Heidelberg. Online 
verfügbar unter http://dx.doi.org/10.1007/978-3-642-25796-4 zuletzt abgerufen am 
05.10.2020. 

SCHMITZ, B. (2008). Bussysteme im Zug - Informations- und Steuerungstechnik auf 
Schienenfahrzeugen. elektronik industrie. Heidelberg: H�V�Gthig GmbH. 

SCHNEIDER, A., HOMMEL, G., & BLETTNER, M. (2010). Lineare Regressionsanalyse. Berlin: 
Bundes¬ärzte-kammer (Arbeitsgemeinschaft der deutschen Ärztekammern) und 
Kassenärztliche Bundesvereinigung. 

SCHOLZ, G. (2012). IT-Systeme für Verkehrsunternehmen. Informationstechnik im 
öffentlichen Personenverkehr (1. Aufl.). Heidelberg: dpunkt-Verl. 

SCHUPP, J. (2018). Entwicklung eines Konzepts für eine barrierefreie Fahrgastinformation in 
Zügen des öffentlichen Personennahverkehrs. Technische Universität Darmstadt. 
Darmstadt. Darmstadt. Nicht veröffentlichte Masterarbeit, betreut von Professor Dr.-
Ing. Manfred Boltze, Ansprechpartner: Tobias Monzert. 

SEIDEL, P. (2018). Neues Fahrgastfernsehen: Eins für U- und S-Bahn. HOCHBAHN Blog, 
Hamburger Hochbahn AG, Hamburg. Online verfügbar unter 
https://dialog.hochbahn.de/gute-fahrt/neues-fahrgastfernsehen-eins-fuer-u-und-s-
bahn/ zuletzt abgerufen am 23.09.2020. 

SKRIBA, I., & ZÜGER, R. (2017). Basics Barrierefrei Planen (2. Auflage Ausg.). Berlin, Basel: 
Birkhäuser. 

�4�0�-�0�5�3�6�,�
���.���������,�3�*�«�5�0�'�*�,, M. (1980). Increasing the Degree of Information System 
Integration and developing an integrated Information System. Information & 
Management, 3, 207-212. 

SPEKTRUM. (1998). Bändchenlautsprecher. Online verfügbar unter 
https://www.spektrum.de/lexikon/physik/baendchenlautsprecher/1209 zuletzt 
abgerufen am 05.10.2020. 

SPEKTRUM AKADEMISCHER VERLAG. (2000). Lexikon der Geowissenschaften. Online 
verfügbar unter: 
http://www.spektrum.de/lexikon/geowissenschaften/ballungsgebiet/1358 abgerufen 
am 04.07.2017. 

STATISTISCHES BUNDESAMT. (kein Datum). www.destatis.de. Online verfügbar unter 
https://www.destatis.de/DE/ZahlenFakten/GesellschaftStaat/Gesundheit/Behinderte/
BehinderteMenschen abgerufen am 25. 06 2018. 



 

 
  169 

STRÖER. (2020). Fahrgastfernsehen der U-Bahn Hamburg. Online verfügbar unter 
https://www.stroeer.de/fileadmin/regional/wt_downloads/9102.pdf?Mediadaten%20
%22Fahrgastfernsehen%22%20U-Bahn%20Hamburg%2007%202020.pdf zuletzt 
abfgerufen am 23.09.2020. 

THAMESLINK PROGRAMME. (kein Datum). New trains. Online verfübar unter 
http://www.thameslinkprogramme.co.uk/new-trains abgerufen am 14.03.2018. 

THE EUROPEAN COMMISSION. (18. 11 2014). COMMISSION REGULATION (EU) No 
1300/2014 of 18 November 2014 on the technical specifications for interoperability 
relating to accessibility of the Union's rail system for persons with disabilities and 
persons with reduced mobility. 

TORKA, P. J. (2013). Dienstorientierte Architekturen: Eine konzeptuelle Herleitung auf Basis 
eines formalen Prozessmodells. München: Technische Universität München. 

TSAVACHIDIS, M. (2002). Modellierung und empirische Untersuchung des 
Routenwahlverhaltens in einem multivarianten Kontext. Dissertation an der 
Technischen Universität München, Fachgebiet Verkehrstechnik und Verkehrsplanung. 

VBB (2017). VBB-Richtlinien Fahrgastinformation. Berlin: Verkehrsverbund Berlin-
Brandenburg GmbH (VBB). 

VDV (2016). Internetprotokoll basiertes integriertes Bordinformationssystem IBIS-IP, Teil 2: 
Schnittstellenspezifikation. VDV-Schrift 301-2. Köln: beka Verlag. 

VDV (2018). Ist-Daten-Schnittstelle. VDV-Schrift 453. Köln: beka Verlag. 

VDV (Hrsg.). (2019a). Daten & Fakten zum Personen- und Schienengüterverkehr. Zugriff am 
31.08.2019. Verfügbar unter https://www.vdv.de/daten-fakten.aspx 

VDV (2019b). Jahresbericht 2018/2019, Verband Deutscher Verkehrsunternehmen. Online 
verfügbar unter https://www.vdv.de/vdv-jahresbericht- 2018-2019.pdfx?forced=true 
zuletzt abgerufen am 31.08.2019. 

VDV MITTEILUNG 7025. (2012). Kommunikation im ÖV (IP-KOM-ÖV). Anwendungsfälle im 
Umfeld der Echtzeit-Kundeninformation. 

VEREIN DER HÖRGESCHÄDIGTEN FREIBURG. (kein Datum). www.vdh-freiburg.de. Online 
verfügbar unter https://www.vdh-freiburg.de/induktives-hoeren/ zuletzt abgerufen am 
05.10.2020. 

VIANOVA TECHNOLOGIES GMBH. (kein Datum). Die Display Lösungen der VIANOVA 
Technologies. Vianova Technologies GmbH. Online verfügbar unter 
http://www.vianova- tn.de/de/produkte/display-loesungen zuletzt abfgerufen am 
10.02.2019. 

VIEWEG, C. (25. 11 2016). Zeit Online, "Leise, aber gefährlich". Online verfügbar unter 
https://www.zeit.de/mobilitaet/2016- 11/ elektroautos-kuenstliche-geraeusche-
sicherheit-strassenverkehr zuletzt abgerufen am 26.06.2018. 

VON SCHIERHOLZ, M. (2019). Entwicklung eines Verfahren-Prototyps zur flexiblen 
Programmgestaltung von Fahrgastinformationen in Zügen. Technische Universität 
Darmstadt. Darmstadt. Nicht veröffentlichte Masterarbeit, betreut durch Professor Dr.-
Ing. Manfred Boltze, Ansprechpartner: Tobias Monzert. 

WARE, C. (2004). Information Visualization. Elsevier Inc. San Francisco, USA. 



 

 170 

WEHMEIER, T., KOCH, A. (2010) Mobilitätschancen und Verkehrsverhalten in 
nachfrageschwachen ländlichen Räumen. Erschienen in: Informationen zur 
Raumentwicklung. Heft 7.2017. Stuttgart: Franz Steiner Verlag. 

WEINZIERL, S. (2008). Handbuch der Audiotechnik. Berlin Heidelberg: SpringerVerlag. 

WICKENS, C. D. (1980). The Structure of Attentional Ressources. In R. Nickerson (Hrsg.), 
Attention and Performance Viii (S. 239). Hilldale, New Jersey: Lawrence Erlbaum 
Assosiates. 

WICKENS, C. D. (2002). Multiple Resources and Performance Prediction. Theoretical Issues in 
Ergonomics Science, 3, 19. 

WIEKING, K. (2013. Whitepaper Fahrgastfernsehen: Entwicklungen, Möglichkeiten und 
Perspektiven eines aufstrebenden Mediums. Berlin: mc R&D GmbH. 

WINTER, R., & AIER, S. (19. 02 2019). Enzykopedie der Wirtschaftsinformatik. Online 
verfügbar unter http://www.enzyklopaedie-der-
wirtschaftsinformatik.de/lexikon/daten-wissen/Informationsmanagement/Information-
/Informationssystem-Architektur/index.html zuletzt abgerufen am 08. 04 2019. 

WIRTSCHAFTSLEHRE. (kein Datum). www.wirtschafts-lehre.de. Online verfügbar unter 
http://www.wirtschafts-lehre.de/aris.html zuletzt abgerufen am 08.04.2019. 

ZENTRUM FÜR INTEGRIERTE VERKEHRSSYSTEME (ZIV) ET AL. (2000). Verknüpfung von 
Strategien, Maßnahmen und Systemen des regionalen und städtischen 
Verkehrsmanagements, Schlussbericht. Darmstadt, Frankfurt a. M., Aachen. 

ZÖLLER, S., PAPAGEORGIOU, A., SCHMITT, J., MEYER, M., STEINMETZ, R. (2011). 
Innovative Technologie für mobile Fahrgastinformationssysteme. In: Proceedings of 
HEUREKA '11 �o Optimierung in Verkehr und Transport, p. 29-48, FGSV Verlag, März 
2011. ISBN 9783941790728. 

 

  



 

 
  171 

  

Situationsbezogene kollektive 

Fahrgastinformation im Schienenverkehr 

 
  

  
 Tobias Aiko Monzert, M.Sc. 

geboren in Seeheim-Jugenheim 

 
 
 
 
 
ANHANG 



I 
 

Anhangsverzeichnis 
A1 �o NAHVERKEHRSGESETZE DER LÄNDER ............................................................................................................... III  
A2 �o BEISPIELE FÜR WEITERE POSITIONEN VON INFORMATIONSANZEIGEN ................................................................... VII 
A3 �o TABELLE ZUR TECHNISCHEN BESTANDSAUFNAHME ......................................................................................... XIII 
A4 �o ZUSAMMENSTELLUNG DENKBARER FAHRGASTINFORMATIONEN ........................................................................ XVII 
A5 �o BILDUNG EINES SITUATIONSABHÄNGIGEN INFORMATIONSPROGRAMMS .............................................................. XXI 
A6 �o AUSWERTUNGEN DES GEWÜNSCHTEN ZEITPUNKTS VON EINZELINFORMATIONEN ............................................... XXIII 
A7 �o NOTWENDIGE DIENSTE DER ITK-ARCHITEKTUR ............................................................................................. XXV 
A8 �o ERGEBNISSE DES PRETESTS ZUR ERSTEN KUNDENBEFRAGUNG......................................................................... XXIX 
A9 �o INTERVIEWLEITFADEN............................................................................................................................... XXXV 
A10 �o PROZESSMODELL ................................................................................................................................ XXXVII 
A11 �o AUFGABEN IM ABLAUF DER FAHRGASTINFORMATION ................................................................................. XXXIX 
A12 �o ZUSAMMENHÄNGE IN DER FAHRGASTINFORMATION ...................................................................................... XLI 
A13 �o FRAGEBOGEN ZUM FORSCHUNGSPROJEKT PREBIFLEXION ZUR UNTERSUCHUNG DER  
INFORMATIONSBEDÜRFNISSE VON REISENDEN ...................................................................................................... XLIII 
A14 �o AUSWERTUNG ZUM FORSCHUNGSPROJEKT PREBIFLEXION ZUR UNTERSUCHUNG DER  
INFORMATIONSBEDÜRFNISSE VON REISENDEN ........................................................................................................... LI 
A15 �o FRAGEBOGEN ZUM FORSCHUNGSPROJEKT EMBIFLEXION ZUR UNTERSUCHUNG DER  
ZUSAMMENHÄNGE VON FAHRGASTINFORMATION UND KUNDENZUFRIEDENHEIT IM  S-BAHNVERKEHR ........................... LXV 
A16 �o AUSWERTUNGEN ZUM FORSCHUNGSPROJEKT EMBIFLEXION ZUR UNTERSUCHUNG  
DER ZUSAMMENHÄNGE VON FAHRGASTINFORMATION UND KUNDENZUFRIEDENHEIT IM  S-BAHNVERKEHR ................... LXXI 
A17 �o KURZBERICHT MODERNE FAHRGASTINFORMATION ................................................................................... LXXIX 
 

 

  



II 
 

 
  



 
 

III 
 

A1 �  ̄Nahverkehrsgesetze der Länder 

Tabelle 1: Nahverkehrsgesetze der Länder Abschnitt 1/4 

Bundes- 
land  

Gesetz Paragraf Direkte Vorschriften für die Fahrgastinformation 

N
or

dr
he

in
-W

es
tfa

le
n 

Gesetz 
über den 
öffentlichen 
Personennahverkehr 
in Nordrhein-
Westfalen 
(ÖPNVG NRW) 

§ 2 Abs. 3 In allen Teilen des Landes ist eine angemessene Bedienung 
der Bevölkerung durch den ÖPNV zu gewährleisten; 
angemessen ist eine Verkehrsbedienung, die den 
Bedürfnissen der Fahrgäste nach hoher Pünktlichkeit und 
Anschlusssicherheit, fahrgastfreundlich ausgestalteten, 
barrierefreien, sicheren und sauberen Fahrzeugen sowie 
Stationen und Haltestellen, bequemem und barrierefreiem 
Zugang zu allen für den Fahrgast bedeutsamen 
Informationen, fahrgastfreundlichem Service und einer 
geeigneten Verknüpfung von Angeboten des ÖPNV mit dem 
motorisierten und nicht motorisierten Individualverkehr 
sowie multimodalen Mobilitätsangeboten Rechnung trägt. 
Die dazu notwendige Zusammenarbeit des Landes, der 
kommunalen Gebietskörperschaften und der 
Verkehrsunternehmen des ÖPNV in Verkehrsverbünden ist 
mit dem Ziel weiterzuentwickeln, durch koordinierte 
Planung und Ausgestaltung des Leistungsangebotes, durch 
einheitliche und nutzerfreundliche Tarife, durch eine 
koordinierte, kompatible, die Digitalisierungstechnik 
nutzende Fahrgastinformation unter Berücksichtigung der 
Bedürfnisse von Menschen mit Hör- und Sehbehinderungen 
sowie durch einheitliche Qualitätsstandards die 
Fahrgastzahlen sowie die Attraktivität des ÖPNV zu 
steigern. 

§ 5 Abs. 3 Dem Zweckverband ist die Entscheidung über die Planung, 
Organisation und Ausgestaltung des SPNV zu übertragen. 
Ihm kann darüber hinaus im Einvernehmen mit den 
betroffenen Aufgabenträgern nach § 3 Absatz 1 die 
Entscheidung über die Planung, Organisation und 
Ausgestaltung regionaler Schnellbusverkehre übertragen 
werden. Er hat in Abstimmung mit seinen Mitgliedern auf 
eine integrierte Verkehrsgestaltung im ÖPNV hinzuwirken, 
insbesondere auf die Bildung eines einheitlichen 
Gemeinschaftstarifs, auf die Bildung 
kooperationsraumübergreifender Tarife mit dem Ziel eines 
landesweiten Tarifs, auf ein koordiniertes Verkehrsangebot 
im ÖPNV und einheitliche Beförderungsbedingungen, 
Produkt- und Qualitätsstandards, kompatible, auch die 
Digitalisierungstechnik nutzende Fahrgastinformations- und 
Betriebssysteme und ein übergreifendes Marketing. Er hat 
darüber hinaus auf eine Ausgestaltung angemessener 
Kundenrechte durch Aufnahme von entsprechenden 
Regelungen in die Tarifbestimmungen des 
Gemeinschaftstarifs hinzuwirken. 

N
ie

de
r-

sa
ch

se
n Niedersächsisches 

Nahverkehrsgesetz 
(NNVG) 

§ 7 Abs. 7 
Nr. 6 

Die nach Absatz 5 Satz 1 verteilten Mittel sind zu 
verwenden [...]zur Förderung der Vermarktung und zur 
�7�F�S�C�F�T�T�F�S�V�O�H���E�F�S���'�B�I�S�H�B�T�U�J�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O���<�y�> 
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Tabelle 2: Nahverkehrsgesetze der Länder Abschnitt 2/4  
B

ay
er

n 

Gesetz über den 
öffentlichen 
Personennahverkehr in 
Bayern (BayÖPNVG) 

--- --- 

R
he

in
la

n
d-

P
fa

lz
 Landesgesetz über den 

öffentlichen 
Personennahverkehr 
(Nahverkehrsgesetz - NVG) 

--- --- 

H
es

se
n 

Gesetz über den 
öffentlichen 
Personennahverkehr in 
Hessen (ÖPNVG) 

§ 4 
Abs. 2 

Eine regelmäßige Bedienung, möglichst kurze Reisezeiten, 
Anschluss- und Übergangssicherheit, Pünktlichkeit, 
Sicherheit, Sauberkeit und aktuelle Fahrgastinformationen, 
ein leicht zugängliches und transparentes Fahrpreis- und 
Vertriebssystem sowie ausreichende Kapazitäten sind als 
wichtigste Leistungsmerkmale des öffentlichen 
Personennahverkehrs anzustreben. 

§ 4 
Abs. 6  

Die Fahrzeuge, die baulichen Anlagen und die 
Fahrgastinformationen sollen so gestaltet werden, dass sie 
die Belange behinderter und anderer Menschen mit 
Mobilitätsbeeinträchtigung berücksichtigen und den 
Anforderungen an die Barrierefreiheit so weit wie möglich 
entsprechen. 

§ 7 
Abs. 1 
Satz 2 
Nr. 2:  

Den Verkehrsverbünden obliegt es darüber hinaus, [...] 
Standards für Vermarktung und Vertrieb, einschließlich 
Fahrgastinformationssystemen unter Beteiligung der 
Nahverkehrsorganisationen und der Verkehrsunternehmen 
zu planen und zu organisieren 

§ 9 
Satz 2 
Nr.1+2 

Der Vertrag ist zu befristen und regelt insbesondere 
1.den Umfang der fahrplanmäßigen Nahverkehrsleistungen 
und die zu erbringenden Serviceleistungen (zum Beispiel 
Vertrieb und Fahrgastinformationen), 
2.die Qualität der Leistungen und deren Kontrolle, 
einschließlich Art und Form der Datennachweise, 

S
aa

rla
nd

 T
ei

l A
 

Gesetz Nr. 1908 über den 
Öffentlichen 
Personennahverkehr im 
Saarland 
(ÖPNVG)  

§ 3 
Abs. 4 

Eine regelmäßige und zuverlässige Bedienung, möglichst 
kurze Reisezeiten, Anschluss- und Übergangssicherheit, 
Pünktlichkeit, Sicherheit, kundenfreundliches Verhalten, 
Sauberkeit und aktuelle Fahrgastinformationen, ein leicht 
zugängliches und transparentes Fahrpreis- und 
Vertriebssystem sowie ausreichende Kapazitäten sind als 
wichtigste Leistungsmerkmale des öffentlichen 
Personennahverkehrs anzustreben. Technische Lösungen 
zur Steigerung der Nutzerfreundlichkeit des Systems und 
zur Senkung bestehender Zugangshemmnisse sollen 
weiterentwickelt und eingesetzt werden. 

§ 4 
Abs. 4 

Die Fahrzeuge, die baulichen Anlagen und die 
Fahrgastinformationssysteme sollen bei Neuinvestitionen 
dem Stand der Technik und den Belangen des 
Umweltschutzes sowie den Anforderungen an Sicherheit 
und Barrierefreiheit entsprechen; im Übrigen sind die 
anerkannten Regeln der Technik zu verwenden. Die 
Belange insbesondere von Personen, die in ihrer Mobilität 
oder sensorisch eingeschränkt sind, sind zu berücksichtigen. 
Die Anforderungen aus § 8 Absatz 3 Satz 3 des 
Personenbeförderungsgesetzes zur Erreichung von 
Barrierefreiheit bis zum 1. Januar 2022 sind vorrangig 
umzusetzen. 
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Tabelle 3: Nahverkehrsgesetze der Länder Abschnitt 3/4  
S

aa
rla

nd
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§ 4 
Abs. 5 

Die Betreiber des öffentlichen Personennahverkehrs sollen 
den Aufgabenträgern Soll- und 
Echtzeitfahrplaninformationen nach den anerkannten 
Regeln der Technik zum Zwecke der zeitgemäßen 
Fahrgastinformation, des Anschlussmanagements und zur 
Unterstützung der Verkehrsplanung zur Verfügung stellen. 

§ 6 
Abs. 5 

Der Zweckverband hat in Abstimmung mit seinen 
Mitgliedern und dem Verbund der Verkehrsunternehmen 
nach § 7 auf eine integrierte Verkehrsgestaltung im ÖPNV 
hinzuwirken. Insbesondere soll er die Fortentwicklung des 
Verbundtarifs, ein koordiniertes Angebot im ÖPNV, 
einheitliche Beförderungsbedingungen, angemessene 
Kundenrechte, einheitliche Produkt- und 
Qualitätsstandards, Fahrgastinformations- und 
Betriebssysteme und ein übergreifendes Marketing 
mitgestalten. 

B
ra

nd
en

bu
rg

 

Gesetz über den 
öffentlichen 
Personennahverkehr im 
Land Brandenburg (ÖPNV-
Gesetz - ÖPNVG) 

§ 5 Im Interesse eines attraktiven und einheitlich gestalteten 
öffentlichen Personennahverkehrs gemäß § 2 Absatz 9 
sollen die Aufgabenträger dafür Sorge tragen, dass der 
Verkehrsverbund einheitliche Beförderungstarife, 
Tarifbestimmungen und Beförderungsbedingungen 
konzipiert und gemeinsam mit den Verkehrsunternehmen 
durchgängige und lückenlose Fahrgastinformationen, 
Marketingmaßnahmen und Standards für einheitliche 
Abfertigungs- und Zahlungssysteme entwickelt. [...] 

B
er

lin
 

Berliner Mobilitätsgesetz  § 29 
Abs. 4 

Im Nahverkehrsplan sind insbesondere Anforderungen an 
Umfang und Qualität des Verkehrsangebotes sowie die 
Vorgaben für die verkehrsmittel- und 
unternehmensübergreifende Integration der 
Verkehrsleistungen im ÖPNV darzustellen. Dazu gehören 
insbesondere Anforderungen an Erschließung und 
Betriebszeiten, an Taktfolgen und Anschlussbeziehungen, 
an die einzusetzenden Fahrzeuge, zur Fahrgastinformation 
im Regel- und im Störungsfall, zur Struktur und 
Fortentwicklung der gemeinschaftlichen 
Beförderungsentgelte und -bedingungen (Tarife), zur 
Ausgestaltung von Fahrgastrechten sowie zur Ausgestaltung 
der Verkehrsinfrastruktur des ÖPNV. 

§31 
Abs. 1 

Der Nahverkehrsplan soll regeln, welche Anforderungen an 
Haltestellen und Stationen des ÖPNV im Interesse der 
Fahrgäste sowie möglichst störungsfreier Betriebsabläufe zu 
stellen sind. Dieses betrifft insbesondere die unbehinderte 
An- und Abfahrt, barrierefreie Gestaltung sowie kurze und 
sichere Zugangs- und Umsteigewege, gute Auffindbarkeit, 
Einsehbarkeit und Beleuchtung, ausreichend dimensionierte 
Aufstellflächen, witterungsgeschützte Warte- und 
Sitzmöglichkeiten sowie Vorgaben zur Fahrgastinformation. 

S
ch

le
sw

ig
-

H
ol

st
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n 

Gesetz über den 
öffentlichen 
Personennahverkehr in 
Schleswig-Holstein 
(ÖPNVG)  

--- --- 
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Tabelle 4: Nahverkehrsgesetze der Länder Abschnitt 4/4  
M

ec
kl

en
bu

rg
-

V
or

po
m

m
er

n 
Gesetz über den 
öffentlichen 
Personennahverkehr 
in Mecklenburg-
Vorpommern (ÖPNVG M-V)  

--- --- 

T
hü

rin
ge

n 

Thüringer Gesetz über den 
öffentlichen 
Personennahverkehr 
(ThürÖPNVG)  

--- --- 

S
ac
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en

 

Gesetz 
über den öffentlichen 
Personennahverkehr 
im Freistaat Sachsen 
(ÖPNVG)  

--- --- 

S
ac
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-
A
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Gesetz über den 
öffentlichen 
Personennahverkehr im 
Land Sachsen-Anhalt 
(ÖPNVG LSA)  

--- --- 

B
re

m
en

 

Gesetz über den 
öffentlichen 
Personennahverkehr im 
Land Bremen  
(BremÖPNVG)  

--- --- 

B
ad

en
-

W
ür
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m
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rg

 

Gesetz über die Planung, 
Organisation und 
Gestaltung 
des öffentlichen 
Personennahverkehrs 
(ÖPNVG) 

§4 Abs. 
4 

In den Fahrplänen soll ein bedarfsgerechter Bedienungstakt 
mit Umsteigemöglichkeiten an den Verknüpfungspunkten 
angestrebt werden. Die Einführung durchgehender und 
vergleichbar gestalteter Informationssysteme soll 
unterstützt werden. 

H
am

bu
rg

 

Im Gegensatz zu den meisten anderen Bundesländern, die im Zuge der Regionalisierung zur Or-
ganisation des öffentlichen Personennahverkehrs Nahverkehrsgesetze erlassen haben, regelt der 
Stadtstaat Hamburg den ÖPNV durch den Erlass von Verwaltungsvorschriften. Eine gesetzliche 
Regelung zur Zweckbindung der RegMittel liegt entsprechend nicht vor. Die Aufgabenträgerschaft 
sowohl für den SPNV als auch für den ÖSPV auf dem Gebiet Hamburgs liegt bei der Hansestadt 
Hamburg.  
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A2 �  ̄Beispiele für weitere Positionen von Informationsanzeigen 

 
Bild im Original: https://www.drehscheibe-online.de/foren/read.php?31,7392300  

  
Bild im Original: http://www.bahnbilder.de/1024/der-obere-innenraum-eines-doppelstockwag en-712052.jpg 

  

Informationsanzeige an den 
Treppenstufen (Auslastung, Bereiche, �y�
  

Informationsanzeige der 
Sitzplatzauslastung (bspw. durch 

LED) am Boden. 
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Bild im Original: http://www.bahnbilder.de/1024/der-obere-innenraum-eines-doppelstockwag en-712052.jpg 

  
Bild im Original: https://www.drehscheibe-online.de/foren/read.php?31,7392300 

  

Informationsanzeige der 
Sitzplatzauslastung (bspw. durch 

LED) an der Decke bzw. den Fronten 
der Gepäckfächer. 

Einsatz von bspw. Piktogrammen am 
Bodenbereich für bevorrechtigte 

Reisendengruppen im 
Mehrzweckbereich. 



 
 

IX 
 

  
Bild im Original: https://www.drehscheibe-online.de/foren/read.php?31,7392300  

  
Bild im Original: http://www.bahnbilder.de/1200/blick-innenraum-eines-bybdzf- 4824-1045738.jpg 

  

Bildschirme an/in den Türen können 
auf aktuelle Haltestelle und 

Ausstiegsrichtung hinweisen. 

Bildschirme an/in den Fenstern 
können diverse Informationen 

anzeigen (kommende Haltestelle, POI 
in Blickrichtung, etc.). 



X 
 

 
Bild im Original: https://beg.bahnland-bayern.de/files/media/corporate-portal/presse/pressemitteilun gen/2017/s-bahn-
muenchen/Sicherheit%20verbessern:%20Mehr%20Festhal%C2%ADtemoeg%C2%ADlich%C2%ADkeiten%20Haltepilz.jpg 

  
Bild im Original: https://beg.bahnland-bayern.de/files/media/corporate-portal/presse/pressemitteilun gen/2017/s-bahn-
muenchen/Sicherheit%20verbessern:%20Mehr%20Festhal%C2%ADtemoeg%C2%ADlich%C2%ADkeiten%20Haltepilz.jpg 

Farbdynamische Elemente an Türen 
oder am Boden des Einstiegsbereichs 

zur Anzeige der Ausstiegsrichtung. 

Anzeiger über der Tür dienen 
beispielsweise zur Information über 

die Wagenauslastung des Zugs. 
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Bild im Original: http://www.bahnbilder.de/1200/zwei-sitzplaetze-vierer-sitzgruppe-1-wa genklasse-904331.jpg 

 

  
Bild im Original: http://www.bahnbilder.de/1200/zwei-sitzplaetze-vierer-sitzgruppe-1-wa genklasse-904331.jpg 

In Tischen versenkbare Anzeigen 
können Informationen darstellen. 

Durch die physische Erreichbarkeit, 
könnten hier auch Touch-Displays 

verbaut werden, um direkt 
Informationen anfordern zu können.  

In die Sitze integrierte Lautsprecher 
lassen es zu, Informationen mit 

geringerer Lautstärke am Platz zu 
verbreiten. Ggf. kann dem Reisenden 
die Möglichkeit gegeben werden, den 

Lautsprecher abzuschalten. 
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Bild im Original: https://www.kunstnet.de/werk/170732-roter-zug

 
Bild im Original: https://www.kunstnet.de/werk/170732-roter-zug  

Hohe Auslastung. Bitte steigen Sie in einen 
�E�F�S���y

Hohe Auslastung. Bitte steigen Sie in 

Zusätzliche Bildschirme an der 
Außenhaut ergänzen das 

Informationsangebot. 

Zusätzliche Bildschirme an der 
Außenhaut ergänzen das 

Informationsangebot. 
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A3 �  ̄Tabelle zur Technischen Bestandsaufnahme  

  
Nr. Verkersmittel/-träger Land Betreiber (B)/Hersteller (H) Innenraum Außenhaut Haltepunkt Medium

erreichbare Zielgruppe/Zielperson (sofern 
keine persönlichen Einschränkungen 
vorhanden)

Information(en) Datum Veröffentlichung Datum Zugriff

Schiene

1 Sarajevo-Mostar
Bosnien und 
Herzegowina

Bosnia and Herzegovina Federal Railways x Flachbildschirm an Wagondecke Alle Fahrgäste in Sichtweite Wifi-Passwort, Film Exkursion IfV KW30 2017 27.08.2017

digitale Anzeige über den Sitzen Alle Fahrgäste in Sichtweite Platzreservierung

Flachbildschirm an der 
Wagondecke

Fahrgäste im Wagon
Wagennummer, 

Zugnummer,Ziel,Unterwegs-halte, 
Geschwindigkeit

x Piktogrammleiste, beleuchtet Sitzplätze im Bereich Min. 0:19

x Matrixanzeige Zugnummer, Halte, Wagennummer Min. 1:07

x
Flachbildschirm (Breitbild) im 

vorderen Teil des Wagens

Zugnummer, Wagennummer, 
Grußworte, Uhrzeit, Logos der 
Unternehmen, Maskottchen

Min. 2:13

x
Flachbildschirm (Breitbild) im 

vorderen Teil des Wagens
Zuglauf mit Zwischenhalten 
(schematische Darstellung)

Min.0:06

x
Ladestation für elektronische 

Geräte
- Min. 2:57

x
Flachbildschirm (Breitbild) im 

vorderen Teil des Wagens
Geschwindigkeit Min. 3:38

Flachbildschirm an der 
Wagondecke

Fahrgäste im Wagon

Englisch: Ziel, Start/Ziel (Ort), 
Zugnummer, Wagennummer, 

Unterwegshalte, Uhrzeit, 
Abfahrtszeit

Min. 2:15 15.11.2016

digitale Anzeige am Sitz Alle Fahrgäste in Sichtweite Platzreservierung Min. 3:01 15.11.2016

Französisch: nächster Halt, 
voraussichtliche Ankunftszeit, 

Hinweis: Für Anschlüsse auf die 
Lautsprecherdurchsage im Zug und 
am Bahnhof achten (frei übersetzt)

Min. 10:52 15.11.2016

Alle Fahrgäste in Sichtweite
Linienband mit Preiszonen und 

Haltestellen 
https://www.youtube.com/watch?v=85atwgnp5dMMin. 1:07 16.01.2016

Alle Fahrgäste in Sichtweite Werbebanner zwischen Fensternhttps://www.youtube.com/watch?v=Bc6Wdj-tcTsMin. 1:36 16.01.2016

x
Flachbildschirm an der 

Wagonwand Front
Fahrgäste im Wagon

Gefahrene Kilometer, 
Geschwindigkeit, Livebild Strecke

https://www.youtube.com/watch?v=Loikwra9g14Min. 3:36 14.11.2016

x Matrixanzeige Personen in Sichtweite am Gleis Rauchen untersagt Min. 0:09

x
Print/ Aufgedruckt auf Unterseite 

der Klapptische am Platz
Fahrgast am Sitzplatz diverse Informationen Min. 0:51

x
Schild mit tastbarer Raumskizze 

und Brailleschrift
Sehbehinderte/Blinde

Raumskizze, Position von Toilette, 
Waschbecken etc. 

https://www.youtube.com/watch?v=6HV3RHD2Kp
Y#t=264.055039

Min. 6:02 27.04.2017

x Print Personen am Bahnsteig
Informationen zum Einstieg und 

Zug an der Gleisposition
Min 0:12

x Print Fahrgäste im Wagon Informationen zum Defibrillator Min. 5:58

7 Night Train Japan Japan Railway (B) x Uhr, Notrufschalter, Print Fahrgast am Schlafplatz
Uhrzeit (evtl. Weckzeit), 

Notrufmöglichkeit, Informationen 
zur Steckdose

https://www.youtube.com/watch?v=wEY-CbBaSD4Min. 3:23 22.06.2015 09.08.2017

8 Straßenbahn Darmstadt Deutschland Heag (B) x
Zwei Monitore an der Decke, 

akustische Durchsagen
Fahrgäste in der Bahn

Erster Monitor: Haltestellen, 
Uhrzeit, Linie, Oberrichtung, 

Zweiter Monitor: Lokale 
Nachrichten(Darmstädter Echo), 

Eigenwerbung (z.B. Bild des 
Monats, Jobs), Durchsagen: 

Nächster Halt, 
Umstiegsmöglichkeiten

Eigenrecherche 03.08.2017

9 U-Bahn München Deutschland MVG (B) x Zwei Monitore an der Decke Fahrgäste in der Bahn

Linker Monitor: 
Fahrgastinformationen, rechter 
Monitor: Infotainment (Mix aus 

aktuellen regionalen und 
überregionalen Nachrichten, 
Magazinbeiträgen, Kino- und 

Musikempfehlungen, 
münchenspezifischen 

Veranstaltungstipps und Werbung 
(maximal 20 Prozent))

https://www.mvg.de/services/fahrgastservice/fah
rgastfernsehen.html

kein Datum 25.07.2017

01.04.2016 24.08.2017

https://www.youtube.com/watch?v=bTCLIr3Q8bM

London Underground Groß-Britanien London Underground Ltd. (B) x

x

https://www.youtube.com/watch?v=wJaKx6iQv-8 23.04.2017 24.08.2017SNCF (B)/Alstom (H)FrankreichinOui (TGV)

ICE 4

Print

DB (B)/SIEMENS(H)Deutschland 24.08.2017

24.08.2017

2

4

5

6

3

Quelle

TGV Frankreich SNCF (B)/Alstom (H) x https://www.youtube.com/watch?v=N3lfxNG2dUQMin. 3:32

https://www.youtube.com/watch?v=lF69i9iSXts

https://www.youtube.com/watch?v=70iLl10dypY#
t=7.672291

09.08.2017

19.12.2016

06.04.2013

Japan Railway (B)JapanShinkansen
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A3 - Fortsetzung 

 
  

Luft
x Control Panel Flugbegleiter I. zur Kabinenkontrolle Min. 0:27
x Touch-Monitor Fluggast am Sitzplatz Entertainment Min. 0:46

x Touch-Monitor Fluggast am Sitzplatz

Groundspeed, Höhe, Außentemperatur, 
Route auf der Karte, aktuelle Position 

auf der Karte, Außenansicht mit 
Kameras und Simulation

https://www.youtube.com/watch?v=Srilp1iGOY8 Min. 1:06 13.10.2012

x
Distanz zum Ziel, Dauer zum Ziel, Lokale 

Zeit am Ziel
Min. 1:04

Tipps und Informationen zum Weg durch 
den Flughafen

Min 1:30

Filme Min. 0:09

Nachrichten (Diverse Sender) Min. 0:29
Speisekarte Min. 1:26

Musik (aus Auswahl) Min. 1:49

Print-Magazine Fluggast am Sitzplatz
Werbung, Informationen zur Flotte, 

Sicherheitsanweisungen und -hinweise, 
Artikel zu aktuellen Themen, 

Akustische Durchsage Alle Fluggäste
Grußworte, Erwartete Dauer des Flugs, 

Gründe der Verspätung

13 Boeing 737-800 Irland Ryanair (B)/Boeing (H) x Print-Magazine Fluggast am Sitzplatz
Werbung, Informationen zur Flotte, 

Sicherheitsanweisungen und -hinweise, 
Artikel zu aktuellen Themen, 

Eigenrecherche 04.01.2017

Wasser

x Leuchtschilder Passagiere in Sichtweite

Deck-Nr., Richtungsanweisungen mit 
Pfeilen zu anderen Teilen der Fähre 
(Toilets, Baby Change, Guests Service, 
Club Lounge, Food Court, Family Lounge, 
Shopping, Bar, Outside Deck & Bar, Exits, 
�W�]�l�š�}�P�Œ���u�u�������•���������l�•���u�]�š���c�z�}�µ�����Œ����
�Z���Œ���^�U���E�}�š���µ�•�P���v�P��

Min. 6:43

x Werbetafel in Warensicherungsanlage
Passagiere an der Kasse des Shops und vor dem 
Shop

Werbung Min. 7:35

x
Deckenschild, Wandprint, Poster im 
Posterrahmen Passagiere in Sichtweite

Bereichsausweisung ("Kids Zone"), 
Körpergrößenskala, Veranstaltungen

Min. 3:05

x Infotafel (Print)
Querschnitt des Schiffes mit "What's on 
board?"

Min. 8:16

x Absperrband Passagiere in Sichtweite Eigenwerbung Min. 11:22
x Aufkleber Passagiere in Sichtweite Warnungen Min. 11:40
x Beleuchtete Schrifttafeln Passagiere in Sichtweite Speisekarte Boardrestaurant Min. 16:49
x Schrift auf Glastür Passagiere in Sichtweite Raucherbereich Min. 1:02
x Flachbildschirme Passagiere im Bordbistro Video (Entertainment) Min. 0:46
x Beleuchtete Richtungsweiser Passagiere in Sichtweite Piktogramme zu Zielen im Schiff Min. 1:00
x Analoge Uhren Passagiere in Sichtweite Uhrzeiten Min. 1:02

x Ampeln für Fahrzeuge Fahrzeuge vor der Einfahrt Belegt/Frei
https://www.youtube.com/watch?v=oEHJUZCRO7c#t=6
48.2011875

Min. 9:12
31.10.2011 02.08.2017

x Poster Passagiere in Sichtweite Querschnitt schiff und Fahrplan
Min. 6:44

x Essenstablet Restaurantbesucher Landkarte mit Ortsinformationen Min. 10:29
Bus

16
RegioBus Darmstadt-

Dieburg
Deutschland Heag (B) x

Monitor an Fahrzeugdecke, akustische 
Durchsage

Fahrgäste im Bus
Bildschirm: Nächste Haltestelle(n), 
Uhrzeit, "Wagen hält"; Durchsage: 

Nächste Haltestelle
Eigenrecherche 08.08.2017

17 Stadtbusse Darmstadt Deutschland Heag (B) x
Zwei Monitore in der Front, akustische 

Durchsagen
Fahrgäste im Bus

Erster Monitor: Haltestellen, Uhrzeit, 
Linie, Oberrichtung, Zweiter Monitor: 

Lokale Nachrichten(Darmstädter Echo), 
Eigenwerbung (z.B. Bild des Monats, 
Jobs), Durchsagen: Nächster Halt, 

Umstiegsmöglichkeiten

Eigenrecherche 03.08.2017

18 Airliner Deutschland Heag (B) x
Monitor vorne im Fahrzeug im oberen 

Stockwerk
Fahrgäste im oberen Stockwerk Livebild Gepäckablage unterer Stock Eigenrecherche 29.07.2017

Scandlines (B)Schweden-DänemarkFähre Schweden-Dänemark

Fähre Dover-Calais GB-Frankreich DFDS (B) bzw. P&O (B)

xGaruda Indonesia (B)/ Boeing(H)Boeing 777-300 Indonesien

Austrian Air (B)/Airbus (H)

14

15

10

https://www.youtube.com/watch?v=NVItPJAu_Fk

Lufthansa (B)/Airbus(H)DeutschlandAirbus A380

ÖstereichAirbus A32012 x

11

03.07.2013

18.10.2010Fluggast am SitzplatzTouch-Monitor

Touch-Monitor Fluggast am Sitzplatz https://www.youtube.com/watch?v=6KJbXnB50Fw 17.04.2017

https://www.youtube.com/watch?v=AQPSoXIpw6c

https://www.youtube.com/watch?v=tYuOh4oQ1Lc

02.08.2017

07.10.2013

03.09.2011

27.10.2016

22.07.2017

24.07.2017

23.07.2017

23.07.2017

23.07.2017

Exkursion IfV KW30 2017 29.07.2017

https://www.youtube.com/watch?v=OOb51rkSGaA

https://www.youtube.com/watch?v=1oeTO0NspRs

https://www.youtube.com/watch?v=KEeEZqAArAI 16.08.2011
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A4 �  ̄Zusammenstellung denkbarer Fahrgastinformationen  

Tabelle 5: Zusammenstellung denkbarer Fahrgastinformationen Abschnitt 1/3 
B

et
rie

b 

Anschluss 
Anschlussmöglichkeiten 
Anschlusssicherung 

Verkehrsbehinderung 

Baum auf Schiene 
Baustellen 
Eingefrorene Weichen 
Infrastrukturschäden/-defekte 
Stromausfall 
Personenschäden 

Suizidverdacht 

Allgemeiner Betrieb 

Planankunft 
Planabfahrt 
Pünktlichkeit (verspätet oder pünktlich) 
Routenänderung 
Gleisänderung am Halt 
Verkehrsmitteländerung 
Zugteilung 
Ausfall von Anschlüssen 
nächste(r) Halt(e)  
Position "auf der Karte" 
Position im Zuglauf 
prognostizierte Ankunft 
tatsächliche Abfahrt 
Geschwindigkeit 
Linie 

Start/Ziel 
�y  �y  

Z
ug

 

Ausstattung 
Speisewagen 
sonstige Ausstattungsmerkmale 
Besondere Bereiche ( Familien-, Ruhe-, Arbeitsbereiche, etc.) 

Wege 
Informationen zur Orientierung im Zug  
reservierte Sitzplätze 
freie (Sitz-)Plätze 

Defekte 

Schäden mit Beeinträchtigung der Fahrtfähigkeit (Motor, 
Energieversorgung, Fahrwerk, etc.) 
Schäden ohne Beeinträchtigung der Fahrtfähigkeit (Türen, 
Innenausstattung, WC, Klimaanlage, Heizung, etc.) 

Sonstiges 
Temperatur im Zug 

�y  
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Tabelle 6: Zusammenstellung denkbarer Fahrgastinformationen Abschnitt 2/3 
W

er
bu

ng
 

DB 
DB Produkte/Dienstleistungen am Halteort 
DB Produkte/Dienstleistungen im Zug 
DB Produkte/Dienstleistungen online 

Fremd Fremdwerbung? 

Sonstige 
Werbung Kooperationspartner? 

�y  

V
er

an
st

al
tu

ng
en

 

Informationen zur 
Veranstaltung 

Demonstrationen 
Konferenzen 
Messen 
Musik- und Kulturveranstaltungen 
Sportveranstaltungen 
Volksfeste 

Informationen zu 
Angebotsveränderungen 

unterschiedliche Reisendenstromlenkung (Bsp. 
"Heim/Auswärts") 
Sonderverkehre 
alternative Routen und Verkehrsmittel 

�y  

T
ou

ris
m

us
 

  

lokale Termine 
Mobilitätsinformationen (Bus, Bahn, Flughafen, etc.) 
Points of Interest 
Unterkünfte (Hotels, Hostels, Jugendherbergen) 
Info-Points 

�y  

K
al

en
de

r 

  

Fahrplanänderungen 
Erwartete Nachfragespitzen (Ferien- und Feiertagsverkehr) 
Grußworte  
Sonderfahrzeuge 
Geschichtliche Besonderheiten/ Hintergründe zum Datum 

�y  

N
ac

hf
ra

ge
 

Informieren 
Alternative Reiseroute 
Alternative Verkehrsmittel 

Lenken 

Anreize für Umstieg 
Warnung vor hoher Nachfrage  
Empfehlung und Anreize zu anderen Reisezeiten  

�y  

B
re

ak
in

g 
N

ew
s 

Allgemein 
Aktuelle allgemeine Nachrichten 
Gefahrenmeldungen 

DB-Nachrichten 
  

Aktuelle Meldungen zur DB 
Aktuelle Meldungen zu Haltepunkten 
Ausfall von Systemen 

�y  
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Tabelle 7: Zusammenstellung denkbarer Fahrgastinformationen Abschnitt 3/3 
W

et
te

rla
ge

 u
nd

 W
itt

er
un

g 

Temperatur 
Frost/Kälte 
Höchst-/Tiefstwerte 
Hitze 

Luft 

Feinstaub/Smog 
Nebel 
Luftdruck (Hochdruck/Tiefdruck) 
Luftfeuchtigkeit 

Niederschlag 

Gewitter 
Niederschlagsart (Niesel/Regen/Graupel/Schnee/Hagel) 
Niederschlagsmenge 
Niederschlagswahrscheinlichkeit 

Sonne 

Sonnenscheindauer (Auf-/Untergang) 
Sonneneinstrahlung 

Bewölkung 

Wind 
Windrichtung 
Windstärke 
Orkan/Sturm 

Sonstiges 
Glätte 
Unwetter 
Wetterumschwung 

In
te

rm
od

al
e 

A
sp

ek
te

 

DB oder 
Fremdfirma  

DB Regio Bus 
Flinkster 
Call-a-Bike 
Fernverkehr Zug 
Fernverkehr Bus 
U-Bahn 
Straßenbahnen 
städtischer/privater Busverkehr 
Fernbusse 

�y  
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A5 �  ̄Bildung eines situationsabhängigen Informationsprogramms 
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A6 �  ̄Auswertung en des gewünschten Zeitpunkts von Einzelinformationen 

Antworten von Fahrgästen der ersten Umfrage auf die Frage, zu welcher fahrgastbezogenen Reisephase 
sie die folgenden Informationen präferieren. Für alle nachfolgenden Grafiken gilt n=826 . 
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A7 �  ̄Notwendige Dienste der ITK-Architektur 

Die folgenden vorgeschlagenen Dienste entstammen einer betreuten Masterarbeit1. Die kursiv 
geschriebenen Dienste werden dabei zur Ergänzung und Vervollständigung des Systems vorgeschlagen. 

Tabelle 8: Übersicht der vorgeschlagenen Dienste (Karovic, 2019) �  ̄Abschnitt 1/4  

FG Dienst Bereitgestellte Daten 

F
ac

hk
om

po
ne

nt
en

 d
es

 S
ys

te
m

be
tr

ie
bs

 

Systemdokumentations-Dienst �¾ Zeitstempel 
�¾ Liste mit Informationen der zu startenden 

Dienste (Beschreibung der Dienste und Geräte 
auf den sie Laufen) 

�¾ Liste mit Informationen über vorhandene Geräte 
(Geräteklasse und Geräte-ID) 

�¾ Intervallwert für die Heartbeat-Abfrage des 
Systemmanagements 

�¾ Information über Log-Meldungen 
�¾ Bestätigungs- und Fehlermeldungen 

Systemmanagement-Dienst �¾ Zeitstempel 
�¾ Liste aller Geräte mit Statusbeschreibung, 
�¾ Liste aller Dienste mit Statusbeschreibung; 
�¾ Bestätigungs- und Fehlermeldungen, 

Gerätemanagement-Dienst �¾ Zeitstempel 
�¾ Geräteinformationen: Name, Hersteller, 

Seriennummer, Geräteklasse, Web Interface für 
mögliche Instandhaltung 

�¾ Geräte-ID bzw. Einbauort 
�¾ Gerätestatus; 
�¾ Gerätefehlermeldungen; 
�¾ Liste auf dem Gerät verfügbare Dienste; 
�¾ Liste der Dienste mit ihrem Status; 
�¾ Bestätigungs- und Fehlermeldungen 
�¾ Verweis auf Verzeichnisdienst 

 
  

 
1 (KAROVIC, N. (2019). Entwicklung eines Konzepts zur Ausstattung von Zügen mit modularen Mediensystemen für die Fahrgastinformation. 

Darmstadt. Nicht veröffentlichte Masterarbeit, betreut von Professor Dr.-Ing. Manfred Boltze und Tobias Monzert.) 
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Tabelle 9: Übersicht der vorgeschlagenen Dienste (Karovic, 2019) �  ̄Abschnitt 2/4  

FG Dienst Bereitgestellte Daten 
F

ac
hk

om
po

ne
nt

en
 d

er
 F

ah
rg

as
tin

fo
rm

at
io

ns
er

m
itt

lu
ng

 T
ei

l A
 

Netzortungs-Dienst �¾ Verweis auf gültigen Linienfahrweg, 
�¾ Verweis auf den nächsten angefahrenen Punkt 

auf dem Fahrweg, 
�¾ Abstand bis zum nächsten angefahrenen Punkt, 
�¾ Verweis auf die nächste angefahrene Haltestelle, 
�¾ Abstand bis zur nächsten angefahrenen 

Haltestelle 
�¾ Informationen über Abweichung von dem 

Fahrweg 
�¾ Ortung in Bezug auf die Haltestelle 

Fahrtinformations-Dienst �¾ Zeitstempel 
�¾ Umlaufnummer 
�¾ Fahrtenfolge: Verweis auf Fahrt-ID, Fahrtindex 

der aktuellen Fahrt, geplanter Fahrtbeginn, 
aktuelle Haltestelle auf der Fahrt, Fahrtmodus 
(keine Fahrt, Servicefahrt, Fahrgastfahrt), Punkte: 
Beschreibung der Punkte (Index des Punktes, Art 
des Punktes z.B. Haltestelle, Bake, GNSS Ortung, 
Zeitpunkt o.ä., 

�¾ Fehlermeldung (Daten nicht verfügbar) 
Massendatenübermittlungs-Dienst �¾ Zeitstempel 

�¾ Verweis auf die im Massendatenspeicher 
vorhandenen Daten: Audio-, Videodaten 

�¾ Aktualisierungen 
�¾ Fahrplandaten 
�¾ Füllungsgrad des Datenspeichers 
�¾ Bestätigungs- und Fehlermeldungen 

Soll-Ist-Vergleichs-Dienst �¾ Zeitstempel 
�¾ Verweis auf Fahrt-ID, 
�¾ Beschreibung nächster Punkte auf der Fahrt (Art 

der Punkte, Zeitpunkt etc.) 
�¾ Abstand bis zum nächsten angefahrenen 

Punkt/Haltestelle 
�¾ Vergleich aktueller Position mit 

Fahrplandaten 

�¾ Fehlermeldungen 
Prognose-Dienst �¾ Zeitstempel 

�¾ Verweis auf Fahrt-ID 
�¾ Beschreibung nächster Haltestellen auf der Fahrt 
�¾ Abstand bis zur nächsten angefahrenen 

Haltestelle 
�¾ Prognoseberechnungen zu Ankunft auf folgenden 

Haltestellen 
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Tabelle 10: Übersicht der vorgeschlagenen Dienste (Karovic, 2019) �  ̄Abschnitt 3/4  

FG Dienst Bereitgestellte Daten 

F
ac

hk
om

po
ne

nt
en

 d
er

 F
ah

rg
as

tin
fo

rm
at

io
ns

er
m

itt
lu

ng
 T

ei
l B

 

Fahrgastinformationsermittlungs-
Dienst 

�¾ Zeitstempel 
�¾ Verweis auf Fahrzeug-ID 
�¾ Sprachenbeschreibung 
�¾ Fahrtinformationen: Verweis auf Fahrt- ID; 

Beschreibung der Haltestelle: nächster 
Haltestelle, Bahnsteignummer, Anzeiger Inhalt 
(Linie, Endstation etc.), Ansage Inhalt (Text für 
die Ansage), geplante Ankunft und Abfahrt, 
aktuelle Ankunft, Anschlussinformationen 
(Verweis auf Haltestelle mit Anschluss, Verweis 
auf den Anschluss, Bahnsteig, Geplante 
Abfahrtszeit, erwartete Abfahrtszeit in Echtzeit); 
Ortung in Bezug auf Haltestelle (hinter, auf, 
vor, oder zwischen Haltestellen); Verzögerungen 
im Fahrplan; Zusätzliche Anzeige- oder 
Ansageinformationen 

�¾ Fahrzeuginformationen: Türstatus (alle oder 
einzelne Türen geschlossen oder offen); 
Notruftastenstatus; Ausgangsrichtung, 
Information über Ansage- und Anzeigestatus 
(aktiv oder nicht) 

�¾ Fehlermeldung (Daten nicht verfügbar) 

Zeitbestimmungs-Dienst �¾ Zeitserver zur Synchronisierung der Zeit auf 
verschiedenen Geräten 

Fahrzeugauslastungs-Dienst �¾ Zeitstempel 
�¾ Anzahl verfügbarer Kapazitäten im Fahrzeug: 

Sitzplätze, Allzweckbereich 
�¾ Verweis auf Wagen-ID 
�¾ Verweis auf Zähldaten von allen Türen im 

Wagen 
�¾ Auslastungsgrad der Wagen 
�¾ Empfehlungsrichtung zu weniger ausgelasteten 

Wagen 
�¾ Fehlermeldungen Bahnhof-Orientierungs-Dienst �¾ Fahrtinformationen: Fahrt-ID, Informationen über 

nächste Haltestelle, Tür-ID, Entfernung der Tür 
von Bahnhofausgang bei Halt 

�¾ Bahnhofausgangsrichtung von der Tür 
�¾ Informationen über Barrierefreiheit 
�¾ Fehlermeldungen 
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Tabelle 11: Übersicht der vorgeschlagenen Dienste (Karovic, 2019) �  ̄Abschnitt 4/4  

FG Dienst Bereitgestellte Daten 
F

ac
hk

om
po

ne
nt

en
 d

er
 V

id
eo

üb
er

w
ac

hu
ng

 

Echtzeit-Video-Überwachungs-
Dienst 

�¾ Videodatenfluss-ID 
�¾ Kamera Name und Typ 
�¾ Kamerastatus (Verbindung zum Netzwerk) 
�¾ RTSP-Adresse 
�¾ Videobeschreibung (Resolution, Frames per 

second, Bitrate etc.) 

Video-Aufzeichnungs-Dienst �¾ Aufzeichnungsstatus 
�¾ Füllungsgrad der Alarm-/ Ereignisaufnahmen 
�¾ Aufnahmebeginn und �oBeendung 

Video-Anzeige-Dienst �¾ Bildschirm-ID 
�¾ Bildschirmname 
�¾ Bildschirmtyp 
�¾ Dauer der Anzeige eines Bildschirms 
�¾ Anzahl angezeigter Bildschirme 
�¾ Status des Videoanzeigers 
�¾ Fehlermeldungen 

F
ac

hk
om

po
ne

nt
en

 d
er

 
F

ah
rg

as
tz
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lu

ng
 

Fahrgastzähl-Dienst 

�¾ Zeitstempel 
�¾ Tür-ID 
�¾ Zähldaten: Beschreibung der gezählten Objekte 

(Erwachsener, Kind, Fahrrad, Rollstuhl, 
Kinderwagen, Andere); Zahl der eingestiegenen 
Gäste; Zahl der ausgestiegenen Gäste; 
Zählqualität (Gerät defekt, regulär, sabotiert 
oder anderes) 

�¾ Türstatus: Offen (eine oder alle Türen offen 
oder geschlossen); Betrieb (Tür verschlossen, 
normal oder Notausstieg) 

 

Verzeichnis-Dienst �¾ Veröffentlichung einer Liste von verfügbaren 
Diensten auf einem Gerät 
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A8 �  ̄Ergebnisse des Pretests zur ersten Kundenbefragung 

Im Folgenden werden einzelne Ergebnisse aus dem Pretest vorgestellt. Die Aussagekraft jeder Befragung 
hängt stark von der befragten Gruppe ab. Im Fall des Pretests ist ein Großteil der Befragten männlich 
und ein überwiegender Teil der Befragten ist in der Regel für berufliche oder ausbildungstechnische 
Reisezwecke mit regionalen Zügen auf Reisen. Der Großteil der Befragten ist zudem zwischen 19 und 
60 Jahren alt. Unter diesen Umständen sollten die Befragungsergebnisse nicht dazu genutzt werden, um 
daraus bereits Maßnahmen für die Bewertungen in einem Algorithmus abzuleiten, da sie nicht als 
repräsentativ für die Reisenden im allgemeinen regionalen Bahnverkehr angesehen werden können. 
Vielmehr stellen sie eher die Verteilung der Messebesucher dar. Aus den nachfolgenden Verteilungen 
kann also darauf geschlossen werden, dass die Befragungsergebnisse hauptsächlich von Befragten 
stammen, die sich regelmäßig im regionalen Schienenpersonennahverkehr bewegen und sich im System 
auskennen. 

  

 

 
Der Pretest soll also in erster Linie dazu dienen, Chancen und Mängel im Fragebogen aufzudecken, um 
diese vor der geplanten Erhebung zu beheben. Daneben können allerdings jetzt schon einige interessante 
Hinweise aus den Ergebnissen entnommen werden. So kann beispielsweise dargestellt werden, dass, 
trotz hoher Verfügbarkeit und Nutzung von Apps auf mobilen Endgeräten, der kollektiven 
Fahrgastinformation dennoch eine hohe Wichtigkeit in Bezug auf ihre Verlässlichkeit zugesprochen 
wird: 



XXX 
 

 
Dies steht im Kontrast dazu, dass die Medien im Zug nur von knapp 22 % der Befragten hauptsächlich 
dazu genutzt werden um Informationen während der Fahrt zu beziehen. 
 

   
Doch trotz der hohen Verbreitung und Nutzung von mobilen Endgeräten und darauf installierten 
Reiseinformations-Apps in der Befragungsgruppe, möchte der Großteil der Befragten nicht nur via App 
sondern auch mit den Medien über zusätzliche Informationen bei Störfällen informiert werden.   
 

 
 
Im Fall eines Störfalls gibt der größte Anteil der Befragten an, dass insbesondere die aktuelle 
Pünktlichkeit, die Wirkung der Fahrplanabweichung sowie noch erreichbare Anschlüsse sehr wichtige 
Informationen darstellen. Nicht mehr erreichbare Anschlüsse und der Grund der Abweichung vom 
Fahrplan werden im Mittel von den Befragten nicht so stark präferiert und es liegt eine deutlich höhere 
Streuung der Ergebnisse vor.  
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Den Fragen nach den allgemeinen Bedürfnissen in der befragten Gruppe kann entnommen werden, dass 
der Pünktlichkeit der Züge die wichtigste Rolle zugesprochen wird. Nur kaum weniger wichtig wi rd von 
der Gruppe die Verlässlichkeit der Fahrgastinformation genannt. Betrachtet man die aufgeführte 
Verwendung von Smartphones zur Fahrgastinformation in Verbindung mit den Aussagen wie stark sich 
die Befragten dennoch auf die Ansagen und Anzeigen im Zug verlassen, so lässt sich von einer hohen 
Wichtigkeit konvergenter Informationen auf unterschiedlichen Medien ausgehen. Da der Test nur in 
deutscher Sprache zur Verfügung stand ist die Ausprägung des Bedürfnisses nach englischen 
Informationen kritisch zu bewerten. Für die Kundenbefragung sollten daher entweder englische 
Fragebögen ebenfalls vorhanden sein. Alternativ sollten die Interviewführer in der Lage sein die Fragen 
auch auf Englisch zu übersetzen und die Antworten richtig zuzuordnen. Auffällig ist auch, dass der 
Großteil der Befragten kein oder nur ein niedriges Bedürfnis nach Unterhaltung, Informationen zur 
lokalen Umgebung oder aktuellen Nachrichten angibt: 
 

 
 
Vergleicht man diese Ausprägungen mit den Antworten, wann die Befragten über bestimmte 
Informationen verfügen möchten, so ergibt sich der Eindruck, dass zusätzliche Informationen zusätzlich 
zu den üblichen Informationen im Zug regelmäßig nicht von Interesse sind. 
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Auffällig ist auch, dass insbesondere den üblichen Informationen eine hohe Relevanz im Zug zugewiesen 
�X�J�S�E�����%�J�F�T�F���*�O�G�P�S�N�B�U�J�P�O�F�O���X�V�S�E�F�O���B�N���T�F�M�U�F�O�T�U�F�O���N�J�U���v�,�F�J�O���*�O�U�F�S�F�T�T�F�i���C�F�X�F�S�U�F�U�� 
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Die Fragen, mit denen die Befragten ihre Meinung zum aktuellen Stand der Fahrgastinformation 
widergeben sollten, haben nur eine begrenzte Aussagekraft. Dadurch, dass nicht bekannt ist zu welcher 
Verbindung sich die Fahrgäste äußern, ist nicht bekannt welches Fahrgastinformationssystem in den 
Zügen implementiert ist und ob die bewerteten Linien überhaupt von der Deutschen Bahn betrieben 
werden. In der Bewertung von akustischen und visuellen Informationsmedien zeigt sich, dass auch bei 
der befragten Gruppe von hauptsächlich beruflich oder zu Studienzwecken Reisenden, akustische 
Ansagen relevant sind und tendenziell eher als zu leise oder mit angebrachter Lautstärke 
wahrgenommen werden. Auch die Häufigkeit der Ansagen wird überwiegend als angebracht bewertet. 
Die visuellen Anzeiger im Zug werden als meist gut lesbar bewertet, zeigen jedoch tendenziell zu wenig 
an: 
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A9 �  ̄Interviewleitfaden 

Im Rahmen einer betreuten Masterarbeit2 wurden die Anforderungen an eine barrierefreie 
Fahrgastinformation in Zügen des öffentlichen Personennahverkehrs ermittel. Aus einem Vergleich mit 
dem Ist-Zustand soll sich dann ergeben, inwiefern diese Anforderungen heute schon erfüllt werden bzw. 
an welchen Stellen noch Mängel vorhanden sind, um daraus Handlungsempfehlungen abzuleiten, wie 
eine vollständige Barrierefreiheit in Zukunft erreicht werden kann. Zur Ermittlung der Anfo rderungen 
soll insbesondere auf Erfahrungen und die Sachkenntnis von Personen mit verschiedenen 
Mobilitätseinschränkungen (v.A. motorische Einschränkungen sowie Einschränkungen des Seh- oder 
Hörvermögens) zurückgegriffen werden, weshalb Vertreter dieser Gruppen in Form qualitativer 
Interviews befragt werden. 
 
1. Allgemeines 

1.l  Welche Eigenschaften treffen auf Sie zu? (motorische Einschränkungen, 
Einschränkungen des Seh- oder Hörvermögens) 

1.2  Wie häufig und zu welchem Zweck nutzen Sie den Öffentlichen Personennahverkehr 
(ÖPNV)? 

 
2. Inhalt �o Welche Informationen benötigen Sie während der Fahrt bzw. halten Sie für sinnvoll? 

2.l  Informationen zur Orientierung im Zug, z.B. freier Sitz-/ Stellplatz, WC, Ausga ng 
2.2  Informationen zu Zuglauf, Reisezeit, Umstiege, Störungen: Endhalt, nächster Halt, 

Planmäßigkeit, Umsteigezeit, Bedarfsverkehre 
2.3  (barrierefreie) Wegweisung an der Station (Ausgänge, Service-Einrichtungen, Umstiege) 
2.4  Informationen über vom nächsten Halt aus erreichbare POI, z.B: Behörden, 

Sehenswürdigkeiten, Geschäfte etc., ggf. barrierefreie Wegweisung 
2.5  Infotainment (Wetter, Nachrichten etc.) 
2.6  Werbung 
2.7  Weitere Informationen 
 

3. Zeitpunkt �o Wann benötigen Sie jeweils die Informationen aus 2 bzw. sollten 
diese bereitgestellt werden? 

3.1 Der aktuelle Richtwert für die Anzeige des nächsten Halts ist 2 Minuten vor Erreichen, ist 
dies ausreichend? 

3.2  Welche Informationen sollten immer dargestellt werden, welche nur auf Anforderung 
(z.B. Suche mittels Mobiltelefon)? 

 
4. Medien �‰ Wie sollen die Informationen dargestellt werden? 

4.1  Welche Informationen sollten über Anlagen im Zug bereitgestellt werden, welche z.B. 
über Ihr Mobiltelefon? Welche Informationen sollten taktil dargestellt werden? 

4.2  Wie beurteilen Sie die Nutzbarkeit der gängigen Fahrgastinformationsapps bzw. der 
Online-Auskünfte? Welche (zusätzlichen) Eigenschaften müsste eine Applikation zur 
Fahrgastinformation speziell für mobilitätseingeschränkte Personen (z.B. aim4it) haben? 

4.3  Halten Sie die Darstellung per Bildschirm und Lautsprecheranlage für ausreichend, oder 
würden Sie eine zusätzliche Information, z.B. Vibration, bevorzugen, damit z.B. 
Musikhören oder Lesen möglich wird? (Zwei-Sinne- Prinzip) 

4.4  Wie beurteilen Sie ein (Boden-7 Decken-) Leitsystem zur Orientierung im Zug? 
4.5  Wie beurteilen Sie spezielle Sitze für mobilitätseingeschränkte Personen, die z.B: 

vibrieren, um eine Lautsprecherdurchsage bzw. eine Bildschirminformation 
anzukündigen und deren Belegtheit barrierefrei dargestellt wird? 

4.6  Würden Sie die Informationsdarstellung in Gebärdensprache gegenüber der Textform 
bevorzugen? 

 
2 SCHUPP, J. (2018). Entwicklung eines Konzepts für eine barrierefreie Fahrgastinformation in Zügen des öffentlichen Personennahverkehrs. 

Darmstadt. Nicht veröffentlichte Masterarbeit, betreut von Professor Dr.-Ing. Manfred Boltze und Tobias Monzert. 
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5. Umsetzungsstand �‰ Inwieweit werden diese Anforderung heute schon erfüllt? 

5.1  Wie zufrieden sind Sie mit der Barrierefreiheit im ÖPNV im Allgemeinen und im 
Speziellen in Bezug auf Fahrgastinformation? 

5.1.1  Sind Informationen gut sichtbar/ hörbar? 
5.1.2  Was sind positive Aspekte? 
5.1.3  Wo gibt es Mängel? 

5.2  Fühlen Sie sich in Störfällen gut informiert? 
5.3  Sind signifikante Unterschiede zwischen den Fahrzeugen (Bus, Straßenbahn, Zug) 

vorhanden? 
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A10 �  ̄Prozessmodell 
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A11 �  ̄Aufgaben im Ablauf der Fahrgastinformation 
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A12 �  ̄Zusammenhänge in der Fahrgastinformation 
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A13 �  ̄ Fragebogen zum Forschungsprojekt Prebiflexion zur Untersuchung der 
Informationsbedürfnisse von Reisenden 
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Kundenbefragung zur Fahrgastinformation in Regionalzügen 

Technische Universität Darmstadt - Institut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik 

Kundenbefragung zur Fahrgastinformation in Regionalzügen 

Technische Universität Darmstadt - Institut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik 

Kundenbefragung zur Fahrgastinformation in Regionalzügen 

Technische Universität Darmstadt - Institut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik 

Kundenbefragung zur Fahrgastinformation in Regionalzügen 

Technische Universität Darmstadt - Institut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik 

Kundenbefragung zur Fahrgastinformation in Regionalzügen 

Technische Universität Darmstadt - Institut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik 

Kundenbefragung zur Fahrgastinformation in Regionalzügen 

Technische Universität Darmstadt - Institut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik 

Kundenbefragung zur Fahrgastinformation in Regionalzügen 

Technische Universität Darmstadt - Institut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik 

S1 
S8 
RB 40 
RB 68 

1.4 Baureihe des Fahrzeugs: 
423 
114 + Dosto 
Sonstiges 

S2 
S9 
RE 50 / RB 51 

S3 
RE 30 
RB 61 

430 
442 

445/446 
642 

2. Allgemeines 

2.4 Zu welchen Tagen nutzen Sie Regionalzüge am häufigsten? (Mehrfachauswahl möglich) 

Werktags zwischen 07:00-10:00 Uhr 
und/oder 16:00-19:00 Uhr 

Werktags zu anderen Zeiten Am Wochenende und an Feiertagen 

Täglich bzw. fast täglich 
seltener als monatlich 

an 1-3 Tagen pro Woche 
fast nie 

an 1-3 Tagen im Monat 

3. Charakterisierung der Reisendentypgruppe 
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Kundenbefragung zur Fahrgastinformation in Regionalzügen 

Technische Universität Darmstadt - Institut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik 
 

 

Bitte so markieren: 

Korrektur: 

Bitte verwenden Sie einen Kugelschreiber oder nicht zu starken Filzstift. Dieser Fragebogen wird maschinell erfasst. 

Bitte beachten Sie im Interesse einer optimalen Datenerfassung die links gegebenen Hinweise beim Ausfüllen. 
 

 

 

 
1.1 Zeitpunkt zu Beginn des Interviews 

Werktag Spitzenstunde morgens 
(07:00-09:00) 

 
Werktag Spitzenstunde abends 
(16:00-18:00) 

 
Werktag zwischen Spitzenstunden 
(09:00-16:00) 

Werktags außerhalb der 
Spitzenstunden (18:00-07:00) 

Samstag Sonntag/Feiertag 

 

 
1.3 Verbindung: 

 

 

 

Kreuzen Sie bitte pro Frage nur ein Kästchen an, sofern nicht anders angegeben ("Mehrfachauswahl möglich"). 
 
 

2.1 Bitte geben Sie Ihr Geschlecht an: 

 
2.3 Wie häufig nutzen Sie die RB/RE/S-Bahn in Ihrer Region? 

 

 

3.1 Welcher Reisegruppe würden Sie aktuell am ehesten zuordnen? 
SchülerInnen/ 
Studierende 
Touristen 
Seniorinnen und 
Senioren 

Berufspendler 

Freizeit-Reisende 

Geschäftsreisende 

Wenig-Fahrer 

 

 

3.2 Reisen Sie regelmäßig im Zug mit Fahrrad, Tieren oder großem Gepäck? (Mehrfachauswahl möglich) 

Nein 
Ja, mit Tier 

Ja, mit dem Fahrrad Ja, mit großem Gepäck 

weiblich 
2.2 Bitte geben Sie Ihr Alter an: 

bis 18 Jahre 
39 - 48Jahre 
69 Jahre oder älter 

männlich weitere 

19 - 28 Jahre 
49 - 58 Jahre 

29 - 38 Jahre 
59 - 68 Jahre 

1.2 Regionalbahn/Regionalexpress oder S-Bahn? 
RB/RE S-Bahn 

1. Vom Interviewer auszufüllen 
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3.4 Liegt bei Ihnen eine Mobilitätseinschränkung vor? (Mehrfachauswahl möglich) 

keine Einschränkungen 
Höreinschränkung 

Geheinschränkung 
Andere Einschränkung 

Seheinschränkung 
Keine Auskunft 

 

 
3.3 Reisen Sie regelmäßig mit Kindern im Zug? (Mehrfachauswahl möglich) 

Nein Ja, mit Kind und Kinderwagen Ja, mit Kindern zwischen dem 
dritten und sechsten Lebensjahr 

Ja, mit Kindern ab dem sechsten 
Lebensjahr 

3.5 Besitzen Sie ein Smartphone mit installierter Reisenavigations-App (z.B. DB Navigator, Google Maps o.ä. )? 

 
3.7 Wie gut  kennen Sie ihre Reisealternativen (z.B. andere Verbindungen oder Verkehrsmittel) zwischen dem 

Start- und Zielbahnhof Ihrer aktuellen Reise? 
Sehr gut Ziemlich gut Mittelmäßig 
Wenig Gar nicht 

 
 

 
 

Wie wichtig ist Ihnen bei Ihrer Reise: 

Ja Nein 
3.6 Wie häufig nutzen Sie Ihre installierte Reisenavigations-App? 

Bei jeder Reise 
Selten 

Oft 
nie 

Gelegentlich 

3. Charakterisierung der Reisendentypgruppe [Fortsetzung] 

 
3.9 Echtzeit-Informationen (Verspätung, Ankunft etc.) 

 
3.11 Orientierung innerhalb des Zugs 

 
3.13 Ruhe 

 
3.15 Unterhaltung (Entertainment) 

 
3.17 Aktuelle Nachrichten (Politik, Sport, Kultur etc.) 

 
3.19 Hilfe zum Erreichen des endgültigen Ziels 

 
3.21 Barrierefreiheit 
3.20 Englische Informationen 

3.18 Auskunft des Personals im Zug 

3.16 Informationen zur lokalen Umgebung 

3.14 Raum zum Ausbreiten 

3.12 Sitzplatz 

3.10 Kenntnis der aktuellen Position des Zugs 

3.8 Pünktlichkeit 
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Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

4.8 Informationen zur Orientierung im Zug 
Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

 

 
Welche Informationen möchten Sie bei normalem Betrieb (keine Störungen, ggf. leichte Verspätung) 
erhalten? (Mehrfachnennungen möglich): 

 
4.1 Abfahrt 

 
4.3 Aktuelle Pünktlichkeit 

 
4.5 Zug-Linie 

 
4.7 Zugauslastung (Welche Wagen sind wie voll?) 

 

4.9 Nächster Halt 

 
4.11 Informationen zur Infrastruktur am nächsten Bahnhof (Aufzüge, Busbahnhof etc.) 

 
4.13 Wetter-Informationen 

 
4.15 Werbung (Fremwerbung und DB Werbung) 

 

Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

4.16 Weitere Dienstleistungen der Deutschen Bahn (Call a Bike, Flinkster etc.) 

Vor Einstieg 
Kurz vor Austieg 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

4.14 Informationen zur lokalen Umgebung (Geschichte, kommende Veranstaltungen etc.) 
Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

4.12 Aktuelle Nachrichten (Politik, Sport, Kultur etc.) 
Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

4.10 Informationen zu Anschlüssen am nächsten Bahnhof (Erreichbar/Nicht erreichbar) 

Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

4.6 Zwischenziele (Haltestellen) 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

4.4 Start und Ziel des Zuges (Station/Bahnhof) 

Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

4.2 Ankunft 
Vor Einstieg 
Kurz vor Ausstieg 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

Direkt nach Einstieg 
Kein Interesse 

Während der Fahrt 

4. Informationen im Betrieb ohne Störung 
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    5. Informationen bei Störungen  

Wie wichtig sind Ihnen folgende Informationen, wenn es zu Störungen oder zu Abweichungen vom Fahrplan kommt?  
 
 
 
 
 
 

5.1 Aktuelle Pünktlichkeit 
    5.2 Grund der Abweichung  

5.3 Wirkung der Abweichung auf die Reise 
    5.4 Alternative Verbindungen  

5.5 Alternative Verkehrsmittel 
    5.6 Erreichbare Anschlüsse  

5.7 Nicht mehr erreichbare Anschlüsse 
    5.8 Echtzeit-Informationen  

 
 

5.9 Wäre es für Sie ausreichend, wenn im Zug nur Grundinformationen (Start/Ziel, prognostizierte Ankunftszeit, nächste 
Halte etc.) angezeigt werden, sofern die zusätzlichen Informationen bei Störfällen und Abweichungen vom 
Regelbetrieb zuverlässig per App zur Verfügung stehen (Gründe der Störung, E rreichbarkeit von Anschlüssen etc.)?  

Ja, für mich ausreichend. Nein, ich möchte die zusätzlichen 
Informationen über Anzeiger im 
Zug erhalten. 

Nein, ich möchte die zusätzlichen 
Informationen über Anzeiger und 
Ansagen im Zug erhalten 

 

    6. Fahrgastinformationssysteme Allgemein  

6.1 Wie stark verlassen Sie sich auf Ansagen und Anzeigen im Zug?  

 
6.3 Visuelle Anzeiger im Zug... 

Sind überall gut lesbar Sind meistens gut lesbar Sind schlecht lesbar 
Zeigen zu viel an (Menge) 

 
Zeigen nur relevante 
Informationen an 
Zu oft im Zug montiert 

Zeigen eine gute 
Informationsmenge an 
Zeigen ausreichend relevante 
Informationen an 
In ausreichender Zahl montiert 

Zeigen zu wenig an (Menge) 
 

Zeigen zu wenig relevante 
Informationen an 
In zu geringer Zahl montiert 

6.4 Meine Informationen während der Fahrt beziehe ich hauptsächlich durch: (Mehrfachauswahl möglich) 
 

meine Erfahrung 
meinen Vorab-Informationen 

die Medien im Zug 
das Zugpersonal 

mein Smartphone 
Sonstiges/ Anderes 

6.5 Wie zufrieden sind Sie allgemein mit der Genauigkeit und Aktualität der Informationen in regionalen Züg en? 
Sehr zufrieden Ziemlich zufrieden Mittelmäßig zufrieden 
Wenig zufrieden Gar nicht zufrieden 

Sehr stark 
Wenig 

Ziemlich stark 
Gar nicht 

Mittelmäßig 

6.2 Akustische Ansagen im Zug sind Ihrer Meinung nach... 

Zu häufig 
Zu laut 
Relevant 

Von angebrachter Häufigkeit 
Von angebrachter Lautstärke 
Nur bei Besonderheiten relevant 

Zu selten 
Zu leise 
Nicht relevant 
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6.6 Wenn Sie an neue Technologien denken, welche weiteren Medien, Informationswege oder auch ergänzende 
Informationen würden Sie sich wünschen oder wären für hilfreich für Sie? 

 

    6. Fahrgastinformationssysteme Allgemein  [Fortsetzung]  

    7. Weitere Anmerkungen  

7.1 Haben Sie noch weitere Anregungen oder Hinweise für die Fahrgastinformation in regionalen Zügen? 
 

 
 
 
  
  



 

L 
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A14 �  ̄ Auswertung zum Forschungsprojekt Prebiflexion zur Untersuchung der 
Informationsbedürfnisse von Reisenden 

 

Auf den folgenden Seiten finden Sie den Bericht zur Umfrage bezüglich der 
Kundenbedürfnisse in der Fahrgastinformation. Die Auswertungen der handschriftlichen 
Kommentare auf die offenen Fragen sowie die Auswertungen von Untergruppen (z.B. 
Auswertungen am Wochenende etc.) finden sich im digitalen Anhang zu dieser Arbeit. 
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AAuusswweerrttuunnggsstteeiill ddeerr ggeesscchhlloosssseenneenn FFrraaggeenn 

11.. VVoomm IInntteerrvviieewweerr aauusszzuuffüülllleenn 

 

 
 

 

Legende 
 
 

Absolute Häufigkeiten der Antworten 

 
 

Std.-Abw. Mittelwert Median 

Fragetext 
Relative Häufigkeiten der Antworten 

 
Linker Pol 

25 0 
25% 0% 

 
 
 

 
1 2 

50 0 
50% 0% 

 
 
 

 
3 4 

25 
25% 

 
 
 

 
5 

 
 

Rechter Pol 

 
n=Anzahl 
mw=Mittelwert 
md=Median 
s=Std.-Abw. 
E.=Enthaltung 

Skala Histogramm 

 
 

 
 

1.1) Zeitpunkt zu Beginn des Interviews 
 

Werktag Spitzenstunde morgens (07:00-09:00) 3.7% 

 
 
 

n=763 

 
Werktag Spitzenstunde abends (16:00-18:00) 10.5% 

 
Werktag zwischen Spitzenstunden (09:00-16:00) 64.6% 

 
Werktags außerhalb der Spitzenstunden (18:00-07:00) 2.6% 

 
Samstag 9.2% 

 
Sonntag/Feiertag 9.4% 

 
 

1.2) Regionalbahn/Regionalexpress oder S-Bahn?   

 
RB/RE 54% 

 
 
 

n=756 

 
S-Bahn 46% 

 
 

1.3) Verbindung:   

 
S1 10.3% 

 
 
 

n=777 

 
S2 9.7% 

 
S3 15.8% 

 
S8 5.9% 

 
S9 3.6% 

 
RE 30 14% 

 
RB 40 10.6% 

 
RE 50 / RB 51 11.1% 

 
RB 61 8.2% 

 
RB 68 10.8% 

 
 

1.4) Baureihe des Fahrzeugs: 
 
 
 

n=775 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

Tobias Monzert 
Prebiflexion Gesamt 

Erfasste Fragebögen = 827 

423  28.3% 

430 
 

17.3% 

445/446  9.8% 

114 + Dosto  17.8% 

442  10.5% 

642  5.7% 

Sonstiges  10.7% 
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33.. CChhaarraakktteerriissiieerruunngg ddeerr RReeiisseennddeennttyyppggrruuppppee 

 
 

 
 
 

2.1) Bitte geben Sie Ihr Geschlecht an: 
 
 

weiblich 46.7% 

 
 
 

n=783 

 
männlich 52.9% 

 
weitere 0.4% 

 
 

2.2) Bitte geben Sie Ihr Alter an:  

 
bis 18 Jahre 10.3% 

 
 
 

n=784 

 
19 - 28 Jahre 36.2% 

 
29 - 38 Jahre 16.5% 

 
39 - 48Jahre 11.2% 

 
49 - 58 Jahre 11.2% 

 
59 - 68 Jahre 10.2% 

 
69 Jahre oder älter 4.3% 

 
 

2.3) Wie häufig nutzen Sie die RB/RE/S-Bahn in Ihrer Regi on? 
 

Täglich bzw. fast täglich 46.8% 

 
 
 

n=778 

 
an 1-3 Tagen pro Woche 23.4% 

 
an 1-3 Tagen im Monat 14.4% 

 
seltener als monatlich 9.5% 

 
fast nie 5.9% 

 
 

2.4) Zu welchen Tagen nutzen Sie Regionalzüge am häufigs ten? (Mehrfachauswahl möglich) 
 

Werktags zwischen 07:00-10:00 Uhr  und/oder 16:00-19:00 Uhr 60.8% 

 
 
 

n=826 

 
Werktags zu anderen Zeiten 31.4% 

 
Am Wochenende und an Feiertagen 32.1% 

 
 

 
 

3.1) Welcher Reisegruppe würden Sie aktuell am ehesten zuor dnen? 
 

SchülerInnen/ Studierende 33.5% 

 
 
 

n=719 

 
Berufspendler 29.9% 

 
Geschäftsreisende 7% 

 
Touristen 3.3% 

 
Freizeit-Reisende 11.5% 

 
Wenig-Fahrer 7.1% 

 
Seniorinnen und  Senioren 7.6% 

 
 

3.2) Reisen Sie regelmäßig im Zug mit Fahrrad, Tieren oder gr oßem Gepäck? (Mehrfachauswahl möglich) 
 

Nein 70% 

 
 
 

n=826 

 
Ja, mit dem Fahrrad 13.3% 

 
Ja, mit großem Gepäck 10.9% 

 
Ja, mit Tier 2.4% 

 

22.. AAllllggeemmeeiinneess 
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3.3) Reisen Sie regelmäßig mit Kindern im Zug? (Mehrfachaus wahl möglich) 
 

Nein 86.1% 

 
 
 

n=827 

 
Ja, mit Kind und Kinderwagen 3.5% 

 
Ja, mit Kindern zwischen dem dritten und sechsten Lebensjahr 2.7% 

 
Ja, mit Kindern ab dem sechsten  Lebensjahr 2.8% 

 
 

3.4) Liegt bei Ihnen eine Mobilitätseinschränkung vor? (Me hrfachauswahl möglich) 
 

keine Einschränkungen 82.2% 

 
 
 

n=827 

 
Geheinschränkung 1.7% 

 
Seheinschränkung 2.3% 

 
Höreinschränkung 2.9% 

 
Andere Einschränkung 0.7% 

 
Keine Auskunft 1.6% 

 
 

3.5) Besitzen Sie ein Smartphone mit installierter Reise navigations-App (z.B. DB Navigator, Google Maps o.ä.)? 
 

Ja 83.3% 

 
 
 

n=759 

 
Nein 16.7% 

 
 

3.6) Wie häufig nutzen Sie Ihre installierte Reisenavigat ions-App? 
 

Bei jeder Reise 37% 

 
 
 

n=757 

 
Oft 25% 

 
Gelegentlich 15.5% 

 
Selten 9.1% 

 
nie 13.5% 

 
 

3.7) Wie gut kennen Sie ihre Reisealternativen (z.B. ande re Verbindungen oder Verkehrsmittel) zwischen dem Star t- und 
Zielbahnhof Ihrer aktuellen Reise? 

 
Sehr gut 24% 

 
n=759 

 
Ziemlich gut 41.8% 

 
Mittelmäßig 19.1% 

 
Wenig 10.5% 

 
Gar nicht 4.6% 

 
 

 
3.8) Pünktlichkeit 

 
 

Sehr 

566 
73,2% 

173 
22,4% 

26 
3,4% 

7 
0,9% 

1 
0,1% 

 
 

Gar nicht wichtig 

 
n=773 
mw=1,3 
md=1 
s=0,6 

 
 
 
 
 

3.9) 

 

 
Echtzeit-Informationen (Verspätung, Ankunft etc.) 

 
 
 
 
 

Sehr 

 
1 

531 
69,4% 

 
2 

184 
24,1% 

 
3 

34 
4,4% 

 
4 

13 
1,7% 

 
5 

3 
0,4% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=765 
mw=1,4 
md=1 
s=0,7 

 

 
3.10) Kenntnis der aktuellen Position des Zugs 

 
 
 
 
 

Sehr 

 
1 

131 
17,4% 

 
2 

214 
28,4% 

 
3 

226 
30% 

 
4 

142 
18,9% 

 
5 

40 
5,3% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=753 
mw=2,7 
md=3 
s=1,1 

 
1 2 3 4 5 
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3.11) Orientierung innerhalb des Zugs 

 
 

Sehr 

110 
14,8% 

181 
24,3% 

237 
31,9% 

149 67 
20% 9% 

 
 

Gar nicht wichtig 

 

n=744 
mw=2,8 
md=3 
s=1,2 

 

 
3.12) Sitzplatz 

 
 
 
 
 

Sehr 

 
1 

293 
38,5% 

 
2 

242 
31,8% 

 
3 

146 
19,2% 

 
4 

50 
6,6% 

 
5 

30 
3,9% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=761 
mw=2,1 
md=2 
s=1,1 

 

 
3.13) Ruhe 

 
 
 
 
 

Sehr 

 
1 

176 
23,5% 

 
2 

248 
33,1% 

 
3 

219 
29,2% 

 
4 

82 
10,9% 

 
5 

25 
3,3% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=750 
mw=2,4 
md=2 
s=1,1 

 

 
3.14) Raum zum Ausbreiten 

 
 
 
 
 

Sehr 

 
1 

107 
14,2% 

 
2 

206 
27,4% 

 
3 

238 
31,6% 

 
4 

148 
19,7% 

 
5 

54 
7,2% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=753 
mw=2,8 
md=3 
s=1,1 

 

 
3.15) Unterhaltung (Entertainment) 

 
 
 
 
 

Sehr 

 
1 2 

22 45 
3% 6,1% 

 
3 

121 
16,4% 

 
4 

256 
34,6% 

 
5 

296 
40% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=740 
mw=4 
md=4 
s=1 

 

 
3.16) Informationen zur lokalen Umgebung 

 
 
 
 
 

Sehr 

 
1 

37 
4,9% 

 
2 

75 
10% 

 
3 

155 
20,6% 

 
4 

247 
32,8% 

 
5 

239 
31,7% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=753 
mw=3,8 
md=4 
s=1,1 

 

 
3.17) Aktuelle Nachrichten (Politik, Sport, Kultur etc.) 

 
 
 
 
 

Sehr 

 
1 

34 
4,6% 

 
2 

77 
10,3% 

 
3 

180 
24,2% 

 
4 

209 
28,1% 

 
5 

244 
32,8% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=744 
mw=3,7 
md=4 
s=1,2 

 

 
3.18) Auskunft des Personals im Zug 

 
 
 
 
 

Sehr 

 
1 

137 
18,6% 

 
2 

195 
26,5% 

 
3 

196 
26,6% 

 
4 

123 
16,7% 

 
5 

86 
11,7% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=737 
mw=2,8 
md=3 
s=1,3 

 

 
3.19) Hilfe zum Erreichen des endgültigen Ziels 

 
 
 
 
 

Sehr 

 
1 

176 
23,6% 

 
2 

216 
29% 

 
3 

181 
24,3% 

 
4 

109 
14,6% 

 
5 

64 
8,6% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=746 
mw=2,6 
md=2 
s=1,2 

 

 
3.20) Englische Informationen 

 
 
 
 
 

Sehr 

 
1 

69 
9,3% 

 
2 

105 
14,2% 

 
3 

150 
20,3% 

 
4 

139 
18,8% 

 
5 

276 
37,3% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=739 
mw=3,6 
md=4 
s=1,4 

 

 
3.21) Barrierefreiheit 

 
 
 
 
 

Sehr 

 
1 

201 
27,3% 

 
2 

158 
21,5% 

 
3 

162 
22% 

 
4 

75 
10,2% 

 
5 

140 
19% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=736 
mw=2,7 
md=3 
s=1,4 

 
1 2 3 4 5 

 

 
 

4.1) Abfahrt  
 
 

Vor Einstieg 68.5% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 12.7% 

 
Während der Fahrt 18% 

 
Kurz vor Ausstieg 8.2% 

 
Kein Interesse 5.3% 
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4.2) Ankunft  
 
 

Vor Einstieg 29.4% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 12.3% 

 
Während der Fahrt 43.3% 

 
Kurz vor Ausstieg 29.9% 

 
Kein Interesse 4.2% 

 
 

4.3) Aktuelle Pünktlichkeit   

 
Vor Einstieg 52.5% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 13% 

 
Während der Fahrt 44.9% 

 
Kurz vor Ausstieg 15.6% 

 
Kein Interesse 3.4% 

 
 

4.4) Start und Ziel des Zuges (Station/Bahnhof)  

 
Vor Einstieg 52.4% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 13% 

 
Während der Fahrt 26.2% 

 
Kurz vor Ausstieg 7.1% 

 
Kein Interesse 11.1% 

 
 

4.5) Zug-Linie   

 
Vor Einstieg 51.8% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 11.4% 

 
Während der Fahrt 17.7% 

 
Kurz vor Ausstieg 3.1% 

 
Kein Interesse 16.8% 

 
 

4.6) Zwischenziele (Haltestellen)   

 
Vor Einstieg 21.4% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 12.7% 

 
Während der Fahrt 47.9% 

 
Kurz vor Ausstieg 8% 

 
Kein Interesse 14.5% 

 
 

4.7) Zugauslastung (Welche Wagen sind wie voll?)  

 
Vor Einstieg 47% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 12.5% 

 
Während der Fahrt 13.3% 

 
Kurz vor Ausstieg 1.9% 

 
Kein Interesse 25.2% 

 



LVIII 
 

 
 

4.8) Informationen zur Orientierung im Zug 
 
 

Vor Einstieg 17.3% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 19.2% 

 
Während der Fahrt 21.1% 

 
Kurz vor Ausstieg 2.4% 

 
Kein Interesse 34.3% 

 
 

4.9) Nächster Halt  

 
Vor Einstieg 5.9% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 10% 

 
Während der Fahrt 58.1% 

 
Kurz vor Ausstieg 23.6% 

 
Kein Interesse 4.8% 

 
 

4.10) Informationen zu Anschlüssen am nächsten Bahnhof (E rreichbar/Nicht erreichbar) 

Vor Einstieg 12% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 8.1% 

 
Während der Fahrt 46.4% 

 
Kurz vor Ausstieg 33.1% 

 
Kein Interesse 9.1% 

 
 

4.11) Informationen zur Infrastruktur am nächsten Bahnhof ( Aufzüge, Busbahnhof etc.) 

Vor Einstieg 5.3% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 3.6% 

 
Während der Fahrt 22.8% 

 
Kurz vor Ausstieg 20.5% 

 
Kein Interesse 39.1% 

 
 

4.12) Aktuelle Nachrichten (Politik, Sport, Kultur etc.)  

 
Vor Einstieg 2.4% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 1.7% 

 
Während der Fahrt 24.8% 

 
Kurz vor Ausstieg 1.1% 

 
Kein Interesse 59% 

 
 

4.13) Wetter-Informationen   

 
Vor Einstieg 2.9% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 1.9% 

 
Während der Fahrt 22.3% 

 
Kurz vor Ausstieg 3.1% 

 
Kein Interesse 59% 
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4.14) Informationen zur lokalen Umgebung (Geschichte, komme nde Veranstaltungen etc.) 

Vor Einstieg 2.4% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 1.5% 

 
Während der Fahrt 21.2% 

 
Kurz vor Ausstieg 2.3% 

 
Kein Interesse 60.3% 

 
 

4.15) Werbung (Fremwerbung und DB Werbung)  

 
Vor Einstieg 0.8% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 0.4% 

 
Während der Fahrt 5.7% 

 
Kurz vor Ausstieg 0.5% 

 
Kein Interesse 77.7% 

 
 

4.16) Weitere Dienstleistungen der Deutschen Bahn (Call a  Bike, Flinkster etc.) 

Vor Einstieg 4.5% 

 
 
 

n=826 

 
Direkt nach Einstieg 1.7% 

 
Während der Fahrt 18.2% 

 
Kurz vor Austieg 4.4% 

 
Kein Interesse 58.1% 

 
 

 
 
 

5.1) 
 
Aktuelle Pünktlichkeit 

 
 

Sehr wichtig 

605 
85,7% 

91 
12,9% 

9 
1,3% 

1 0 
0,1% 0% 

 
 

Gar nicht wichtig 

 
 

n=706 
mw=1,2 
md=1 
s=0,4 

 
 
 
 
 

5.2) 

 

 
Grund der Abweichung 

 
 
 
 
 

Sehr wichtig 

 
1 

197 
28,2% 

 
2 

208 
29,8% 

 
3 

185 
26,5% 

 
4 

78 
11,2% 

 
5 

31 
4,4% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=699 
mw=2,3 
md=2 
s=1,1 

 
 
 
 
 

5.3) 

 

 
Wirkung der Abweichung auf die Reise 

 
 
 
 
 

Sehr wichtig 

 
1 

459 
65,9% 

 
2 

172 
24,7% 

 
3 

46 
6,6% 

 
4 5 

12 7 
1,7% 1% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=696 
mw=1,5 
md=1 
s=0,8 

 
 
 
 
 

5.4) 

 

 
Alternative Verbindungen 

 
 
 
 
 

Sehr wichtig 

 
1 

482 
69,4% 

 
2 

177 
25,5% 

 
3 

20 
2,9% 

 
4 

11 
1,6% 

 
5 

5 
0,7% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=695 
mw=1,4 
md=1 
s=0,7 

 
 
 
 
 

5.5) 

 

 
Alternative Verkehrsmittel 

 
 
 
 
 

Sehr wichtig 

 
1 

396 
57% 

 
2 

184 
26,5% 

 
3 

84 
12,1% 

 
4 

19 
2,7% 

 
5 

12 
1,7% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=695 
mw=1,7 
md=1 
s=0,9 

 
 
 
 
 

5.6) 

 

 
Erreichbare Anschlüsse 

 
 
 
 
 

Sehr wichtig 

 
1 

479 
69,1% 

 
2 

157 
22,7% 

 
3 

40 
5,8% 

 
4 

9 
1,3% 

 
5 

8 
1,2% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=693 
mw=1,4 
md=1 
s=0,8 

 
1 2 3 4 5 

55.. IInnffoorrmmaattiioonneenn bbeeii SSttöörruunnggeenn 
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66.. FFaahhrrggaassttiinnffoorrmmaattiioonnssssyysstteemmee AAllllggeemmeeiinn 

 

5.7) 
 
Nicht mehr erreichbare Anschlüsse 

 
 

Sehr wichtig 

355 
51,6% 

150 
21,8% 

84 
12,2% 

51 48 
7,4% 7% 

 
 

Gar nicht wichtig 

 

n=688 
mw=2 
md=1 
s=1,3 

 
 
 
 
 

5.8) 

 

 
Echtzeit-Informationen 

 
 
 
 
 

Sehr wichtig 

 
1 

491 
71,6% 

 
2 

138 
20,1% 

 
3 

44 
6,4% 

 
4 

8 
1,2% 

 
5 

5 
0,7% 

 
 
 
 
 

Gar nicht wichtig 

 
 
 

 
n=686 
mw=1,4 
md=1 
s=0,7 

 
1 2 3 4 5 

 

5.9) Wäre es für Sie ausreichend, wenn im Zug nur Grundinfo rmationen (Start/Ziel, prognostizierte Ankunftszeit , nächste Halte 
etc.) angezeigt werden, sofern die zusätzlichen Infor mationen bei Störfällen und Abweichungen vom Regelbetr ieb zuverlässig 
per App zur Verfügung stehen (Gründe der Störung, E rreichbarkeit von Anschlüssen etc.)? 

 
Ja, für mich ausreichend. 

 
40.5% 

 

n=672 

 
Nein, ich möchte die zusätzlichen  Informationen über Anzeiger im Zug erhalten. 24.4% 

 
Nein, ich möchte die zusätzlichen  Informationen über Anzeiger und  Ansagen im Zug 35.1% 

 
 

 
 

6.1) Wie stark verlassen Sie sich auf Ansagen und Anzeige n im Zug? 
 

Sehr stark 31.3% 

 
 
 

n=683 

 
Ziemlich stark 36.6% 

 
Mittelmäßig 21.8% 

 
Wenig 5.7% 

 
Gar nicht 4.5% 

 
 

6.2) Akustische Ansagen im Zug sind Ihrer Meinung nach...  

 
Zu häufig 7% 

 
 
 

n=826 

 
Von angebrachter Häufigkeit 39.2% 

 
Zu selten 12.8% 

 
Zu laut 9.7% 

 
Von angebrachter Lautstärke 31.8% 

 
Zu leise 16.2% 

 
Relevant 32% 

 
Nur bei Besonderheiten relevant 23.6% 

 
Nicht relevant 4.2% 

 
 

6.3) Visuelle Anzeiger im Zug...  

 
Sind überall gut lesbar 23.1% 

 
 
 

n=826 

 
Sind meistens gut lesbar 39.8% 

 
Sind schlecht lesbar 5.1% 

 
Zeigen zu viel an (Menge) 3.8% 

 
Zeigen eine gute Informationsmenge an 32.7% 

 
Zeigen zu wenig an (Menge) 8.7% 

 
Zeigen nur relevante Informationen an 10.7% 

 
Zeigen ausreichend relevante Informationen an 27.4% 

 
Zeigen zu wenig relevante Informationen an 11.1% 

 
Zu oft im Zug montiert 2.1% 

 
In ausreichender Zahl montiert 30.9% 

 
In zu geringer Zahl montiert 15.5% 
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6.4) Meine Informationen während der Fahrt beziehe ich ha uptsächlich durch: (Mehrfachauswahl möglich) 
 

meine Erfahrung 35.6% 

 
 
 

n=826 

 
die Medien im Zug 30.8% 

 
mein Smartphone 52.7% 

 
meinen Vorab-Informationen 28.8% 

 
das Zugpersonal 15.1% 

 
Sonstiges/ Anderes 2.1% 

 
 

6.5) Wie zufrieden sind Sie allgemein mit der Genauigkeit und Aktualität der Informationen in regionalen Züge n? 
 

Sehr zufrieden 4.6% 

 
 
 

n=678 

 
Ziemlich zufrieden 41.6% 

 
Mittelmäßig zufrieden 37% 

 
Wenig zufrieden 11.2% 

 
Gar nicht zufrieden 5.6% 
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2 
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2 
2 

2 2 1 
1 1 

1 1 
1 

1 

y 
100% 

80% 

60% 

40% 

20% 

0% 1 2 

 
 
 
 
 
 
 
 

3 4 5 

 
 
 
 
 
 
 
 

6 7 x 

 
 
 
 
 
 

x: Welcher Reisegruppe würden Sie aktuell am ehesten 
zuordnen? 
1: SchülerInnen/ 
2: Berufspendler 
3: Geschäftsreisende 

4: Touristen 
5: Freizeit-Reisende 
6: Wenig-Fahrer 

7: Seniorinnen und 

 
y: Wie gut kennen Sie ihre Reisealternativen (z.B. ande re 
Verbindungen oder Verkehrsmittel) zwischen dem Start- u nd 
1: Sehr gut 
2: Ziemlich gut 
3: Mittelmäßig 

4: Wenig 
5: Gar nicht 

 
 
 

y 
x 

1 2 3 4 5  

1 25% 34.2% 22.4% 10.5% 7.9% 10.4% 

2 31.1% 31.1% 25.2% 8.1% 4.4% 36.8% 

3 40.5% 27.3% 24.8% 5% 2.5% 16.5% 

4 38.1% 36.9% 17.9% 3.6% 3.6% 11.5% 

5 53.2% 30.4% 8.9% 2.5% 5.1% 10.8% 

6 61.1% 29.2% 6.9% 2.8% 0% 9.8% 

7 51.6% 38.7% 3.2% 6.5% 0% 4.2% 
 39% 31.5% 19.5% 6.1% 3.8% 100% 

 

x: Bitte geben Sie Ihr Alter an: y: Sitzplatz 

y 
100% 

80% 

60% 

40% 

20% 

0% 1 2 

 
 
 
 
 
 
 
 

3 4 5 

 
 
 
 
 
 
 
 

6 7 x 

 

1: bis 18 Jahre 
2: 19 - 28 Jahre 
3: 29 - 38 Jahre 

4: 39 - 48Jahre 
5: 49 - 58 Jahre 
6: 59 - 68 Jahre 

7: 69 Jahre oder älter 

1: Sehr 
2: Ziemlich 
3: Mittelmäßig 

4: Wenig 
5: Gar nicht wichtig 

y 
x 

1 2 3 4 5  

1 24.6% 40.2% 25.9% 5.4% 4% 33.1% 

2 32.2% 48.1% 11.5% 4.8% 3.4% 30.8% 

3 26.1% 43.5% 17.4% 13% 0% 6.8% 

4 4.5% 40.9% 22.7% 13.6% 18.2% 3.3% 

5 21.1% 30.3% 22.4% 23.7% 2.6% 11.2% 

6 16.7% 31.3% 14.6% 18.8% 18.8% 7.1% 

7 11.5% 50% 11.5% 26.9% 0% 7.7% 
 24.4% 41.9% 18.5% 10.7% 4.6% 100% 
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33.. CChhaarraakktteerriissiieerruunngg ddeerr RReeiisseennddeennttyyppggrruuppppee 

 

Profillinie 
 

Zusammenstellung: Prebiflexion Gesamt 
 
 

Verwendete Werte in der Profillinie: Mittelwert 

 
 

 
 

3.8)    Pünktlichkeit Sehr Gar nicht 
wichtig n=773 mw=1,3 md=1,0 s=0,6 

 

3.9) Echtzeit-Informationen (Verspätung, Ankunft 
etc.) 

Sehr Gar nicht 
wichtig n=765 mw=1,4 md=1,0 s=0,7 

 
3.10)   Kenntnis der aktuellen Position des Zugs Sehr 

 
Gar nicht 
wichtig n=753 mw=2,7 md=3,0 s=1,1 

 

3.11)   Orientierung innerhalb des Zugs Sehr Gar nicht 
wichtig n=744 mw=2,8 md=3,0 s=1,2 

 

3.12)  Sitzplatz Sehr Gar nicht 
wichtig n=761 mw=2,1 md=2,0 s=1,1 

 

3.13)  Ruhe Sehr Gar nicht 
wichtig n=750 mw=2,4 md=2,0 s=1,1 

 

3.14)   Raum zum Ausbreiten Sehr Gar nicht 
wichtig n=753 mw=2,8 md=3,0 s=1,1 

 

3.15)  Unterhaltung (Entertainment) Sehr Gar nicht 
wichtig n=740 mw=4,0 md=4,0 s=1,0 

 

3.16)   Informationen zur lokalen Umgebung Sehr Gar nicht 
wichtig n=753 mw=3,8 md=4,0 s=1,1 

 

3.17)   Aktuelle Nachrichten (Politik, Sport, Kultur etc.) Sehr Gar nicht 
wichtig n=744 mw=3,7 md=4,0 s=1,2 

 

3.18)   Auskunft des Personals im Zug Sehr Gar nicht 
wichtig n=737 mw=2,8 md=3,0 s=1,3 

 

3.19)   Hilfe zum Erreichen des endgültigen Ziels Sehr Gar nicht 
wichtig n=746 mw=2,6 md=2,0 s=1,2 

 

3.20)  Englische Informationen Sehr Gar nicht 
wichtig n=739 mw=3,6 md=4,0 s=1,4 

 

3.21)  Barrierefreiheit Sehr Gar nicht 
wichtig n=736 mw=2,7 md=3,0 s=1,4 

 
 

 
 
 

5.1)    Aktuelle Pünktlichkeit Sehr wichtig Gar nicht 
wichtig n=706 mw=1,2 md=1,0 s=0,4 

 

5.2)     Grund der Abweichung Sehr wichtig Gar nicht 
wichtig n=699 mw=2,3 md=2,0 s=1,1 

 

5.3)     Wirkung der Abweichung auf die Reise Sehr wichtig Gar nicht 
wichtig n=696 mw=1,5 md=1,0 s=0,8 

 

5.4)    Alternative Verbindungen Sehr wichtig Gar nicht 
wichtig n=695 mw=1,4 md=1,0 s=0,7 

 

5.5)    Alternative Verkehrsmittel Sehr wichtig Gar nicht 
wichtig n=695 mw=1,7 md=1,0 s=0,9 

 

5.6)    Erreichbare Anschlüsse Sehr wichtig Gar nicht 
wichtig n=693 mw=1,4 md=1,0 s=0,8 

 

5.7)     Nicht mehr erreichbare Anschlüsse Sehr wichtig Gar nicht 
wichtig n=688 mw=2,0 md=1,0 s=1,3 

 

5.8)    Echtzeit-Informationen Sehr wichtig Gar nicht 
wichtig n=686 mw=1,4 md=1,0 s=0,7 

55.. IInnffoorrmmaattiioonneenn bbeeii SSttöörruunnggeenn 
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66.. FFaahhrrggaassttiinnffoorrmmaattiioonnssssyysstteemmee AAllllggeemmeeiinn 

77.. WWeeiitteerree AAnnmmeerrkkuunnggeenn 

 

Auswertungsteil der offenen Fragen 
 

 

Wenn Sie an neue Technologien denken, welche weitere n Medien, Informationswege oder auch ergänzende Inf ormationen 
würden Sie sich wünschen oder wären für hilfreich f ür Sie? 

 

 
 

7.1) Haben Sie noch weitere Anregungen oder Hinweise für  die Fahrgastinformation in regionalen Zügen? 

 

 

Der Auswerteteil der offenen Fragen (handschriftliche Kommentare) findet sich in der 
�$�X�V�Z�H�U�W�X�Q�J���³�3�U�H�E�L�I�O�H�[�L�R�Q���*�H�V�D�P�W�´���Lm digitalen Anhang. 



 
 

LXV 
 

A15 �  ̄ Fragebogen zum Forschungsprojekt Embiflexion zur Untersuchung der 
Zusammenhänge von Fahrgastinformation und Kundenzufriedenheit im  
S-Bahnverkehr 
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Forschungsprojekt Embiflexion Befragung in S-Bahnen [RMV-Gebiet] 
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Kundenbefragung in S-Bahnen 2019 

Technische Universität Darmstadt - Institut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik 

Kundenbefragung in S-Bahnen 2019 

Technische Universität Darmstadt - Institut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik 

Kundenbefragung in S-Bahnen 2019 

Technische Universität Darmstadt - Institut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik 

Kundenbefragung in S-Bahnen 2019 

Technische Universität Darmstadt - Institut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik 

2. Charakterisierung der Reisendentypgruppe 

 

SurveyGrid Forschungsprojekt Embiflexion Befragung in S-Bahnen [RMV-Gebiet]  

Kundenbefragung in S-Bahnen 2019 

Technische Universität Darmstadt - Institut für Verkehrsplanung und Verkehrstechnik 
 

 

Bitte so markieren: 

Korrektur: 

Bitte verwenden Sie einen Kugelschreiber oder nicht zu starken Filzstift. Dieser Fragebogen wird maschinell erfasst. 

Bitte beachten Sie im Interesse einer optimalen Datenerfassung die links gegebenen Hinweise beim Ausfüllen. 
 

 

 

 
1.1 Zeitpunkt zu Beginn des Interviews 

Werktag Spitzenstunde morgens 
(07:00-09:00) 

 
Werktag Spitzenstunde abends 
(16:00-18:00) 

 
Werktag zwischen den 
Spitzenstunden (09:00-16:00) 

Abends / nachts / früh morgens 
(18:00-07:00) 

Samstag Sonntag/Feiertag 

 

 
1.3 Baureihe: 

 
 

2.1 Welcher typischen Reisendengruppe würden Sie sich aktuell am ehesten zuordnen? 
SchülerInnen/ 
Studierende 
Touristen 
Seniorinnen und 
Senioren 

Berufspendler 
 

Freizeit-Reisende 
Familien 

Geschäftsreisende 

Wenig-Fahrer 

 

 
 

 
Bewerten Sie die folgenden Fragen bitte nach folgendem Schema: 
1 = sehr gut; 2 = gut; 3 = befriedigend; 4 = ausreichend; 5 = mangelhaft; 6 = ungenügend/schlecht 

 
 

3.1 Wie benoten Sie die aktuelle Fahrt insgesamt? 
 

Wie benoten Sie die aktuelle Fahrt bezüglich...? 

3. Bewertung der aktuellen Fahrt 

2.2 Hatten Sie vor Antritt dieser Fahrt eine Verzögerung Ihrer Reise aufgrund e ines anderen öffentlichen Verkehrsmittels?  

Ja Nein 

423 425 430 
1.4 Aktuelle Pünktlichkeit bei Beginn des Fragebogens 

0-3 Minuten verspätet 4-6 Minuten verspätet mehr als 6 Minuten verspätet 

1.2 Verbindung: 
 

S1 
S4 
S7 

S2 
S5 
S8 

S3 
S6 
S9 

1. Vom Interviewer auszufüllen 

 
3.3 Sauberkeit 

 
3.5 Fahrgastinformation im Zug 

 
3.7 Pünktlichkeit 
3.8 Taktrate der Linie 

3.6 Anschlusssituation 

3.4 Sicherheit 

3.2 Komfort 



 

LXVIII 
 

 

    3. Bewertung der aktuellen Fahrt  [Fortsetzung]  

Wie benoten Sie die Fahrgstinformationssysteme im Zug bezüglich...? 
 
 
 
 
 
 

3.9 Anzahl der Durchsagen 
    3.10  Lautstärke der Durchsagen  

3.11 Anzahl der Anzeiger (Bildschirme und 
LED-Änzeiger) 

    3.12  Lesbarkeit der Anzeiger  
3.13 Position der Anzeiger 

    3.14  Inhalte der Fahrgastinformation  
3.15 Zuverlässigkeit der Fahrgastinformation 

    3.16  Nützlichkeit der Fahrgastinformation  
 

3.17 Wenn Sie soeben einen oder mehrere Punkte der Kriterien 3.9 bis 3.16 mit der Note 3 oder schlechter 
bewertet haben, was müsste geschehen, damit Sie diesen Punkt besser bewerten? 

 

 

 
3.19 Auf welche Informationen, die derzeit im Zug angezeigt oder angesagt werden, würden Sie gerne verzicht en? 

 
 

3.18 Welche weiteren Informationen würden Sie während der aktuellen Fahrt gerne neben den aktuellen 
Informationen über Anzeigen und Ansagen im Zug erhalten? 
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4.1 Design / Gestaltung 1 6 
4.2 Übersichtlichkeit / Struktur / Verständlichkeit 1 6 

4.5 Design / Gestaltung 1 6 
4.6 Übersichtlichkeit / Struktur / Verständlichkeit 1 6 

 

 
Wie würden Sie die folgenden Anzeigen bezüglich der folgenden Kriterien benoten? 

 

Version 1: 

 

Version 2: 

 

Version 3: 

4.3 Design / Gestaltung 1 6 
4.4 Übersichtlichkeit / Struktur / Verständlichkeit 1 6 

4. Gestaltung der Fahrgastinformationssysteme 



 

LXX 
 

4.8 Stellen Sie sich bitte vor, es ist 10:00 Uhr. Der nächste Halt soll nach Fahrplan um 10:03 Uhr erreicht werden, wird heute 
jedoch erst um 10:12 Uhr erreicht. Wie möchten Sie diese Information auf den Bildschirmen angezeigt bekom men?  

10:03 10:12 10:03 +9 10:12 

in 12 Minuten 

5. Weitere Anmerkungen 

 

 
4.7 Welche Version finden Sie insgesamt am besten? Bitte begründen Sie kurz Ihre Auswahl: 

 

 

 
 

 

5.1 Wie könnte Ihre Zufriedenheit durch die Fahrgastinformation im Zug (Positionierung, Format, Größe etc.) 
weiter erhöht werden? 

 
 

4. Gestaltung der Fahrgastinformationssysteme [Fortsetzung] 
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A16 �  ̄ Auswertungen zum Forschungsprojekt Embiflexion zur Untersuchung der 
Zusammenhänge von Fahrgastinformation und Kundenzufriedenheit im  
S-Bahnverkehr  

 

 

Auf den folgenden Seiten finden Sie den Bericht zur Umfrage zur Untersuchung der 
Zusammenhänge von Fahrgastinformation und Kundenzufriedenheit im S-Bahnverkehr Die 
Auswertungen von Untergruppen finden sich im digitalen Anhang zu dieser Arbeit.
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AAuusswweerrttuunnggsstteeiill ddeerr ggeesscchhlloosssseenneenn FFrraaggeenn 

11.. VVoomm IInntteerrvviieewweerr aauusszzuuffüülllleenn 

 

 
 

 

Legende 
 
 

Absolute Häufigkeiten der Antworten 

 
 

Std.-Abw. Mittelwert Median 

Fragetext 
Relative Häufigkeiten der Antworten 

 
Linker Pol 

25 0 
25% 0% 

 
 
 

 
1 2 

50 0 
50% 0% 

 
 
 

 
3 4 

25 
25% 

 
 
 

 
5 

 
 

Rechter Pol 

 
n=Anzahl 
mw=Mittelwert 
md=Median 
s=Std.-Abw. 
E.=Enthaltung 

Skala Histogramm 

 
 

 
 

1.1) Zeitpunkt zu Beginn des Interviews 
 

Werktag Spitzenstunde morgens (07:00-09:00) 9.4% 

 
 
 

n=202 

 
Werktag Spitzenstunde abends (16:00-18:00) 11.4% 

 
Werktag zwischen den Spitzenstunden (09:00-16:00) 55% 

 
Abends / nachts / früh morgens  (18:00-07:00) 8.9% 

 
Samstag 15.3% 

 
Sonntag/Feiertag 0% 

 
 

1.2) Verbindung:   

 
S1 6.4% 

 
 
 

n=202 

 
S2 25.7% 

 
S3 6.4% 

 
S4 26.7% 

 
S5     0% 

S6 0.5% 
 

S7 0% 
 

S8 29.2% 
 

S9 5% 

 
 

1.3) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.4) 

Baureihe: 
 

423   58.6% 

425 
  

5.6% 

430   35.9% 

 
 
Aktuelle Pünktlichkeit bei Beginn des Fragebogens 

 
0-3 Minuten verspätet 65.2% 

 
 
 

n=198 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

n=201 

 
4-6 Minuten verspätet 8.5% 

 
mehr als 6 Minuten verspätet 26.4% 

Tobias Monzert 
Embiflexion Gesamt_digitalisiert 

Erfasste Fragebögen = 203 
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22.. CChhaarraakktteerriissiieerruunngg ddeerr RReeiisseennddeennttyyppggrruuppppee 

33.. BBeewweerrttuunngg ddeerr aakkttuueelllleenn FFaahhrrtt 

 
 

 

 
 

2.1) Welcher typischen Reisendengruppe würden Sie sich ak tuell am ehesten zuordne n? 
 

SchülerInnen/ Studierende 27.2% 

 
 
 

n=202 

 
Berufspendler 39.1% 

 
Geschäftsreisende 5% 

 
Touristen 2% 

 
Freizeit-Reisende 11.4% 

 
Wenig-Fahrer 6.4% 

 
Seniorinnen und  Senioren 6.9% 

 
Familien 2% 

 
 

2.2) Hatten Sie vor Antritt dieser Fahrt eine Verzögerun g Ihrer Reise aufgrund eines anderen öffentlichen V erkehrsmittels? 
 

Ja 14.8% 

 

n=169 

 
Nein 85.2% 

 
 

33 98 35 21 7 4 
3.1) Wie benoten Sie die aktuelle Fahrt insgesamt? 

16,7% 49,5% 17,7% 10,6% 
1 

3,5% 2% 
6 

n=198 
mw=2,4 
md=2 
s=1,1 

 
1 2 3 4 5 6 

21 87 62 19 7 0 
3.2) Komfort 10,7% 44,4% 31,6% 

1 
9,7% 3,6% 0% 

6 
n=196 
mw=2,5 
md=2 
s=0,9 
E.=2 

1 2 3 

10 72 69 

4 5 6 

28 17 3 
3.3) Sauberkeit 5% 36,2% 34,7% 14,1% 

1 
8,5% 1,5% 

6 
n=199 
mw=2,9 
md=3 
s=1,1 
E.=2 

1 2 3 4 5 6 

39 111 27 6 3 1 
3.4) Sicherheit 20,9% 59,4% 14,4% 

1 
3,2% 1,6% 0,5% 

6 
n=187 
mw=2,1 
md=2 
s=0,8 
E.=12 

1 2 3 4 5 6 

47 93 31 12 7 1 
3.5) Fahrgastinformation im Zug 24,6% 48,7% 16,2% 

1 
6,3% 3,7% 0,5% 

6 
n=191 
mw=2,2 
md=2 
s=1 
E.=10 

1 2 3 

32 48 35 

4 5 6 

27 16 8 
3.6) Anschlusssituation 19,3% 28,9% 21,1% 16,3% 

1 
9,6% 4,8% 

6 
n=166 
mw=2,8 
md=3 
s=1,4 
E.=31 

1 2 3 

46 49 37 

4 5 6 

26 17 23 
3.7) Pünktlichkeit 23,2% 24,7% 18,7% 13,1% 

1 
8,6% 11,6% 

6 
n=198 
mw=2,9 
md=3 
s=1,6 
E.=1 

1 2 3 

20 66 48 

4 5 6 

30 14 7 
3.8) Taktrate der Linie 10,8% 35,7% 25,9% 16,2% 

1 
7,6% 3,8% 

6 
n=185 
mw=2,9 
md=3 
s=1,3 
E.=10 

1 2 3 4 5 6 
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44.. GGeessttaallttuunngg ddeerr FFaahhrrggaassttiinnffoorrmmaattiioonnssssyysstteemmee 

 
 

32 79 41 15 7 3 
3.9) Anzahl der Durchsagen 18,1% 44,6% 23,2% 

1 
8,5% 4% 1,7% 

6 
n=177 
mw=2,4 
md=2 
s=1,1 
E.=16 

1 2 3 4 5 6 

47 90 32 9 4 3 
3.10) Lautstärke der Durchsagen 25,4% 48,6% 17,3% 

1 
4,9% 2,2% 1,6% 

6 
n=185 
mw=2,1 
md=2 
s=1 
E.=8 

1 2 3 4 5 6 

47 91 38 8 3 0 
3.11) Anzahl der Anzeiger (Bildschirme und LED- 

Änzeiger) 

25,1% 48,7% 20,3% 
1 

4,3% 1,6% 0% 
6 

n=187 
mw=2,1 
md=2 
s=0,9 
E.=2 

1 2 3 4 5 6 

56 84 31 11 5 2 
3.12) Lesbarkeit der Anzeiger 29,6% 44,4% 16,4% 

1 
5,8% 2,6% 1,1% 

6 
n=189 
mw=2,1 
md=2 
s=1 
E.=3 

1 2 3 4 5 6 

40 86 33 22 8 1 
3.13) Position der Anzeiger 21,1% 45,3% 17,4% 11,6% 

1 
4,2% 0,5% 

6 
n=190 
mw=2,3 
md=2 
s=1,1 
E.=2 

1 2 3 4 5 6 

34 82 31 22 5 3 
3.14) Inhalte der Fahrgastinformation 19,2% 46,3% 17,5% 12,4% 

1 
2,8% 1,7% 

6 
n=177 
mw=2,4 
md=2 
s=1,1 
E.=13 

1 2 3 

32 66 50 

4 5 6 

18 13 3 
3.15) Zuverlässigkeit der Fahrgastinformation 17,6% 36,3% 27,5% 

1 
9,9% 7,1% 1,6% 

6 
n=182 
mw=2,6 
md=2 
s=1,2 
E.=7 

1 2 3 4 5 6 

46 68 43 16 4 6 
3.16) Nützlichkeit der Fahrgastinformation 25,1% 37,2% 23,5% 

1 
8,7% 2,2% 3,3% 

6 
n=183 
mw=2,4 
md=2 
s=1,2 
E.=8 

1 2 3 4 5 6 

 

24 61 60 15 8 3 
4.1) Design / Gestaltung 14% 

1 
35,7% 35,1% 8,8% 4,7% 1,8% 

6 
n=171 
mw=2,6 
md=3 
s=1,1 

 
1 2 3 4 5 6 

35 62 52 12 5 4 
4.2) Übersichtlichkeit / Struktur / Verständlichkeit 20,6% 36,5% 30,6% 

1 
7,1% 2,9% 2,4% 

6 
n=170 
mw=2,4 
md=2 
s=1,1 

 
1 2 3 4 5 6 

37 87 26 9 5 2 
4.3) Design / Gestaltung 22,3% 52,4% 15,7% 

1 
5,4% 3% 1,2% 

6 n=166 
mw=2,2 
md=2 
s=1 

 
1 2 3 4 5 6 

40 78 29 9 6 2 
4.4) Übersichtlichkeit / Struktur / Verständlichkeit 24,4% 47,6% 17,7% 

1 
5,5% 3,7% 1,2% 

6 
n=164 
mw=2,2 
md=2 
s=1,1 

 
1 2 3 4 5 6 

23 80 44 11 5 1 
4.5) Design / Gestaltung 14% 

1 
48,8% 26,8% 6,7% 3% 0,6% 

6 
n=164 
mw=2,4 
md=2 
s=1 

 
1 2 3 4 5 6 
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22 74 48 14 5 0 
4.6) Übersichtlichkeit / Struktur / Verständlichkeit 13,5% 45,4% 29,4% 

1 
8,6% 3,1% 0% 

6 n=163 
mw=2,4 
md=2 
s=0,9 

 
1 2 3 4 5 6 

 

4.8) Stellen Sie sich bitte vor, es ist 10:00 Uhr. Der n ächste Halt soll nach Fahrplan um 10:03 Uhr erreich t werden, wird heute 
jedoch erst um 10:12 Uhr erreicht. Wie möchten Sie die se Information auf den Bildschirmen angezeigt bekommen ? 

 

10:03 10:12 
 

74.7% 

 
n=166 

 
10:03 +9 19.9% 

 
10:12 1.2% 

 
in  12 Minuten 4.2% 
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3.1) Wie benoten Sie die aktuelle Fahrt 
insgesamt?  

1 
          

6

3.2) Komfort 1 
          

6
             
             

3.3) Sauberkeit 1 
          

6

             

3.4) Sicherheit 1           6
 

3.5) Fahrgastinformation im Zug 

 

1 

           

6
             
             

3.6) Anschlusssituation 1 
          

6

             

3.7) Pünktlichkeit 1           6

 

3.8) Taktrate der Linie 

 

1 

           

6
             
             

3.9) Anzahl der Durchsagen 1 
          

6

3.10) Lautstärke der Durchsagen 1 
          

6

 
3.11) Anzahl der Anzeiger (Bildschirme und LED- 

 
1 

           
6

Änzeiger)            

3.12) Lesbarkeit der Anzeiger 1       6

3.13) Position der Anzeiger 1       6
 

3.14) Inhalte der Fahrgastinformation 

 

1 

       

6
         
         

3.15) Zuverlässigkeit der Fahrgastinformation 1 
      

6

         

3.16) Nützlichkeit der Fahrgastinformation 1 
      

6

 

n=198 mw=2,4 md=2,0 s=1,1 

 
n=196 

 
mw=2,5 

 
md=2,0 

 
s=0,9 

 
n=199 

 
mw=2,9 

 
md=3,0 

 
s=1,1 

 
n=187 

 
mw=2,1 

 
md=2,0 

 
s=0,8 

 
n=191 

 
mw=2,2 

 
md=2,0 

 
s=1,0 

 
n=166 

 
mw=2,8 

 
md=3,0 

 
s=1,4 

 
n=198 

 
mw=2,9 

 
md=3,0 

 
s=1,6 

 
n=185 

 
mw=2,9 

 
md=3,0 

 
s=1,3 

 
n=177 

 
mw=2,4 

 
md=2,0 

 
s=1,1 

 
n=185 

 
mw=2,1 

 
md=2,0 

 
s=1,0 

 
n=187 

 
mw=2,1 

 
md=2,0 

 
s=0,9 

 
n=189 

 
mw=2,1 

 
md=2,0 

 
s=1,0 

 
n=190 

 
mw=2,3 

 
md=2,0 

 
s=1,1 

 
n=177 

 
mw=2,4 

 
md=2,0 

 
s=1,1 

 
n=182 

 
mw=2,6 

 
md=2,0 

 
s=1,2 

 
n=183 

 
mw=2,4 

 
md=2,0 

 
s=1,2 

4.1) Design / Gestaltung 1 
       

6 

          

4.2) Übersichtlichkeit / Struktur / Verständlichkeit 1 
       

6 

          

4.3) Design / Gestaltung 1        6 
 

4.4) Übersichtlichkeit / Struktur / Verständlichkeit 

 

1 

        

6 
          
          

4.5) Design / Gestaltung 1        6 

 

4.6) Übersichtlichkeit / Struktur / Verständlichkeit 

 

1 

        

6 
          

n=171 mw=2,6 md=3,0 s=1,1 

 
n=170 

 
mw=2,4 

 
md=2,0 

 
s=1,1 

 
n=166 

 
mw=2,2 

 
md=2,0 

 
s=1,0 

 
n=164 

 
mw=2,2 

 
md=2,0 

 
s=1,1 

 
n=164 

 
mw=2,4 

 
md=2,0 

 
s=1,0 

 
n=163 

 
mw=2,4 

 
md=2,0 

 
s=0,9 

33.. BBeewweerrttuunngg ddeerr aakkttuueelllleenn FFaahhrrtt 

44.. GGeessttaallttuunngg ddeerr FFaahhrrggaassttiinnffoorrmmaattiioonnssssyysstteemmee 

 

Profillinie 
 

Zusammenstellung: Embiflexion Gesamt_digitalisiert 
 
 

Verwendete Werte in der Profillinie: Mittelwert 
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Auswertungsteil der offenen Fragen 

 
 
Der �$�X�V�Z�H�U�W�H�W�H�L�O���G�H�U���R�I�I�H�Q�H�Q���)�U�D�J�H�Q���I�L�Q�G�H�W���V�L�F�K���L�Q���G�H�U���$�X�V�Z�H�U�W�X�Q�J���³Embiflexion 
Gesamt_digitalisiert �´���L�P���G�L�J�L�W�D�O�H�Q���$�Q�K�D�Q�J�� 
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A17 �  ̄Kurzbericht Moderne Fahrgastinformation 
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