Krisenmanagement:

Stau auf dem Bahnsteig

Ersatzbusse sind noch keine Problembewaltigung von Rainer Engel

> Unfélle und Betriebsstérungen, die
eine Streckensperrung nach sich zie-
hen, sind nicht so selten, wie man es
gerne hétte. Die Sprechblase ,,Schie-
nenersatzverkehr ist eingerichtet”
hért man dann immer wieder. Was
tatsdchlich geschieht, bleibt den
Verantwortlichen und der Offentlich-
keit meistens verborgen. Zwei Zu-
schriften, die Gber die Meinungsseite
www.pro-bahn.de/meinung eingin-
gen, erlauben einen Einblick. Das we-
sentliche Problem: Krisenmanager
und Auskunftsstellen haben nicht das
Handwerkszeug, um den Fahrgésten
weiterzuhelfen.

Es hitte nicht geschehen diirfen

SOnntag, 26. Juli 2009. Zwischen Tor-

nesch und Pinneberg sind Bauarbei-
ten angesetzt, es steht nur ein Gleis zur
Verfiigung. Der mit rund 400 Fahrgisten
gut besetzte Regionalexpress aus Kiel pas-

siert um 9.15 Uhr den Bahnhof Tornesch.
Dann geschieht, was nicht hitte geschehen
diirfen: Bei voller Geschwindigkeit wird er
auf das Baugleis geleitet. Der Lokfiihrer
kann das Hindernis, einen Zweiwegebag-
ger, erst spit erkennen. Er leitet eine Not-
bremsung ein und fliichtet aus dem Fiihrer-
stand. Krachend bohrt sich die Schaufel des
Baggers zwei Meter tief in die Lok. Der Zug
kommt zum Stehen. Die Fahrgiste miissen
evakuiert werden.

NotmaBnahmen im Griff

Am folgenden Montag wartet die 6rtliche
Presse mit herzergreifenden Geschichten
iiber die Gefiihle und Reaktionen der
betroffenen Fahrgiste auf. Doch mehr als
einige Leichtverletzte sind nicht zu bekla-
gen. Leser der Zeitungen reagieren auf die
aufbauschenden Berichte. So schreibt einer
von ihnen an das Wedel-Schulauer Tage-
blatt: ,Das Krisenmanagement war erste
Sahne. Alles verlief zligig, ruhig, professio-
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Warten auf die Weiterfahrt in Elmshorn: Einem Fabrgast reif$t der Geduldsfaden.

nell. Wir waren sehr beeindruckt. Danke an
den Zugfihrer, der so besonnen bis fast zum
Knall ausgeharrt hat. Das wére sonst nicht
so glimpflich abgegangen. Wir sind Uber-
glicklich, dass wir nur den Start vom Triath-
lon verpasst und ein paar blaue Flecken an
den Knien haben!”

Was sonst noch geschah

Da Journalisten immer an die Unfallstelle
eilen, weil es dort die grofiten Sensationen
zu berichten gibt, wird nirgends berichtet,
was sich unterdessen in Hamburg, Elms-
horn, Kiel und auf anderen Bahnhéfen er-
eignet. Dazu vermerkt die Presse nur, dass
die Strecke zweieinhalb Stunden lang ge-
sperrt war. Und: ,Ein Schienenersatzver-
kehr wurde eingerichtet.” Diesen Standard-
satz aus dem Repertoire der Pressesprecher
findet man in allen Unfallberichten, wenn
es erwihnenswert ist. Alles im Griff? Kei-
neswegs. Das haben uns zwei Fahrgiste be-
richtet, die in die Streckensperrung geraten

Da Journalisten immer an die Unfallstelle eilen, weil es dort die gréten Sensationen zu berichten gibt, wird
nirgends berichtet, was sich unterdessen in Hamburg, ElImshorn, Kiel und auf anderen Bahnhéfen ereignet.

derFahrgast - 4/2009 31



Krisenmanagement

sind. Was sie erlebt haben, zeigt: Das Kri-
senmanagement ist mehr als mangelhaft.
Die Bahnlinie von Pinneberg nach Elms-
horn ist ein Nadelshr im Schienennetz.
Uber diese Strecke liuft der gesamte Ver-
kehr nach Westerland, Kiel und Flensburg.
Regionalziige von Itzehoe und Neumiinster
stellen Direktverbindungen nach Hamburg
her. Stiindlich bis zu zehn Reiseziige fahren
hier durch, und in einem davon sitzen an
schonen Tagen 800 Fahrgiste. Wenn man
das bedenkt, ist der Satz ,Ein Schienen-
ersatzverkehr wurde eingerichtet®, blanker
Hohn.

Bericht aus Hamburg

Wilfried Scheller (Name geiindert, d. Red.)
aus Hamburg schreibt: ,Mit dem Abstand
von 10 Tagen méchte ich Ihnen aus der Sicht
eines betroffenen Fahrgastes meine Ein-
driicke zum Ablauf der Stérung vor Ort, am
Hamburger Hauptbahnhof, am S-Bahn-
hof Pinneberg und am Bahnhof Elmshorn,
schildern.

Wir, vier Erwachsene, zwei Kinder und ein
Kinderwagen, wollten am 26. Juli mit dem
Zug um 10.43 Uhr ab Hamburg Hauptbahn-
hof nach Schleswig fahren, geplante An-
kunft in Schleswig 12.18 Uhr, tatséchliche
Ankunft 15.05 Uhr. Die erste Lautsprecher-
durchsage in der Halle Nord des Haupt-
bahnhofes geht im Hall und dem Gerdusch-
pegel der Halle unter. Acht Ohren héren
konzentriert der zweiten Durchsage zu. An-

schlieBend tauschen wir das aus, was jeder
gehért oder gemeint gehért zu haben hat. Es
ist klar, wir miissen mit der S-Bahn nach Pin-
neberg fahren.

Wir feiern den 40. Jahrestag der Landung
eines Menschen auf dem Mond. Ist es tat-
séchlich heute noch immer nicht méglich,
Lautsprecheranlagen so zu konstruieren und
zu installieren, dass Durchsagen klar und
deutlich zu verstehen sind, ohne dass sie
vom Hall und anderen Gerduschen bis zur
Undeutlichkeit verzerrt werden?“

In die Falle des
Schienenersatzverkehrs

ie Scheller richtig bemerkt: Schon
die schalltechnische Ausriistung
vieler Bahnhofe ist so miserabel,
dass eine gute Information der Fahrgiste
technisch nicht méglich ist. Mehr noch:
Mit der Aufforderung, nach Pinneberg zu
fahren, geraten die Fahrgiste in die Falle des
Schienenersatzverkehrs — denn der letzte
Zug, der in Richtung Elmshorn durchge-
kommen ist, fuhr um 8.43 Uhr ab. Weitere
zwel Expressziige waren zwar im Haupt-
bahnhof und Altona gestartet, aber in Pin-
neberg aufgrund der Streckensperrung
hingen geblieben, ein dritter Regionalzug
stand in Pinneberg bereit, diirfte aber auf
der Strecke stehen geblieben sein.
Seither sind im Hauptbahnhof weitere zwei
Expressziige und zwei ICE in Richtung
Norden gar nicht erst abgefahren. Auch der
Zug um 10.43 Uhr wird

-

. Kaltenkirchen

Hamburg
Hbf

( ) Bad Oldesloe

N nicht abfahren, genauso
wenig wie der Intercity
um 10.49 Uhr nach
Westerland. Von Altona
aus sind zwei Regional-
ziige und ein Express
ausgefallen. Alle diese
Fahrgiste sammeln sich
aufgrund der Hinweise
in Pinneberg. Was ge-
schieht dort?

Scheller berichtet: ,Die
S-Bahn voll mit Men-
schen, Gepéck und Fahr-
rddern. Ankunft in Pinne-
berg ca. 11.10 Uhr. Der
Bahnsteig, die Durch-
gangshalle zum Bahn-

hofsvorplatz, der Bahnhofsvorplatz voll mit
Menschen, Gepéack und Fahrradern.

In der Mitte der Durchgangshalle steht eine
Jugendgruppe mit ihren Betreuern. Die Be-
treuer versuchen in dem Durcheinander, ihre
Gruppe zusammenzuhalten. Die Méglichkeit
der anderen Fahrgéste, den Bahnsteig zu
verlassen, ist somit stark eingeschrénkt.

Ein Bus des Busersatzverkehrs kommt mit
Fahrgésten aus EImshorn an. Alles strémt
zum Bus, die Fahrgédste im Bus kommen
nicht raus, die anderen Fahrgédste kommen
nichtin den Bus.

Ein leerer Gelenkbus wird eingesetzt. Auch
wir kommen mit dem Kinderwagen in den
Bus hinein. Nur, der Bus kann nicht abfah-
ren, weil Fahrgéste die hintere Automatiktir
blockieren, und solange die Tir nicht ge-
schlossen ist, kann der Busfahrer nicht an-
fahren. Mehrere hilf- und wirkungslose
Durchsagen des Busfahrers liber die Laut-
sprecheranlage, doch bitte die letzte Tiir
freizugeben, damit der Bus losfahren kann.
Vorn im ersten Drittel des Busses war noch
Platz, hier hétten Fahrgéste noch stehen
kénnen. Letztendlich fuhr der Bus dann
dochab.”

Die Bahn hat rationalisiert

Scheller fragt: , Wieso war es zwei Stunden
nach dem Unfall nicht méglich, dass Mit-
arbeiter vor Ort waren, um verkehrslenkende
MaBnahmen zu organisieren?* Die Antwort
ist einfach: Die wenigen, die es iiberhaupt
noch gibt, waren am Unfallort.

Und mehr gibt es nicht. Die Deutsche
Bahn AG hat — so wollte es die Politik —
kriftig rationalisiert. Da aber die Bahn
privatisiert und auflerdem die Bundes-
polizei fiir sie zustindig ist, bittet sie nicht
einmal die 6rtliche Polizei um Hilfe — die
einzige Mannschaft, die eine Chance hitte,
Ordnung in das Chaos zu bringen.

In die Falle von EImshorn

Als Fahrgast meint man, am anderen Ende
des Busersatzverkehrs miissten nun wieder
Ziige bereitstehen. Doch Scheller bericheet:

»Ankunft in ElImshorn ca. 12.20 Uhr. Der Tun-
nel zu den Bahnsteigen und Gleisen voll mit
Menschen, Gepéck, Kinderkarren und Kin-
derwagen. Keine Mitarbeiter der Bahn vor

Viele Wege fiihren nach Neumiinster und Kiel. Doch alle

Fabrgiiste werden zum Schienenersatzverkehr geschickt.
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Ort. Gegen 12.50 Uhr tiberschreitet ein Fahr-
gast mit Gepéck die Gleisanlagen, um von
dem vollen Bahnsteig zum gegeniberliegen-
den Bahnsteig zu gelangen. Wo waren die
Mitarbeiter der Bahn, um das zu verhindern?
Gegen 12.30 Uhr trafen zwei Mitarbeiter des
S-Bahn Sicherheitsdienstes in ElImshorn ein.
Beide Mitarbeiter blieben am Anfang der
Unterfiihrung stehen, telefonierten und
schickten nachkommende Fahrgéste nach
Gleis 1. Nur, auch auf die Gefahr hin, mich zu
wiederholen, der Bahnsteig Gleis 1 war voll
mit Menschen, die Halle und der Zugang
zum Gleis 1 war voll mit Menschen und
wahrscheinlich war auch die Treppe von der
Halle zum Bahnsteig voll mit Menschen.
Was das Personal angeht, haben wir schon
darauf hingewiesen: Es ist einfach nicht
vorhanden und damit auch nicht anwe-
send.

‘Warum stehen so viele Menschen in Elms-
horn und warten auf die Weiterfahrt? Der
Bahnhof Elmshorn verfiigt nur iiber drei
Gleise und hat nur ein zusitzlich nutzbares
Abstellgleis. Stiindlich kommen aber bis zu
fiinf Ziige von Norden herein, sodass jeder
Zug so schnell wie moglich wieder in die
gleiche Richtung zuriickgeschickt werden
muss, damit der nichste einfahren kann.
Was sich daraus ergibt, zeigt die Tabelle.

Zwei Stunden, bis der
Busersatzverkehr lauft

s dauert mindestens eine Stunde, meis-
tens aber zwei Stunden, bis ein Bus-
ersatzverkehr in Gang kommt. Selbst
in grof§stidtischen Regionen sitzen Busfah-

rer nicht in grofler Zahl auf Abrufaufihrem
Fahrersitz, um einzuspringen.

Meistens sind sie nur in Rufbereitschaft
und kommen aus ihrer Freizeit ins Depot.
Solche Rufbereitschaften halten die Bus-
unternehmen auch nur in dem Ausmaf
vor, in dem sie diese selbst bendtigen. Da-
raus folgt: Der Busersatzverkehr liuft im
vorliegenden Fall erst gegen 11 Uhr richtig
an. Die ersten Fahrgiste diirften gegen
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»Schienenersatzverkebr ist eingerichter":

Uberfiillte Unterfiihrung in Elmshorn.

11.30 Uhr in Elmshorn eingetroffen sein.
Die Anzahl der Busse steigt nun stindig, so-
dass immer mehr Fahrgiste sich in Elms-
horn sammeln. Ziige zur Weiterfahr stan-
den kontinuierlich bis genau 12.11 Uhr zur
Verfiigung, also bis zu dem Zeitpunkt, zu
dem Herr Scheller Elmshorn erreichte. Die
Tabelle zeigt, dass die Fahrdienstleiter das
Bestmdogliche taten — an ihrem Einsatz hat
es nicht gefehlt.

Abfahrt EImshorn in Richtung Neumiinster - Rekonstruktion

Abfahrt nach Abfahrt Grund
planmaBig tatsachlich
9.10 Padborg 9.10 letzter Zug vor dem Unfall
<9.15 Zeitpunkt des Unfalls, Strecke gesperrt >
9.29 Neumdinster 9.38 Zugeinheit aus RB an 9.32
9.50 Kiel 10.21 aus RE von Kiel, an 10.07
10.50 Kiel 10.50 aus auBerplanméBigem RE von Kiel
11.10 Padborg fallt aus (siehe unten)
11.29 Neumiinster 11.38 Zugeinheitaus RBan 11.32
11.50 Kiel 11.56 aus RE von Kiel*
Padborg 12.11 aus abgestellter Einheit
< Streckensperrung aufgehoben >
12.50 Kiel 13.28 von Hamburg
13.10 Padborg 13.54 von Hamburg
13.29 Neumdlinster 14.02 aus RB von Neumlinster, verspéatet
weil alle Gleise in EImshorn belegt
< erneute Streckensperrung >
13.50 Kiel 15.22 von Hamburg, durch Strecken-
sperrung 90 Min. aufgehalten
14.50 Kiel 15.14 aus RE von Kiel
15.10 Padborg fallt aus Gegenzug ausgefallen
15.29 Neumdiinster 15.50 aus RB (verspétet) von Kiel
15.50 Kiel 16.31 von Hamburg

* Zug erlitt auf der Fahrt nach Kiel Lokschaden.

Frage: ,,Wieso war es zwei Stunden nach dem Unfall nicht méglich, dass Mitarbeiter vor Ort waren,
um verkehrslenkende MaBnahmen zu organisieren?” Antwort: Die Deutsche Bahn AG hat -
so wollte es die Politik — kréftig rationalisiert.
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Falle Streckenfreigabe

ach fast drei Stunden ist die Strecke

endlich wieder frei — genau zu dem

Zeitpunkt, zu dem der Busverkehr
endlich liuft. So sammeln sich in kurzer
Zeitviele Fahrgiste in Elmshorn — und kein
Zug ist da, mit dem sie weiterfahren kénn-
ten! Warum?
Bisher waren alle Ziige durch Zugeinheiten
ersetzt worden, die aus Richtung Neu-
miinster ankommen. Sie wurden — betrieb-
lich folgerichtig — vorzeitig zuriickgefahren.
Dadurch lief§ sich auch die Fahrplanliicke
ausgleichen, die die Streckensperrung geris-
sen hatte.
Das ,,Loch im Fahrplan® findet daher nicht
unmittelbar nach dem Unfall statt, sondern
nach Ende der Streckensperrung. Jetzt fah-
ren die Ziige in Richtung Hamburg wieder
durch, und so stehen keine Zugeinheiten
zur Verfiigung, die nach Neumiinster fah-
ren kénnten. 80 Minuten sind sehr viel
Zeit, wenn wihrenddessen Bus um Bus
herankommt.

Bericht aus Kiel

Claudia Graun (Name geiindert, d. Red.)
schreibt an PRO BAHN: 713.15 Uhr: Aus-
kunft Hbf Kiel: RE 21021 wird mit 10 Min.
Verspétung abfahren. Von anderen Reisen-
den erfuhr ich, dass es laut Auskunft am
Service Point einen Unfall bei Tornesch ge-
geben hat, unser Zug aber an der Unfallstelle
vorbeifahren wird.

14.10 Abfahrt des RE 21021 mit 50 Min. Ver-
spétung.

Der Zug, den Frau Graun nehmen wollte,
ist der gleiche, der um 11.50 Uhr in Elms-
horn nach Kiel hitte losfahren sollen.
Eigentlich hitte Frau Graun damit grofles

Anzeige

PRO BAHN in lhrer Ndhe

PRO BAHN hat Giber 100 regionale
und lokale Organisationen. Die
aktuelle Liste finden Sie im Internet:
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Gliick gehabt, denn es stand ein Zug zur
Verfiigung, der fiir diesem Tag nicht im
Fahrplan stand. Aber der Zug wurde wenige
Kilometer hinter Elmshorn defekt und
musste mit einer Hilfslok abgeschleppt wer-
den, er erreichte Kiel mit einer Stunde Ver-
spitung. Der Schaden trat gegen 12.10 Uhr
ein, der Zug kam um 13.45 Uhr in Kiel ein.
Diese Einheit hitte um 13.21 Uhr schon
wieder Richtung Hamburg unterwegs sein
sollen. Die Auskiinfte in Kiel lassen also auf
ein erhebliches Informationsdefizit schlie-
Ben. Spitestens seit 12.30 Uhr gab es An-
lass, die Fahrgiste iiber Liibeck umzuleiten.

Was wiire gewesen, wenn dieser zusitzliche
Zugeinheit nicht in Elmshorn gewesen hit-
te? Vielleicht wire der Gegenzug ab Kiel
ganz ausgefallen, vielleicht wire diese Zug-
einheit als Ersatz eingesetzt worden. Das

bleibt Spekulation.

Der Bus verfiahrt sich

Ein Ungliick kommt selten allein, sagt ein
Sprichwort. Auch das dritte kommt noch.
Frau Graun schreibt weiter: ,Unglaublich,
aber wahr: Der Schienenersatzverkehr
hat sich verfahren, statt der angekiindigten
15 Minuten hat der Busfahrer uns eine Stun-
de durch die Gegend gefahren.”

15.00 Uhr Ankunft in ElImshorn. Durchsage:
Weiter mit Schienenersatzverkehr nach Pin-
neberg. Am Gleis gegenliber steht die NOB
nach Hamburg-Altona. Information vom
Zugfihrer und Lokfihrer: Der Zug féhrt nach
Hamburg-Altona, die meisten Fahrgéste aus
dem RE steigen dort ein.

15:05 Uhr: Offensichtlich wurde die NOB
jetzt erst informiert: Durchsage im Zug: Die
NOB féahrt nicht weiter.

15:45 Uhr: Einstieg in den Bus des Schie-
nenersatzverkehrs.

16:50 Uhr: Ankunft mit dem Bus in Pinne-
berg.”

Der Beobachter fragt sich, wer die Informa-
tion iiber die Busfahrt von 15 Minuten in
die Welt gesetzt hat. So lange braucht schon
der Regionalzug. Ein Bus mit stehenden
Fahrgisten darf nicht schneller als 60 km/h
fahren. Eine halbe Stunde Fahrzeit wire
also realistisch.

Frau Graun schildert die Situation plastisch:
»Bei heiBen Temperaturen dicht gedréngt in
einem véllig Gberfilltem Bus, neben auf-
grund der Hitze und Enge quengelnden und
weinenden Kindern, die mir sehr leid taten.
Vom Busfahrer kam weder ein Wort der Ent-
schuldigung, noch irgendeine Durchsage
darliber, dass er sich verfahren hat, wo wir
uns gerade befinden und wann wir in Pinne-

berg ankommen. Zum Schluss sind wir sogar
Uber die Autobahn gefahren — mit gefiihlten
mehr als 60km/h, die meines Wissens in
einem vollbesetzten Bus mit dicht gedréngt
stehenden Leuten nicht erlaubt sind.“

Wer denkt, dass das ein Problem der eilig
herbeigerufenen Busfahrer direkt nach dem
Unfall war, der irrt. Die Strecke war schon
seit Stunden freigegeben und erneut ge-
sperrt worden — moglicherweise, um den
havarierten Zug abtransportieren zu kén-
nen. Dass Busfahrer sich im Ersatzverkehr
verfahren, wenn sie einspringen miissen, ist
keine Seltenheit — unter Umstinden fahren
sie diese Strecke zum allerersten Mal, und
Fahrgiste, die ortskundig sind und ihnen
sagen konnen, wo es langgeht, sind am
Sonntag selten unterwegs.

Vier Stunden Verspitung

Eine weitere Zugverspitung von ganzen
13 Minuten verursachte einen zusitzlichen
Anschlussverlust, sodass Frau Graun ins-
gesamt iiber vier Stunden spiter in Mar-
burg eintraf als geplant und dafiir die letz-
ten zwei Stunden ab Kassel-Wilhelmshohe
auch noch in einer Regiotram und einem
Bummelzug zubringen musste, weil am
Sonntagabend kein Intercity mehr fihre.
Die DB entschuldigt sich spiter und
schickt Frau Graun einen Gutschein iiber
mehr als die Hilfte des Fahrpreises.

Fehlerim Management

Natiirlich ist eine Streckensperrung durch
einen Unfall an einer solchen Engstelle des
Schienennetzes ein besonders schwer zu
handhabendes Ereignis. Aber der Zwi-
schenfall zeigt auch in aller Schirfe auf, wo
die Fehler im Management und im System
liegen.

Dass die erneute Streckensperrung als Feh-
ler im Management bezeichnet werden
kann, ist nicht sicher. War die Bergung des
Unfallzuges noch bei Tageslicht erforder-
lich oder hitte sie in die Nacht verschoben
werden kénnen? In jedem Fall aber hitte sie
mit einem Vorlauf von einer bis zwei Stun-
den angeordnet werden miissen, um Fahr-
giste umleiten zu kénnen. Denn der um
13.20 Uhr in Hamburg abgefahrene Zug
blieb auf Grund der erneuten Sperrung
schon eine Viertelstunde in Pinneberg ,auf
der Strecke®. Frau Graun wurde also regel-
recht in die zweite Streckensperre geschickt.
Die Busse waren zwar offenbar rechtzeitig
geordert worden —aber Fahrgiste umleiten?
»Schienenersatzverkehr ist eingerichtet.“
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Alle anderen Umstinde sind aber nicht als

konkrete Managementfehler im Einzelfall
zu bezeichnen, sondern es handelt sich um
Fehler im System der Krisenbewiltigung —
oder besser gesagt: Es gibt kein System, aber
immer wieder die gleichen Fehler.

FEHLER 1: Die iibersehene
Fahrplanliicke

Bahnsteig gut gefiillt war. Natiirlich miis-
sen die Rechte der Mitarbeiter auf Pausen
beriicksichtigt werden. Aber in Krisensitua-
tionen sind viele bereit, dariiber einmal
hinwegzusehen, und zeigen volle Einsatz-
bereitschaft.

FEHLER 2: Der Glaube an den
Schienenersatzverkehr

er erste grundlegende Fehler ist es,
D die Fahrplanliicke nicht zu erkennen,

die bei einer zwei- bis dreistiindigen
Streckensperrung eintritt. Wihrend die
Ziige an beiden Enden des Sperrbereichs
wenden und den Betrieb aufrechterhalten,
miissen die Fahrgiste, die in die Sperre ge-
raten sind, eine Verspitung von einer bis
zwei Stunden hinnehmen. Wenn der Er-
satzbus endlich das andere Ende des ge-
sperrten Abschnitts erreicht hat, [iuft der
Betrieb wieder an. Nun stiirzen sich alle
Fahrgiste, die in den letzten drei Stunden
unterwegs waren, auf den nichsten Zug,
der darauthin véllig iiberfiillt ist. Aufgrund
dieser Uberfiillung sammelt der Zug dann
noch mehr Verspitung ein.
Bisher scheint dieses Bewusstsein bei den
Krisenmanagern nicht vorhanden zu sein,
denn diese Phinomene werden immer wie-
der beschrieben. Dem Fahrgast, der schon
mehrfach in solche Situationen geraten ist,
sind sie bestens bekannt.
Beispielsweise hitte es im Fall Elmshorn
nahegelegen, die Regionalbahn-Zugeinheit
ohne Fahrplan und mit kurzer Wende zwi-
schen Elmshorn und Neumiinster einzuset-
zen, bis der Betrieb wieder richtig liuft. Sie
hitte etwa alle 60 Minuten fahren kénnen
und dann zur Verfiigung gestanden, als der
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Der Glaube, dass die Einrichtung eines
Schienenersatzverkehrs alle Probleme 16sen
kénne, ist sowohl bei den Fahrgisten als
auch bei manchen Eisenbahnern ungebro-
chen. Nur die Fachleute wissen es besser
und nennen das zutreffend ,,Busnotver-
kehr“. Denn, wie schon dargestellt, sind die
Maoglichkeiten, Busse heranzuziehen, be-
grenzt. Uberall, wo die Besetzung der Ziige
die Kapazitit eines Gelenkbusses iiber-
steigt, kommt es regelmifig zu Problemen
wie in Elmshorn und Pinneberg: Uberfiillte
Ersatzbusse, iiberfiillte Unterfithrungen,
iiberfiillte Bahnsteige und iiberfiillte Bus-
haltestellen.

Das liegt schon daran, dass die Fahrgiste, je
grofler ihre Zahl ist, dem Herdentrieb fol-
gen. Begegnen sich solche Herden auch
noch am Bahnsteig oder gar im Tunnel, so
kommt es zu chaotischen Zustinden. Eine
bessere Organisation ist in aller Regel nicht
mdglich, weil das Personal dafiir gar nicht
vorgehalten werden kann.

In einer solchen Situation ist es geradezu
grob fahrlissig, wenn Massen von Fahrgis-
ten aufgefordert werden, zu einem so klei-
nen Bahnhof wie Pinneberg zu fahren, um
von dort einen Busersatzverkehr zu neh-
men, der nicht von langer Hand geplant
wurde.
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Ube;ﬁil[te Unterfiibrung in Elmshorn.

FEHLER 3: Fahrgaste werden
nicht aufgehalten

Bei Brinden, Personenunfillen und der
grofleren Zahl von Betriebsstorungen kann
davon ausgegangen werden, dass die Stre-
cke innerhalb von zwei bis drei Stunden
wieder frei ist.

Es wire dann ehrlicher, die Fahrgiste an
grofleren Bahnhéfen mit geniigender Auf-
enthaltsqualitdt dariiber zu informieren,
dass ,keine Fahrméglichkeit auf diesem
Weg besteht und zum Zeitpunkt (Angabe
einer Uhrzeit) neue Informationen bereit-
gestellt werden. Wir benétigen diese Zeit
fiir die Organisation, damit Sie méglichst
schnell weiterkommen.“

Was tun die Fahrgaste dann?

Die Mehrheit hat nun eine Zeitperspektive,
mit der sie etwas anfangen kann. Zum Bei-
spiel sich verpflegen, eine Zeitung kaufen,
einen Imbiss nehmen. Einige werden sich
auf eigene Faust auf den Weg machen. Eini-
ge werden umdisponieren. Von Hamburg
aus wiren sie vielleicht statt an die Nordsee
an die Ostsee gefahren, um den Tag dort zu
verbringen.

In der Regel geniigt eine Stunde nach Ein-
tritt eines solchen Ereignisses, um abzu-
schitzen, ob und wann die Strecke wieder
frei wird — und um Ziige bereitzustellen, in
die die Wartenden schon einsteigen kon-
nen.

Nichts ist schlimmer, als wenn Fahrgiste
in der allerersten Zeit nach Eintritt der
Stérung stindig wechselnde Informa-
tionen erhalten und erst in einen Zug
geschickt werden, den sie dann wieder
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verlassen miissen. Verlisslichkeit ist wichti-
ger als Hektik.

FEHLER 4: Fahrgaste werden
nicht umgeleitet

Eine groflere Anzahl von Fahrgisten

umzuleiten oder differenziert nach ih-

ren jeweiligen Bediirfnissen auf Umlei-
tungen zu verteilen, ist nicht einfach. Ein
grofler Teil der Fahrgiste lduft mit der aus-
gedruckten Verbindung herum wie mit
einem Gebetbuch, geografische Kenntnisse
der Umgebung sind bei Fernreisenden oft
nicht vorhanden, noch seltener ein Uber-
blick iiber alternative Verbindungen. Umso
mehr erwarten Fahrgiste Informationen
iiber vorhandene Alternativen von denen,
die irgendwie etwas mit ,,Bahn® zu tun ha-
ben. Und dabei werden sie bitter enttiuscht.
Herr Scheller hitte beispielsweise um 11.11
Uhr mit dem Express nach Bad Oldesloe
fahren kénnen. Von dort fihrt die Schles-
wig-Holstein-Bahn nach Neumiinster und
hat Anschluss nach Schleswig, Ankunft
planmiflig 13.24 Uhr.
Fahrgiste nach Kiel hitten mit demselben
Zug nach Liibeck fahren kénnen und von
dort Kiel erreichen kénnen. Selbst die
nichste Verbindung mit der vergleichsweise
langsamen AKN iiber Kaltenkirchen wire
fiir Herrn Scheller giinstiger gewesen —
nicht schneller, aber stressfrei.
Frau Graun hitte um 13.44 Uhr Richtung
Liibeck fahren kénnen und wiire planmifig
um 19.33 Uhr, sicher aber um 20.33 Uhr in
Marburg eingetroffen. Selbst wenn der Bus-
fahrer sich nicht verfahren hitte, hitte sie es
tiber Elmshorn kaum schneller geschafft.
Zugestehen muss man: Solche Empfehlun-
gen kénnen nicht immer per Lautsprecher
gegeben werden, denn die Kapazitit dieser
Linien ist begrenzt, aber stiindlich hitte
man einhundert Fahrgiste nach Neumiins-
ter und einhundertfiinfzig nach Liibeck
umleiten kénnen.
Eine gezielte Information scheitert oft
schon daran, dass diejenigen, die diese
Information geben miissten, keine Kennt-
nisse iiber das Streckennetz und das Fahr-
planangebot haben. Meistens kénnen sie
nur Start und Ziel in den Computer eintip-
pen und erhalten dann gerade bei plotz-
lichen Streckensperrungen solche Umweg-

verbindungen nicht, weil man dafiir einen
Unterwegsbahnhof eingeben muss.

An Servicepoints und bei Fahrkartenaus-
gaben und bei der Hotline sind Strecken-
karten nicht vorhanden, und so schauen die
Mitarbeiter hilflos auf ihren Bildschirm
und Fahrgiste in die Rohre.

Notfall- und Storungspline

Fiir die Fahrgastinformation gibt es bisher
keine Notfall- und Stérungspline — jeden-
falls keine, die die vorgenannten Fehler ver-
meiden. Vorsorge ist aber dringend not-
wendig, denn genau in diesen Krisenfillen
versagt das gesamte elektronische Infor-
mationssystem iiber die Fahrpline, weil
das System nur die ausfallenden Verbin-
dungen anzeigt und die Alternativen unter-
driicke.

Der erste Schritt diirften Programmierer
ganz einfach l8sen konnen: Durch die
Funktion , Streckensperrung — alle Verbin-
dungen anzeigen“. Denn das Auskunfts-
system funktioniert so, dass auch die Ver-
bindungen iiber Umwege abgefragt und
dann durch Vergleiche aussortiert werden.
Welche (Um-)Wege der Computer in Be-
tracht zieht, kann man leicht bei Verbin-
dungen in der Nacht feststellen.

Der zweite Schritt sind bessere Fahrgast-
informationen am Bahnhof, die die Selbst-
hilfe ermdglichen. Auf den Bahnhéfen feh-
len Streckenkarten meistens vollig.
Abfahrespline der Busse haben Seltenheits-
wert — oft muss man dafiir von Haltestelle
zu Haltestelle laufen. Genauso wenig gibt
es am Bahnsteig Auskiinfte iiber anschlie-
Bende Buslinien. Welche davon parallel
zur Bahnlinie oder quer durchs Land zu
einem anderen Bahnhof fiihren, ist daraus
nicht zu entnehmen. Die an kleineren
Bahnhéfen wichtige Informationen iiber
Taxidienste gibt es nur, wenn der Bahnhofs-
manager engagiert genug ist, sie aufzuhin-
gen. Ist die Bus- oder Straflenbahnhalte-
stelle auflerhalb der Sichtweite von der
Bahnhofstiir, so kann der ortsunkundige
Fahrgast sie nicht finden.

Einige Verkehrsverbiinde leisten hier schon
Pionierarbeit, beispielsweise der Nordhessi-
sche Verkehrsverbund mit Karten der Um-
gebung der Haltestelle, auf der auch das
Streckennetz erkennbar ist. Andernorts ist

man vollig hilflos, wenn ein Zug nicht
kommt oder strandet.

Der dritte Schritt wiren gezielte Notfall-
Anweisungen, vor allem fiir grofere
Bahnhofe, an denen im Krisenfall zahllose
Auskiinfte in kurzer Zeit erteilt werden
miissen. Diese sollten an zentraler Stelle
verfiigbar und iiber internetfihige mobile
Gerite und fiir die telefonisch erreichbaren
Callcenter einsehbar sein. Das wiirde hel-
fen, die prekire Situation zu entzerren.

Keine Patentlosung

Es gibt fiir Krisenfille keine generelle Pa-
tentldsung, die man ohne Ortskenntnis aus
der Schublade ziehen kénnte. Genau das
versuchen aber die Unternehmen mit der
Schablone ,,Schienenersatzverkehr®. Was
soll ein Schienenersatzverkehr zwischen
Mannheim-Friedrichsfeld und Mannheim
Hauptbahnhof, wenn einen Steinwurf ent-
fernt alle 20 Minuten eine Straflenbahn
fihrt? Was niitzt ein Ersatzbus, der in einer
Stunde abfihrt, wenn in einer Viertel-
stunde ein Regionalbus kommt, der zum
selben Ziel fihrt? Welchen Sinn hat es,
einen Ersatzbus iiber eine kurvenreiche
Bergstrafle zum nichsten Bahnhof zu schi-
cken, wenn er einen anderen Bahnhof iiber
eine Schnellstrale in der Hilfte der Zeit
erreichen kénnte? Welchen Sinn hat das,
wenn Eis und Schnee den Straflenverkehr
behindern? Das ist keine Theorie — das hat
der Autor alles schon selbst erlebt.

Das alles kann nur wissen, wer vor Ort ist.
Wer nicht vor Ort ist, muss diese Kennt-
nisse in der Schublade finden, wenn er sie
braucht.

Nicht notig?

Gerne werden die Verantwortlichen abwin-
ken und sagen: ,,So hiufig ist das doch gar
nicht. Das ist zu viel Aufwand.

Zum einen nimmt die Anzahl solcher Vor-
kommnisse zu: Die Disziplinlosigkeit man-
cher Mitbiirger, die einfach iiber die Gleise
rennen, die Gedankenlosigkeit von Auto-
fahrern, die Andreaskreuze nicht ernst neh-
men, ist nicht selten. Aber auch technische
Defekte nehmen in letzter Zeit zu, die eine
Streckensperrung zur Folge haben. Mehr
Vorsorge kann sich rasch rechnen.

Eine gezielte Information scheitert oft schon daran, dass diejenigen, die diese Information geben
mussten, keine Kenntnisse Uber das Streckennetz und das Fahrplanangebot haben.
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