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Dieser Artikel ist die leicht gekürzte und aktualisierte 
Fassung eines Beitrages zum Band „Sicherheit in der 
Stadt“ des Deutschen Instituts für Urbanistik (2015).
 
Was ist unter „Sicherheit“ zu  verstehen?
Der Begriff „Sicherheit“ ist zum einen als Schutz vor 
technischen oder betrieblichen Gefahren (safety)  
definiert, darüber hinaus bezieht er sich auch auf den 
Schutz vor absichtlicher Schädigung (security) durch 
Regelverletzungen, Ordnungswidrigkeiten und Straf-
taten. In diesem Beitrag werden ausschließlich die 
zweite Bedeutung und dazu passende Lösungen dis-
kutiert. 

Unterschieden wird häufig auch zwischen subjek- 
tiver und objektiver Sicherheit – der wahrgenomme-
nen und der vermeintlich „tatsächlichen“ Sicherheit. 
Gemessen wird letztere an der Zahl von Ereignissen, 
die in Statistiken erfasst sind. „Objektiv sicher“ wäre 
demnach auch eine Station, die abends als derart 
unsicher gilt, dass sich niemand dort aufhält. Diese 
Unterscheidung kann für Sicherheitsanalysen sinn-
voll sein, Fahrgästen ist sie nicht vermittelbar. Für  
sie gibt es nur eine Sicherheit. 

Sicher mit Bus & Bahn –  
worin besteht das Problem?

Fahrgäste wollen sich sicher fühlen
Fahrgastsicherheit ist für Verkehrsunternehmen eine 
Daueraufgabe – weil diese Qualität für Fahrgäste we-
sentlich ist. In Kundenbefragungen hat „Zufriedenheit 
mit der Sicherheit“ einen nennenswerten Einfluss auf 

die Zufriedenheit mit dem Unternehmen insgesamt; 
die Sicherheit wird häufig – vor allem abends und  
nachts – kritisch beurteilt.1  Besonders wichtig ist 
Sicherheit für gelegentliche und für weibliche Fahr-
gäste. Übergriffe im ÖPNV befürchten insbesondere 
männliche Jugendliche, junge Frauen sowie Senio-
rinnen und Senioren. Wer sich unsicher fühlt, fährt  
seltener – oder gar nicht.

Im Gegensatz dazu stehen solche Darstellungen: „In 
der Eingangsstatistik der Bundespolizei wurde im 
bahnpolizeilichen Aufgabenbereich 2009 weniger als 
ein Körperverletzungsdelikt pro 100.000 Reisenden 
registriert. Bei täglich mehr als 5 Millionen Kunden in 
27.000 Zügen und an 5.700 Bahnhöfen werden bei der 
Bahn weniger als 30 dieser Delikte pro Tag zur Anzeige 
gebracht. Allein eine Stadt wie Berlin zählt beispiels-
weise 120 Körperverletzungen pro Tag bei jedoch nur 
3,5 Millionen Einwohnern. Diese Zahlen belegen, wie 
sicher die Bahn schon heute im Vergleich mit ande-
ren öffentlichen Räumen ist.“ (Pressemitteilung zur 
DB-Sicherheitskonferenz 2010 in Potsdam, 21. Oktober 
2010).

Das statistische Risiko, im öffentlichen Raum Opfer 
einer Gewalttat zu werden, ist tatsächlich sehr gering. 
Warum überzeugt viele Fahrgäste eine solche Argu-
mentation dennoch nicht?

Unsicherheit beginnt mit Grenzverletzungen
Entscheidend für die Risikowahrnehmung ist eben 
nicht die tatsächliche Häufigkeit des befürchteten An-
griffs, sondern die Einschätzung der zu erwartenden 

Sicherheit für Fahrgäste im ÖPNV

Sicherheit im öffentlichen Verkehr oder Personennahverkehr (ÖPNV) wird häu-
fig auf den Schutz vor massiven Gewalttaten reduziert. Die Region Hannover ist 
überzeugt, dass eher angesetzt werden muss: Fahrgäste fühlen sich durch all-
tägliche Situationen wie Anstarren, Beleidigen oder Nachgehen verunsichert – 
das ist ernst zu nehmen. Sie sollen sich in Fahrzeugen und Stationen wohlfühlen 
können. Situationen, in denen Fahrgäste sich unsicher fühlen, sind nicht völlig 
auszuschließen. Deshalb müssen auch Strategien für den Umgang mit Unsicher-
heit angeboten werden.
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1  �Kundenzufriedenheitsuntersuchungen gehören zum Standard der Qualitätssicherung im ÖPNV, die Ergebnisse werden aber in der Regel allenfalls in Auszügen 
veröffentlicht.  Zugänglich sind diese Zahlen: für die Region Hannover in: Striefler 2004, S. 60; aus Hamburg, Mannheim und Hanau, in: SuSi-PLUS 2005; für 
SeniorInnen in: Stiewe 2011, S. 14; aus Berlin-Brandenburg, in: SuSi-Team 2011



Folgen. Fahrgäste berechnen keine Wahrscheinlich-
keit, sondern sie nehmen vorweg, wie es sich anfühlen 
würde, Opfer oder Zeugin eines Übergriffs zu sein. Das 
beginnt nicht erst bei Straftaten, sondern viel früher: 
bei alltäglichen „Grenzverletzungen“ wie Anstarren, 
Beleidigen oder Nachgehen. Opfer sind meist Jugend-
liche, Frauen und ältere Menschen, sie erleben Grenz-
verletzungen auf dem Schulweg, in der Freizeit und 
auf der Straße. 

Da sich in Bus und Bahn Fremde begegnen, liegen 
Missverständnisse nahe: Das Gerangel könnte ein 
Übergriff sein – vielleicht ist es aber auch nur eine 
spielerische Kabbelei unter Gleichaltrigen. Ist der 
lange Blick ein ungeschickter Flirtversuch oder un-
erwünschtes Bedrängen? Ausschlaggebend ist die 
Wahrnehmung oder Annahme des Opfers, dass der 
Täter die Regeln des respektvollen Umgangs absicht-
lich bricht und Seele oder Körper verletzen will. 

Weil der ÖPNV ein herausragender Teil des öffentli-
chen Raumes ist, in dem Menschen in abgeschlos-
senen Fahrzeugen und Stationen auf engem Raum 
aufeinander treffen, geschieht es leicht, dass sich 
grundsätzlich vorhandene Angst zuspitzt. Stationen 
und Fahrzeuge sind deshalb Orte, an denen die An-
forderungen an die persönliche Sicherheit besonders 
hoch sind. Wesentlich dafür sind persönliche Erfah-
rungen: Wer sich in unbekannte Räume begibt, schätzt 
die Sicherheit auf Grund von Medienberichten oder 
Hörensagen ein. Bekannte Räume dagegen werden 
auf Grund eigener Erlebnisse bewertet. So kann eine 
unangenehme Begegnung dazu führen, dass der Ort 
des Geschehens mit negativen Gefühlen verbunden 
wird. Das kann aber auch umgekehrt funktionieren, 
indem zum Beispiel in einer Station bewusst positive 
Erlebnisse produziert werden! Dies wurde beispiels-
weise im Projekt „Ziel: mobil. Mädchen sicher unter-
wegs“ erprobt:  Als Teil eines Aktionstages führen 120 
Mädchen mit Bus und Bahn zu zentralen Stationen 
und erkundeten diese. Die Sicherheitseinrichtungen 
wurden ihnen zunächst kindgerecht erklärt – was zu 
Fragen führte wie dieser: „Darf ich den Nothalt-Knopf 
auch benutzen, wenn ein Hase auf den Gleisen sitzt?“ 
„Natürlich“, antwortete der Kundenbetreuer – der 
bei den Mädchen nicht nur deshalb auf Begeisterung 
stieß. Nach den Erklärungen wurden sie ausdrücklich 
zum Ausprobieren ermuntert. „Ich habe jetzt keine 
Angst mehr“ war am Ende nicht nur einmal zu hören 
(vgl. Striefler 2004, S. 59). 

Auch bei potenziellen Tätern kann persönliches Erle-
ben Weichen stellen: Wer im ÖPNV mit einer Aggressi-
on einmal sein Ziel erreicht hat, fühlt sich bestärkt und 
geht möglicherweise bei nächster Gelegenheit noch 
einen Schritt weiter. 

Objektive Lage und Sicherheitsempfinden
Menschen fürchten sich dort, wo es „dunkel“ und „un-
ordentlich“ ist und wo es „Fremde“ gibt. Das können 
Ortsfremde, Kulturfremde, Jugendliche sein – Men-
schen, die schwer einzuordnen sind und denen man 
misstraut, weil man nicht weiß was von ihnen zu er-
warten ist. Furcht entsteht dabei nicht durch Taten, 
sondern im Kopf der Betrachtenden (vgl. hierzu auch 
Feltes 2003). 

Wenn sich Menschen in einem Viertel besonders unsi-
cher fühlen, muss das nicht damit zusammenhängen, 
dass dort besonders viele Straftaten und Übergriffe 
vorkommen. 

„Furchtorte“ können sogar entstehen, wo niemals et-
was vorgefallen ist. Die unzureichende Pflege einer 
Haltestelle beispielsweise signalisiert, dass dies ein 
Ort ist, für den und an dem sich niemand verantwort-
lich fühlt. Folglich wird dieser Ort spätestens nach Ein-
bruch der Dunkelheit gemieden, er verwaist und wird 
dadurch noch mehr gemieden. 

Selbst bei einer objektiv „sicheren“ Lage kann das 
Sicherheitsempfinden von Fahrgästen negativ sein, 
wenn sie auf Grund eigener Erfahrungen oder Berichte 
damit rechnen, verunsichernden Situationen hand-
lungsunfähig ausgesetzt zu sein. Es spricht vieles da-
für, dass die Kommunikation über Unsicherheit wichti-
ger ist als die Unsicherheit selbst.

Schlaglichter zur Lage
Weitgehend unstrittig ist inzwischen, dass „objektive 
Lagebilder“ allein nicht ausreichen.2  Unterschiedliche 
Definitionen, Erhebungskonzepte und -arten führen 
dazu, dass bisher nicht einmal massive Vorfälle im 
ÖPNV systematisch erfasst werden. Selbst bei Straf-
taten wird das Anzeigeverhalten stärker durch lokale 
oder betriebliche Strategie bestimmt als durch die An-
zahl der Vorkommnisse. Vergleiche – zum Beispiel zur 
Häufigkeit von Ereignisarten an verschiedenen Orten 
oder Regionen – führen deshalb nicht zu belastbaren 
Erkenntnissen.  
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2 vgl. VDV 2008, UITP 2010. Die „Allianz pro Schiene“ konstatiert 2013, dass die Schere zwischen dem subjektiven Sicherheitsempfinden und den Statistiken der 
erfassten Vorfälle weiter auseinander geht, vgl. Allianz pro Schiene (2013), S. 7



Um zu verdeutlichen, mit welchen Phänomenen Ver-
kehrsunternehmen umgehen müssen, seien hier den-
noch einige Aspekte aus Lagebildern benannt:
>  �	�Verkehrsunternehmen beobachten zunehmende 

Aggressivität und Respektlosigkeit unter Fahr- 
gästen.

> 	 �Die Anzahl der Gewaltvorfälle gegen Kunden im 
öffentlichen Verkehr ist nach den vorhandenen  
Daten gering – Tendenz: rückläufig.

> 	 �Das Personal der Verkehrsunternehmen macht zu-
nehmend auf Übergriffe aufmerksam, vor allem im 
Zusammenhang mit Fahrausweis-Kontrollen. 

> 	 �Übergriffe auf Beschäftigte sind nicht häufiger ge-
worden, aber gravierender. 

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

>  	�Gewalttätige reisende Fußballfans bereiten vor 
allem den Eisenbahnverkehrsunternehmen Prob-
leme. Alkoholisierte verursachen an Fußballtagen 
nicht nur erheblichen Aufwand für Müllbeseitigung 
und Instandsetzung, sondern auch einen immen-
sen Imageschaden bei unbeteiligten Fahrgästen. 

> 	 �Obwohl Gewaltkriminalität bei Jugendlichen stark 
zurückgeht, sorgten in den letzten Jahren brutale 
Einzeltaten für große Aufmerksamkeit. Durch die 
Verbreitung von Foto- oder Videoaufnahmen  wur-
de die negative Wirkung dieser Gewalttaten ver-
vielfacht. 

Strategie

Fahrgastsicherheit wird durch das Handeln vieler Ak-
teure innerhalb und außerhalb der Verkehrsunterneh-
men beeinflusst und ist eine typische Querschnitts-
aufgabe. Das dem Folgenden zugrunde liegende 
Konzept „Sicher mit Bus & Bahn“ hat die Region Han-
nover 1999 entwickelt und setzt es seitdem mit den 
Verkehrsunternehmen um. 

Drei zentrale Leitlinien beschreiben die Richtung der 
notwendigen Prozesse: 

Leitlinie: Wohlbefinden fördern
„Wir wollen, dass Sie sich in unseren Stationen und 
Fahrzeugen wohl fühlen.“ Das ist viel weniger als ein 
Versprechen absoluter Sicherheit – und spricht den-
noch eine Ebene an, die mit reaktiven Konzepten 
nicht erreicht werden kann. Verdeutlicht wird damit, 
dass Fahrgäste willkommene Gäste sind und sich das 
Unternehmen Mühe gibt, dass sie sich wohl fühlen 
können. 

Eine solche Einladung sollte in Dienstleistungsunter-
nehmen eine Selbstverständlichkeit sein. Dennoch 
scheint es im Nahverkehr vielen schwer zu fallen, 

sie auszusprechen – vermutlich deshalb, weil sie am  
eigenen Produkt eher die Mängel als die Qualität 
wahrnehmen. Tatsache ist, dass dieser Satz bei Fahr-
gästen sehr gut ankommt, gelegentlich aber auch als 
Aufforderung verstanden wird zu benennen, wo die 
Praxis diesem Anspruch widerspricht. Genau das ist 
die Absicht: Fahrgäste sollen störende Mängel nicht 
für sich behalten, sondern diese den Unternehmen 
mitteilen, so dass sie abgestellt werden können. 

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

Ob sich Fahrgäste tatsächlich wohl fühlen, hängt von 
ihnen selbst ab. Dennoch kann Wohlbefinden geför-
dert werden – zum Beispiel
>  �	durch die Anwesenheit angenehmer Menschen
>  �	�durch eine Atmosphäre, die die gegenseitige Wahr-

nehmung der anwesenden Menschen fördert
>  	�indem eine Semi-Öffentlichkeit geschaffen und da-

durch die Gruppenbildung zwischen denjenigen, die 
sich korrekt verhalten, begünstigt wird. 

Leitlinie: Fahrverbot für Grenzverletzungen
Viele Menschen glauben, dass unangenehme Begeg-
nungen und Grenzverletzungen im öffentlichen Ver-
kehr hingenommen werden müssen. Wer nicht will, 
dass (potenzielle) Fahrgäste das für den Normalzu-
stand im ÖPNV halten, muss vermitteln, dass auch 
kleinere Grenzverletzungen nicht in Ordnung sind und 
auch nicht hingenommen werden müssen. Dabei geht 
es nicht darum, Probleme oder Fehlverhalten Einzel-
ner vollkommen auszuschließen – absolute Sicherheit 
kann niemand versprechen. Es muss vielmehr über-
zeugend vermittelt werden, dass die Verkehrsunter-
nehmen das Schutzbedürfnis von Fahrgästen ernst 
nehmen und sich für ihre persönliche Sicherheit enga-
gieren. 
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»Guten   
   Tag«

… Fahrgäste wollen Sicherheit. 
 
Deshalb tut der GVH viel dafür, dass Fahrgäste  
sich sicher fühlen können. Trotzdem kann es 
Situationen geben, die einen beunruhigen. 
Damit Sie unterwegs in Bus und Bahn gelassen 
bleiben können – und wie Sie sich selbst ver-
halten sollten, wenn einmal ein Notfall eintritt 
oder Sie sich bedroht fühlen, erfahren sie hier.



Abbildung 2: Sicher mit Bus und Bahn, GVH 2017

Leitlinie: Fahrgästen Handeln ermöglichen!
Da verunsichernde Vorfälle im Nahverkehr nicht völ-
lig auszuschließen sind, ist immer mit Situationen zu 
rechnen, in denen Fahrgäste Hilfe wünschen. Wenn in 
einem solchen Moment nach Unterstützung gesucht 
und keine gefunden wird, entsteht aus Verunsicherung 
Angst. Umgekehrt kann das Wissen darüber, wie Hilfe 
geholt werden kann, aus vermeintlicher Ohnmacht 
befreien. Auch deshalb empfiehlt es sich, Fahrgästen 
Handeln zu ermöglichen und nahe zu legen. Letztlich 
können Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie Fahr-
gäste nur gemeinsam erreichen, dass respektloses 
Verhalten zurückgedrängt wird und der Aufenthalt in 
Stationen und Fahrzeugen angenehm ist. 

Wer Fahrgästen Mitverantwortung zugesteht, trägt 
damit auch zur Prävention bei, denn die meisten Kon-
flikte können im Keim erstickt werden, wenn jemand 
frühzeitig eingreift. Wer Fahrgäste ermutigt, in heiklen 
Situationen zu reagieren oder Unterstützung zu holen, 
verhindert damit auch Notsituationen und Straftaten. 
Auch Schaden lässt sich so begrenzen: Aufmerksame 
Fahrgäste können helfen, mutwillige Zerstörung und 
herrenloses Gepäck schnell zu erkennen und Gefahren 
zu beseitigen. 

Die „Zusicherung, die Ursachen der Angst zu beseiti-
gen und umfassende Sicherheit in städtischen Räu-
men zu installieren, ist nicht realisierbar. Im Gegenteil, 
sie ist sogar kontraproduktiv. Sie führt zur Steigerung 

des Gefühls von Unsicherheit, da die Passivität nicht 
nur entmündigt und die Unfähigkeit fördert, mit be-
drohlichen Situationen produktiv umzugehen, son-
dern zugleich die Ängste stabilisiert (…) Da individuelle 
Angst immer wieder neu entsteht, muss das individu-
elle Sicherheitsgefühl auch immer wieder neu herge-
stellt werden.“ (Glasauer/ Kasper 2001, S. 153)

Entscheidend ist, was die Fahrgäste erreicht
Nur wer Ziele und Zielgruppen exakt definiert, kann 
vermeiden, dass Zeit und Geld in Maßnahmen inves-
tiert wird, die das eigentliche Problem gar nicht lösen. 
Abbildung 3 zeigt die wesentlichen Handlungsfelder 
und veranschaulicht, worum es in allen drei Feldern 
geht: Entscheidend ist, was bei Fahrgästen Wirkung 
zeigt! Erfolgreich ist ein Sicherheitskonzept erst, wenn 
sich die Fahrgäste sicher fühlen.  

Lösungen müssen zum Problem passen:
wirkungsorientierte Prävention
Dieser Ansatz geht davon aus, dass Unsicherheit nur 
begegnet werden kann, wenn das Problem exakt de-
finiert wird. Lösungen müssen genau passen, sie müs-
sen mit den richtigen Beteiligten richtig eingesetzt 
werden. Anschließend ist zu prüfen, ob die ausge-
wählte Lösung tatsächlich zum gewünschten Ergebnis 
führt und ob Umfang, Zeit, Ort und Akteure die richti-
gen sind. 

Ein Instrument sollte nur dann als erfolgreich bezeich-
net werden, wenn sich ein eindeutiger Zusammen-
hang zwischen eingesetztem Mittel und gewünsch-
tem Zweck nachweisen lässt. Hilfsmittel für solcherart 
systematisches Vorgehen wurden in der polizeilichen 
Kriminalprävention entwickelt und können auf den 
ÖPNV übertragen werden.3 

Fahrgäste wünschen sich Ansprechpartner
In Fahrgast-Befragungen wiederholt sich der Wunsch 
nach „Personal, das für mich da ist“ - nach jemandem, 
der Antworten gibt, über Außerplanmäßiges infor-
miert und bei Problemen unterstützt. „Mehr Sicher-
heitspersonal“  wird oft gewünscht, kann allerdings 
sogar Unsicherheit erzeugen! Kampfbereit auftreten-
de Sicherheitskräfte mögen geeignet sein, Gewalttä-
ter unter Kontrolle zu bringen. Sie signalisieren aber 
auch, dass am jeweiligen Ort mit Gefahr zu rechnen ist.
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3  Vgl. beispielsweise Ekblom, Paul: The 5Is framework. Sharing Good Practice in Crime Prevention; SARA: Scanning, Analysis, Response, Assessment; Clark/ Eck: 
Techniken für die situative Prävention; Meyer/Coester/Marks: Das Beccaria Programm. Qualitätsmanagement in der Kriminalprävention, alle verfügbar auf der 
website www.beccaria.de

Mit gutem Gefühl unterwegs

Sicher mit Bus  
und Bahn

* (20 Cent/Anruf aus dem dt. Festnetz, max. 60 Cent/Anruf aus dem Mobilfunknetz)
Infos über Fundsachen bei den Unternehmen und unter der Infonummer des GVH.

GVH – Großraum­Verkehr 
Hannover GmbH
Kundenzentrum 
Karmarschstraße 30/32
30159 Hannover 
Mo.–Fr. 09:30–20:00 Uhr,  
Sa. 09:30–18:00 Uhr
Fax: 0511 1668-2010
info@gvh.de · gvh.de

Telefon: 0511 590­9000
Mo.–Fr. 06:00–23:00 Uhr,  
Sa. 06:00–20:00 Uhr,
So. 07:00–20:00 Uhr

Verkehrsunternehmen im GVH

Nähere Infos unter gvh.de

ÜSTRA Hannoversche  
Verkehrsbetriebe Aktiengesellschaft
Telefon: 0511 1668-0
info@uestra.de · www.uestra.de

erixx GmbH
Telefon: 05191 96944-250 
kundenzentrum@erixx.de · www.erixx.de 

WestfalenBahn GmbH
Telefon: 0521 557777-55
info@westfalenbahn.de · www.westfalenbahn.de

metronom Eisenbahngesellschaft mbH 
Telefon: 0581 97164-164 
kundenzentrum@der-metronom.de
www.metronom.de

regiobus Hannover GmbH
Telefon: 0511 36888-790
info@regiobus.de · www.regiobus.de

DB Regio AG, Region Nord
kundendialog.niedersachsen-bremen@deutschebahn.com
www.bahn.de 

DB Reiseauskunft, Buchung und Reservierung
Telefon: 01806 996633*
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Die Diskussion, wo und wie viel begleitendes Personal 
sich der Nahverkehr leisten kann und muss, welche 
Qualifikationen erforderlich und welche Aufgaben 
sinnvoll sind, ist noch lange nicht abgeschlossen.  
Einiges ist allerdings schon klar:
> 	 ��Das Verhalten von Personal in Konfliktsituationen 

wird sehr aufmerksam beobachtet. „Was Sie tun 
oder nicht tun, hat große Wirkung – genau wie bei 
einem Schiedsrichter“ hat es ein Trainer in einer 
Schulung für Fahrpersonal auf den Punkt gebracht. 
Wegschauen funktioniert deshalb nicht. 

> 	 ��Um Sicherheit vermitteln zu können, muss das 
Fahr- und Servicepersonal auf schwierige Situatio-
nen vorbereitet sein – und wissen, dass das Unter-
nehmen sie nicht allein lässt. 

> 	 �Ein großes Problem ist das Fehlen von klaren und 
durchgesetzten Regeln. Gelten die Beförderungs-
bedingungen oder das Recht des Rücksichtslose-
ren? Je weniger Personal in Fahrzeugen und Sta-
tionen präsent ist, desto mehr wird die Klärung 
Fahrgästen überlassen. Das schafft Konflikte 
zwischen Fahrgästen, stößt Kunden ab und bürdet 
dem gelegentlich auftauchenden Personal harte 
Durchsetzungsarbeit auf. 

Begegnungen fördern Empathie
Für viele Menschen ist der öffentliche Verkehr der 
einzige Ort, in dem sie mit Menschen anderen Alters, 
Herkunft oder Lebenssituation zusammentreffen.  
Oft beruht scheinbare Rücksichtslosigkeit auf Nicht- 
Wissen; nur selten gibt es Gelegenheit, Situationen 
durch die Augen anderer zu sehen. Diese Unsicher-
heit kann abgebaut werden, indem Gelegenheiten 
geschaffen werden, damit sich unterschiedliche Fahr-
gäste positiv begegnen können: Junge und Alte, Mo-
bilitätseingeschränkte und Bewegliche, Personal und 
Fahrgäste. So ist es möglich, gegenüber vermeintlich 
fremden Gruppen Empathie zu entwickeln und emoti-
onalen Aggressionen entgegenzuwirken.

Ausgewählte Instrumente

Übersicht 1 veranschaulicht das Prinzip ergebnis- 
orientierter Prävention. Beim Einsatz in Unternehmen 
wären weitere Faktoren  zu beachten: Risiken, Kosten, 
Reichweite (z.B. flächendeckend/ alle Schulen). Die 
Beispiele für Erfolgskontrolle sind Näherungen – hier 
gibt es noch viel Raum für Entwicklung!  Ziel ist hier 
das richtige Maß zwischen „ungenau“ und „zu viel ge-
messen“.

Abbildung 3: Handlungsfelder



mögliche 
Instrumente Ziele Zielgruppen mögliche 

Erfolgskontrolle Beispiele

AUSBILDUNG & ERMUTIGUNG

Konflikttraining 
für Beschäftigte im 
Fahrdienst

FahrerInnen können mit 
brenzligen Situationen 
angemessen umgehen

Fahrerinnen und Fahrer • Trainierte befragen
• �Fahrgäste fragen, ob 

sie Fahrerinnen und 
Fahrer als ansprech-
bar bewerten

• �BIUS/ Vestische Stra-
ßenbahn – evaluiert 
vom Europäischen 
Zentrum für Kriminal-
prävention

Broschüre über 
Sicherheits- 
angebote vorhalten 
und bewerben

a) �Einrichtungen für 
den Notfall sind be-
kannt (Gebrauchs-
anweisung)

b) �Fahrgäste erfahren, 
dass sich Unterneh-
men für Sicherheit 
engagiert (Image)

interessierte Fahrgäste • Fahrgäste befragen 
• �Bekanntheit Flyer/ 

Notruf, Zufriedenheit 
mit Engagement des 
Unternehmens

• Hochbahn Hamburg
• �„Sicher mit Bus & Bahn“ 

Region Hannover
  (seit 2002)

Information über 
Sicherheitsangebo-
te auf Plakaten/ im 
Fahrgastfernsehen

Einrichtungen für den 
Notfall – z.B. Notruf- 
säule – sind bekannt

alle Fahrgäste s.o. • �„Ich drück für dich“ 
Hochbahn Hamburg 
(2010)

• üstra Hannover

Helferkarten

Fahrgäste kennen 
einfache Handlungsan-
weisungen für Not- 
situationen

Fahrgäste, die helfen 
möchten

• �Zahl der verteilten 
Karten 

• �Bekanntheit der 
Karten/Tipps

• �Präventionsrat 
Gelsenkirchen (seit 
2007)

Film zum Einüben 
von Zivilcourage

Fahrgäste verfügen über 
individuelle Strategien 
für heikle Situationen

Gruppen, die Zivilcoura-
ge einüben wollen 
(Schulklassen, Senio-
rengruppen etc.)

• verkaufte Filme
• �Rückmeldung von 

Einsetzenden (Frage- 
bogen/Workshop) 

• �„Tu was. Dann tut sich 
was“ Region Hanno-
ver (seit 2003)

Busbegleiter 
(auch: Fahrzeug- 
begleiter, BusS-
couts)

angenehmes Klima im 
Schulverkehr

Schülerinnen und 
Schüler

Fahrgäste, 
die im Schulverkehr 
auch im Bus sind

• �Zahl der beteiligten 
Schulen/ ausgebilde-
ten Jugendlichen

• �Vorher-Nachher-Be-
fragung von beteilig-
ten Jugendlichen

• Medienresonanz

• Bogestra (seit 1998)
• �Inzwischen vielerorts 

eingesetzt

Haltestellen- 
patenschaft

Schülerinnen und 
Schüler übernehmen 
nach Eigengestaltung 
Mit-Verantwortung für 
Haltestellen

Schülerinnen und  
Schüler 9.-10. Klasse

• �Anzahl Vandalis- 
musschäden zurück- 
gegangen?

• �Befragung zur Aufent-
haltsqualität

• �VBB (Brandenburg/ 
Havel)

„Klassenzimmer 
ÖPNV“ (Projekt)

Schülerinnen und 
Schüler sind für gesell-
schaftliches Eigentum, 
soziales Verhalten und 
rechtliche Konsequen-
zen von Vandalismus 
sensibilisiert

Schülerinnen und  
Schüler  8.-10. Klasse

• �Anzahl Vandalis- 
mus-Schäden zurück-
gegangen?

• �Befragung zur Auf-
enthaltsqualität

• S-Bahn Berlin
• �OberhavelVerkehrs-

gesellschaft mit 
Bundespolizei

8
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Kampagne 
„Hilfe rufen!“

Telefonnummer für 
den Notfall ist bekannt 
und präsent

potenzielle Zeuginnen 
und Zeugen

•� �„Wähle 110“ NRW   
(seit 2010)

Kampagne für 
Zivilcourage

Positives Klima für 
Zivilcourage erzeugen

Bürgerinnen und Bürger 

Fahrgäste

• �Bekanntheit der 
Kampagne

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

• �üstra Hannover: 
Zivilcourage hat viele 
Gesichter – zeig deins 
(2010)

Stiftung für
Zivilcourage und 
Sozialen Mut

Interessierte sind 
ausgebildet, richtig 
einzugreifen

interessierte Bürgerinnen 
und Bürger

Fahrgäste

• ��MuTiger Stiftung  
(VRR, seit 2011)

Verhaltenstraining 
für Zivilcourage und 
Selbstsicherheit

Interessierte lernen 
Selbstbehauptung und 
Zivilcourage

interessierte Fahrgäste • Trainierte befragen • �Aktion Münchener 
Fahrgäste, durch- 
geführt von Polizei

DURCHSETZUNG

Begleitung in jeder 
S-Bahn abends/
nachts 

Fahrgäste können sich 
darauf verlassen, dass 
jede S-Bahn von Ser-
vicepersonal begleitet 
wird

Fahrgäste und poten-
zielle Fahrgäste

Fahrgäste fragen:
• �Bekanntheit des 

Service
• � Zufriedenheit mit 

Servicepersonal/mit 
der Sicherheit abends 
im Fahrzeug

• VRR (S 9, seit 1996)
• ��RMV (im 1. Wagen, 

seit 1996)
• �S-Bahn Hannover 

(seit 2006) 
• �S-Bahn Hamburg  

am Wochenende  
(seit 2010)

Mobile Service
punkte in
U-Stationen

Fahrgäste sind mit 
Anwesenheit von Per-
sonal auf Bahnhöfen 
zufriedener

Fahrgäste • �BVG (Probebetrieb 
auf 10 U-Bahnhöfen 
mit hohem Fahr-
gast-Aufkommen seit 
Sommer 2013)

Regeln für den 
Umgang unter 
Beteiligung von 
Fahrgästen ent- 
wickeln und 
durchsetzen

Fahrgäste wissen, 
was verboten ist und 
werden vom Personal 
unterstützt, wenn sie 
auf Einhaltung dringen

alle Fahrgäste Fahrgäste fragen
• �Bekanntheit der 

Regel
• �Zufriedenheit mit 

Anwendung

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

• �Durchsetzung 
Rauchverbot üstra 
Hannover (ca. 2000)

• �Debatte um Alkohol-
konsum-Verbot beim 
metronom

Einstieg vorn

a) �Fahrerin bzw. Fahrer 
kontrolliert, ob alle 
Fahrgäste einen 
Fahrausweis haben.

b) �Wer keinen Fahraus-
weis zeigt, darf 
nicht einsteigen.

Fahrerinnen und Fahrer

Fahrgäste

• �Beobachtungen der 
FahrerInnen

• �Fahrgäste nach 
Akzeptanz und Zu-
friedenheit fragen

• Medienresonanz
• �Risiko? In Berlin 

anschließend mehr 
Übergriffe auf Per-
sonal

• BVG (seit 2004)

Einstieg vorn und 
Alkoholverbot

c) �Personen mit alko-
holischen Getränken 
fahren nicht mit

• �RegioBus Hannover 
(seit 2007)

Alkohol- 
konsumverbot

a) �in den Zügen wird 
kein Alkohol konsu-
miert

b) �Unternehmen 
signalisiert: Regeln 
werden durchge-
setzt 

Fahrgäste

Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter

• Fahrgäste befragen
• �Rückgang Müll/Zer-

störung
• Rückgang Übergriffe

• Metronom (seit 
2009)

9
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4 Update Dezember 2017: DB Station und Service hat inzwischen an fast allen Stationen die Notruf-Info-Säulen abgebaut – gegen den ausdrücklichen Willen 
der Region Hannover.

mögliche 
Instrumente Ziele Zielgruppen mögliche 

Erfolgskontrolle Beispiele

Ausschluss von der 
Beförderung

Wiederholung von Tät-
lichkeiten wird verhin-
dert, Gewalttäter dem 
Betrieb ferngehalten

Täterinnen und Täter

besorgte Fahrgäste 

• �VBB-Beförderungs-
bedingungen (seit 
1999)

• �Bogestra (Hausver-
bot nach dreimaligem 
Schwarzfahren)

SuSi-lite: Standar-
disierte Befragung 
zur subjektiven 
Sicherheit

Wirksamkeit einzelner 
Sicherheitsmaßnah-
men wird gemessen

Verkehrsunternehmen

Aufgabenträger

• VBB (in Erprobung)

TECHNIK & GESTALTUNG

Notruf-Info-Säulen 
an Haltestellen (z.B. 
unterirdisch/ Stadt-
bahn/ S-Bahn)

Fahrgäste können 
an allen Haltestellen 
(z.B. der Stadtbahn) 
jederzeit Unterstüt-
zung holen

alle Fahrgäste • �U- und S-Bahn 
Hamburg  (seit Mitte 
90erJahre)

• �S-Bahn4  und Stadt-
bahn Hannover (seit 
2000)

• � Alle U-Bahnhöfe in 
Berlin

Standards für 
Instandhaltung von 
Stationen

Stationen sind 
gepflegt

alle Fahrgäste Auflagen zur Instand-
haltungspflicht in 
Förderbescheiden

• VRR

Notruf-Sprech- 
stellen in den 
Fahrzeugen

Fahrgäste können da-
von ausgehen, dass sie 
im Fahrzeug jederzeit 
Unterstützung holen 
können

alle Fahrgäste • Sehr verbreitet!

Graffiti-resistente 
Anstriche, 
Verkleidungen, 
Fensterfolien

mutwillige Zerstörung 
erschweren

potenzielle Täterinnen 
und Täter

Entwicklung der In-
standhaltungskosten
Experiment: Vergleich 
von Zerstörung bei 
Fahrzeugen mit/ohne 
diese Ausrüstung

• S-Bahn Berlin GmbH
• BVG

Einbau von auf- 
zeichnenden Video-
kameras in Fahr- 
zeuge bzw. Statio-
nen

a) �Von mutwilliger 
Zerstörung abschre-
cken

b) �Personal bei 
Intervention bzw. 
Täterverfolgung 
unterstützen (Be-
weissicherung)

c) �Fahrgäste fühlen 
sich sicherer

a) potenzielle Täter
b) �Personal bzw. 

Polizei
c) Fahrgäste

a)� �Entwicklung Sach-
beschädigung

b) �Zahl von TäterInnen, 
die aufgrund von 
Videoaufzeichnung 
gefaßt werden

c) �(dieser Effekt wird 
häufig als Begrün-
dung angeführt, ist 
aber m. W. nicht 
belegt)

• Sehr verbreitet!

Leitstelle kann 
online auf Video- 
kameras in Fahr-
zeugen aufschalten 
(z.B. bei Notruf)

Täterinnen und Täter 
verfolgen

Täterinnen und Täter Tat wird nicht wie-
derholt bzw. Täter/in 
identifiziert

• �Hamburger Hochbahn 
(seit 2009)

• Vestische (seit 2010)
• BVG (ab 2014)

Quelle: eigene Darstellung
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Qualität „Sicherheit“ –  
Vorgaben und Rollenverteilung in  
der Region Hannover

Kennzeichnend für die Region Hannover ist, dass hier 
– anders als in vielen anderen Regionen Deutsch-
lands – eine Gebietskörperschaft Aufgabenträger 
für den gesamten ÖPNV ist: Die Region Hannover 
plant, finanziert und organisiert den Nahverkehr. 
Nach den Vorgaben des Nahverkehrsplans wurden 
Verkehrs- und Dienstleistungsaufträge mit der-
zeit sechs Unternehmen abgeschlossen: mit DB 
Regio, metronom, erixx und Westfalenbahn für 
den Schienenpersonennahverkehr, dem kommu-
nalen Verkehrsunternehmen ÜSTRA für die Stadt-
bahn und den kommunalen Unternehmen regio- 
bus und ÜSTRA für die Buslinien. 

Für einheitliche Standards sorgt der Verkehrsverbund 
Großraum-Verkehr Hannover (GVH), in dem die Unter-
nehmen und die Region zusammenarbeiten. 

Vorgaben des Aufgabenträgers 
im Nahverkehrsplan5

Standard: Unsicherheits-Monitoring
Die Verkehrsunternehmen haben Instrumente zu ent-
wickeln und einzusetzen, mittels derer sie erkennen 
können, was Fahrgäste verunsichert. Ziel ist ein inhalt-
lich vollständiges Lagebild: Was genau sind die Situa-
tionen, die Fahrgäste verunsichern? Welches sind die 
zentralen Probleme? Es geht darum, problematische 
Entwicklungen so früh wie möglich wahrzunehmen 
und einzugrenzen. Dazu kann es sinnvoll sein, auch 
die Beobachtungen des Personals aufzunehmen. Da 
niedrigschwellige Vorfälle das Sicherheitsempfinden 
der Fahrgäste maßgeblich beeinflussen, sind sie ein-
zubeziehen.6

Die Ereignisse sind in folgende Kategorien einzuordnen: 
> 	 �Handlungen gegen Personen: Belästigung, be-

drohlich empfundenes Verhalten, Straftaten
>  �	�Handlungen gegen Sachen: Beschädigungen, 

Störung des Betriebes. 

Innerhalb der Kategorien wird weiter differenziert, 
z.B. bei bedrohlich empfundenen Verhalten zwischen 
„aggressivem Betteln“ und „körperlichem Angehen 
gegen Fahrgäste“. Auf Empfehlung der Polizei enthält 
das Raster auch Hinweise, bei welcher Ereignisart An-
zeige möglich oder sogar empfohlen ist. 

Den Verkehrsunternehmen wird damit aufgegeben, 
die Lage zu beobachten. Das heißt aber nicht, dass 
von Ihnen verlangt werden könnte, alle Probleme zu 
lösen, die sich im ÖPNV niederschlagen! Viele Kon-
flikte haben ihre Wurzel  außerhalb. Wird beispiels-
weise eine Bushaltestelle mangels Alternative zum 
Jugendtreff oder eine Stadtbahnlinie gemieden, weil 
sie durch „Problemstadtteile“ führt, sind die Möglich-
keiten eines Verkehrsunternehmens begrenzt. Es kann 
aber negative Entwicklungen frühzeitig zur Sprache 
bringen – so dass Akteure wie Schulen, Sozialarbeit, 
Präventionsräte oder Polizei faktengestützt Stra- 
tegien entwickeln und umsetzen können. 

Standard: Sicherheitskonzept für jedes
Verkehrsunternehmen
Aktivitäten sind vor allem im Handlungsfeld „Aus- 
bildung und Ermutigung“ zu entfalten. Es soll rund um 
das Thema Fahrgastsicherheit systematisch und kon-
tinuierlich kommuniziert werden. Die Sicherheitskon-
zepte enthalten
>  �	�ein Handlungskonzept: Welche Instrumente 

werden eingesetzt? Welche Ziele und welche Ziel-
gruppen will das Unternehmen damit erreichen? 
In welcher Intensität soll das Instrument einge-
setzt werden?

>  ��ein Kommunikationskonzept: Welche der  
Instrumente werden wie kommuniziert? Haupt-
zielgruppe sind dabei Fahrgäste, die Grenzverlet-
zungen als Zeugen oder Opfer erlebt haben oder 
zu erleben befürchten.

>  �	Erfolgskontrollen für die einzelnen Instrumente.

Standard: Erfolgskontrolle
Für alle eingesetzten Instrumente ist dem Aufga-
benträger vorzulegen:
>  �	auf wen das Instrument wirken soll,
>  �	welcher Nutzen und welche Kosten entstehen;
>  �	wann das Ziel als erreicht gelten soll,
>  �	welche Effekte das Unternehmen selbst beob-

achtet und
>  �	welche Effekte auf Fahrgäste festzustellen sind.

Die Ergebnisse dieser Erfolgskontrollen sollen es dem 
Unternehmen ermöglichen, gegebenenfalls nachzu-
steuern: Konnten mit dem Instrument die gesetzten 
Ziele erreicht werden? Dann kann es sinnvoll sein, den 
Einsatz zu intensivieren – zum Beispiel das Instrument 
„Busbegleiter“ auf weitere Schulzentren auszuweiten. 
Hat ein Instrument nicht die beabsichtigte Wirkung 
erzielt, ist möglicherweise eine Modifizierung erfor-
derlich. 

5  Update Dezember 2017: Nahverkehrsplan Region Hannover 2015, D III Marketingkonzept, S. 198ff.
6   � �Pionier für die systematische Erfassung von (auch niedrigschwelligen) Vorfällen im ÖPNV war das Land NRW mit der Zentralstelle für regionales Sicherheits-

management und Prävention ZeRP (2005).
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Die Vorgaben aus dem Nahverkehrsplan wurden bei 
den Vergaben der Verkehrsleistungen an die Ver-
kehrsunternehmen konkretisiert. Mittlerweile sind 
Lagebilder, Sicherheitskonzept und Erfolgskontrolle 
Bestandteil der regelmäßig stattfindenden Gesprä-
che zur Überprüfung der Qualität der erbrachten Leis-
tungen zwischen Aufgabenträger und Verkehrsunter-
nehmen.

Verkehrsunternehmen
Im Nahverkehrsplan gibt der Aufgabenträger allen 
Unternehmen Leitlinien und Standards vor. Auswahl 
und Ausgestaltung der Instrumente sind grundsätz-
lich Sache des jeweiligen Unternehmens. Investitio-
nen in die Fahrgastsicherheit werden nicht gesondert 
finanziert, sondern müssen bereits bei der Definition 
der zu erbringenden Dienstleistung abgesichert wer-
den. So hatte die Region Hannover im S-Bahn-Ver-
trag schon bei der Ausschreibung definiert, dass jede 
S-Bahn in der Zeit von 20 - 6 Uhr von Servicepersonal 
zu begleiten ist. Die Kosten dafür mussten die Bieter 
in ihre Kalkulation „einpreisen“. 

Die genutzten Instrumente sind so unterschiedlich 
wie die Situationen, denen sich die Unternehmen zu 
stellen haben: Das Regionalbusunternehmen regio-
bus mit überwiegend jugendlichen Fahrgästen setzt 
einen Schwerpunkt mit der Ausbildung von Schü-
lerinnen und Schülern als Busbegleiter. Das Eisen-
bahn-Unternehmen metronom hat eine Debatte um 
ein Alkoholkonsumverbot entfacht und anschließend 
das Verbot ausgesprochen und durchgesetzt. Hier die 
Darstellung auf der Internet-Seite des Aufgabenträ-
gers7:

ÜSTRA
>  �	�Wichtigster Baustein ist der Sicherheitsdienst-

leister protec, der in Zweierteams die ÜSTRA- 
Haltestellen und Fahrzeuge kontrolliert.

>  �	�Damit Brennpunkte gar nicht erst entstehen, wird 
die Lage aufmerksam beobachtet und auf Verän-
derungen reagiert.

>  �	�In allen neu angeschafften Fahrzeugen werden Vi-
deokameras installiert, um Gewalt und Vandalis-
mus vorzubeugen.

regiobus
>  �	�Alle Beschäftigten im Fahrdienst haben ein zwei-

tägiges Training zu Kommunikation und Kon-
fliktbewältigung durchlaufen.

>  �	�Die regiobus bildet jedes Jahr in sechs Kommunen 
Jugendliche als „Busbegleiter“ aus – inzwischen 
sind über 1.100 Schülerinnen und Schüler ausge-
bildet.

>  �	�„Einstieg vorn“: Fahrgäste dürfen in der Regel nur 
vorn einsteigen – das verbessert die soziale Kont-
rolle in den Fahrzeugen deutlich.

DB-Regio
>  �	�Der S-Bahn-Begleitservice wurde im Dezember 

2012 ausgedehnt: Jetzt wird schon ab 20 Uhr jede 
S-Bahn von Servicepersonal begleitet.

>  �	�Anlassbezogen wird zusätzliches Sicherheits- und 
Servicepersonal eingesetzt, wenn Probleme zu 
erwarten sind.

metronom
>  �	�Sämtliche Züge sind mit Fahrgastbetreuern un-

terwegs, so dass immer ein Ansprechpartner für 
die Fahrgäste zugegen ist.

>  �	�2009 hat metronom ein Alkoholkonsum- 
verbot eingeführt – für das Sicherheitsgefühl der 
Fahrgäste, gegen Vandalismusschäden und Ver-
schmutzung der Fahrzeuge.

>  �	�In den Abendstunden sowie bei Fußballverkehr 
wird Sicherheitspersonal eingesetzt.

erixx
>  �	�Das Begleitpersonal wird speziell geschult und 

trainiert Deeskalation.
>  �	�Fahrten zu Großveranstaltungen werden durch  

einen Sicherheitsdienst und Kräfte der Bundes- 
polizei begleitet.

>  �	Auch im erixx gilt ein Alkoholkonsumverbot.

WestfalenBahn
> 	� In allen Zügen sind Kundenbetreuer unterwegs. 

Alle Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen werden 
regelmäßig im Konflikt- und Krisenmanagement 
geschult.

>  �	�Die Züge sind mit Videokameras und Sprech- 
ruftasten ausgestattet. 

>  �	�Bei Fußballverkehr werden die Züge durch Beam-
te der Bundespolizei begleitet.

7 Update 2017: hannover.de/busbahn
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Diskussion auf nationaler und 
internationaler Ebene

Der Dachverband der deutschen Verkehrsunterneh-
men (VDV) setzt sich intensiv mit dem Thema aus-
einander und hat 2008 einen Sicherheitsleitfaden für 
ÖPNV-Unternehmen herausgegeben (vgl. VDV 2008). 
Hier zentrale Aussagen (die Zahl in Klammern be-
zeichnet die Seite im Original): 

VDV-Sicherheitsleitfaden für ÖPNV- 
Unternehmen – Safety und Security
Tatsächlicher Sicherheitsstandard und subjektiv 
empfundene Sicherheit haben sehr großen Einfluss 
(S. 4). Der Begriff „security“ umfasst auch nied-
rigschwellige Ereignisse: „den Schutz vor absicht- 
licher Schädigung durch Regelverletzungen, Ord-
nungswidrigkeiten und Straftaten“ (S. 6) Zu einer 
Risikoanalyse/ Sicherheitsanalyse gehört (S. 11)
>  �	Ist-Zustand erheben und dokumentieren
>  �	Gefährdungen erfassen
>  �	Schwachstellen identifizieren
>  �	bewerten, gewichten
>  �	�durch Kombination von Eintrittswahrscheinlich-

keit und Auswirkungen Risikoportfolio aufbauen
Sinnhaftigkeit und Ausgestaltung eines Sicherheits-
konzepts hängen nicht von der Größe des Unterneh-
mens ab (S. 16).

Die Bedeutung der subjektiven Sicherheit und niedrig-
schwelliger Vorfälle wird demzufolge anerkannt, die 
Notwendigkeit von vorausschauendem Sicherheits-
handeln betont.

Auch auf internationaler Ebene tauschen sich Fach-
leute aus den Verkehrsunternehmen aus und entwi-
ckeln gemeinsam Konzepte. Der internationale Ver-
band für öffentliches Verkehrswesen (UITP) hat sich 
im November 2010 positioniert (vgl. UITP 2010).

Empfehlungen aus dem Positionspapier der 
UITP „Sicherer ÖPNV“
>  	�Geben Sie der Sicherheit in Ihrem Unternehmen 

Priorität.
>  �	Erachten Sie Sicherheit als Investition, nicht als 

Belastung.
>  �	�Führen Sie eine Beurteilung der Sicherheitsrisiken 

durch.
>  �	�Seien Sie vorbereitet! Durch gute Vorbereitung 

können (...) Risiken und Auswirkungen verringert 
werden – und die Fähigkeit zu reagieren steigt.

>  �	Konzentrieren Sie sich auf den Faktor Mensch.
>  �	�Machen Sie die Sicherheit zum integralen Be-

standteil des Kundendiensts.
>  	Fördern Sie Beziehungen mit Partnern.

Positiv hervorzuheben ist der Anspruch, ganzheitlich 
heranzugehen, und der ausdrückliche Hinweis, dass 
es bei Sicherheit nicht nur um „Bomben. Terror. Krise“ 
geht. Die Notwendigkeit präventiven Handelns wird 
erkannt, niedrigschwellige Vorfälle werden hier an-
scheinend noch nicht ausreichend wahrgenommen.

Fazit

Anders als noch vor einem Jahrzehnt, spielen heute 
Verkehrsunternehmen die Sorge von Fahrgästen um 
ihre persönliche Sicherheit nicht mehr herunter. Es 
ist normal geworden, Fahrgäste nach ihrer Zufrie-
denheit zu fragen. Da liegt es nahe, zu fragen, ob 
sie auch mit der Sicherheit zufrieden sind - und ob 
bestimmte Instrumente tatsächlich so wirken wie 
erwartet. Dieser Weg verspricht Erfolg, denn nur so 
kann kontrolliert werden, ob das gewünschte Er-
gebnis erreicht ist: Möglichst viele Menschen sind 
überzeugt, dass sie mit Bus und Bahn grundsätzlich 
gelassen unterwegs sein können. 

Spannende Fragen stehen derzeit auf der Tagesord-
nung – zum Beispiel die nach einem angemessenen 
Umgang mit Alkohol und gewaltbereiten Fußball-
fans. Nachdem lange Zeit in den Ersatz von Perso-
nal durch Technik investiert wurde, wird nun inten-
siv darüber nachgedacht, wie das Bedürfnis nach 
Ansprechpartnern erfüllt werden kann – und wie es 
hinzubekommen ist, dass Haltestellen Orte bleiben 
(oder werden), an denen sich Fahrgäste gern auf- 
halten. 

Auf viele Fragen wird es mehr als eine richtige Ant-
wort geben. Was in einem Ort funktioniert, kann wo-
anders ins Leere laufen. Probleme können ihre Form 
verändern, Kundinnen und Kunden anspruchsvoller 
werden, bewährte Instrumente irgendwann nicht 
mehr die richtigen sein. Entscheidend  ist deshalb, 
am Thema dranzubleiben: Probleme wahrnehmen 
und eingrenzen, stimmige Instrumente finden und 
deren Wirksamkeit nicht nur erhoffen, sondern über-
prüfen. 
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