Was die Fahrgaste wirklich wollen

Aufenthaltsqualitat in unterirdischen
U-Bahn-Stationen in Frankfurt am Main
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Aufenthaltsqualitat im Frankfurter OPNV

Kennzahlen machen Defizite sichtbar —
erklaren sie aber nicht

III Wiederkehrende, nicht zufriedenstellende Bewertungen
B fir Sicherheit und Sauberkeit

Zahlen machen Handlungsbedarf sichtbar — zeigen aber
nur begrenzt das ,\\Warum® hinter den Bewertungen
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Nutzerbedurfnisse entlang der Journey
ganzheitlich verstehen

Verstehen, was Fahrgaste sowie Selten- und Nicht-Nutzende bendtigen, um sich an
Stationen sicher und wohlzufiihlen

- Aufenthaltsqualitat nachhaltig verbessern

A
‘:‘ Leitgedanken

= Bedurfnisse und Wahrnehmungen entlang der gesamten User Journey verstehen
= Wirkung bestehender und potenzieller Mal3hahmen bewerten

= Starker bedurfnisorientierte Losungsansatze entwickeln

traff@ VGI-
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Im Researchprojekt wurden verschiedene,

Shadowing

Begleitung auf Alltagsfahrten
(N=10)

\_

D

Stations-Befragung
Fahrgaste als Zielgruppe
(N=558)

N\

teils innovative Methoden eingesetzt

VR-Rundgang
Simulation von Szenarien
(N=20)

J

@

Online-Befragung
Bevolkerung als Zielgruppe
(N=502)

_J
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Das Shadowing von Alltagsfahrten erlaubt
einen Blick durch die Augen der Fahrgaste

Zuhause bis zum Ziel

= |dentifikation von Pain-Points und Sammlung von
Nutzungserlebnissen

ZZ I rAEG 7 Atk
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Das Shadowing von Alltagsfahrten erlaubt
einen Blick durch die Augen der Fahrgaste

"Nicht sehr sauber, ungepflegt
und gut beleuchtet ist das
auch nicht."

"Die Sitzgelegenheiten finde
ich echt schabig. Die ganze
Station macht keinen

einladenden Eindruck.

N\

"Die Wande sind \
schmutzig, wenn man
sich die so anguckt, die
Kacheln und der Boden
wirken auch nicht

einladend." J
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Mit Virtual Reality testen, wie Fahrgaste
(Innovative) Malinahmen wahrnehmen

@ Ziel der VR-Befragung

= Verstehen, wie Alltagssituationen und Mal3nahmen
in der Station wahrgenommen werden

= Erkennen, welche Emotionen ausgelost werden
und wie sich das Verhalten verandert

= Ableiten, welche Gestaltung und Maf3nahmen
Sicherheit und Aufenthaltsqualitat verbessern
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Vom 3D-Modell zum VR-Rundgang

©

@Umsetzung

= Kooperation mit dem Immersity Lab des Offenbacher

3 Tage — 20 Proband:innen

Instituts fur Mobilitatsdesign; Interdisziplindres Team aus = Akquise Uber Social Media -
Sozialwissenschaft, Design, Data Science Aufruf
= 3D-Modell einer Frankfurter U-Bahn-Station als VR-Basis = Bewusst heterogene Gruppe

bzgl. Geschlecht, Alter und
OPNV-Nutzung fur
vielfaltige Perspektiven

= Simulation verschiedener Szenarien und MalRnahmen
(unterschiedliche Beleuchtung und Reinigungsgrad,
sichtbares Sicherheitspersonal, Hilfeinsel etc.)

traff@ VGI-
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Gedanken und Emotionen sichtbar machen

Was war deine erste
Assoziation?

Wo wirdest du
warten?

Wie fuhlst du
dich gerade?

Warum stellst du dich
gerade hier hin?

Kennst du die
NIS-Saule?
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Datenerhebung: Wahrnehmung messbar
machen

I
<<

©

Concurrent Think Aloud Eye-Tracking Fragebogen

11
XX

Erfassung aller AuRerungen, Dokumentation von Blick- Abfrage demografischer
kombiniert mit einem verlaufen zur ldentifikation Merkmale,
offenen, flexiblen relevanter Bereiche Nutzungshaufigkeit etc. zur
Interviewleitfaden Kontextualisierung

traff@ — vGr
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Konsistente Ergebnisse aus allen Erhebungen

Die grof3ten Wohlfuhlfaktoren

Verschmutzung;
Obdachlosigkeit &

Beleuchtung Drogenkonsum
Sauberkeit;

@ andere Personen @ Alleinsein

traff@ VGI
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Positive Bewertung von bewahrten und
neuen Sicherheitsmalinahmen

Frage: ,Wie bewerten Sie die folgenden potenziellen .
MaRnahmen zur Verbesserung der Aufenthaltsqualitat auf ~ Kameratberwachte Wartezone

einer Skala von 1 (sehr sinnvoll) bis 5 (nicht sinnvol)?" a Markierte Wartezone stoRt auf grundsatzliche Akzeptanz
Onlinebefragung (N=502) und wird als potenzieller Sicherheitsgewinn erkannt
100% = Selbstbestimmung als positives Merkmal: ,Du kannst dich |
90% bewusst dazu entscheiden, da hinzugehen und Uberwacht &=

zu werden.(...)" :

80% B

70% = Unklarheit Gber die Funktionsweise kann zu Irritationen 4

60% fuhren i

50%

“°:/° S0 73% - Hilfeinsel/Sicherheits-Infrastruktur |

sz » Die Hilfeinsel wird Uber\/\_/iegend positiv bewertet_, vor aII_em e
aufgrund der Sichtbarkeit und Blindelung von Sicherheits- jaieai — =

10% Infrastruktur ¥

0% .

= AuBerungen zu Unsicherheiten in der Bedienung zeigen
Mehr Kameras Bodycams . . :
Sicherheitsersonal den Bedarf an guter Kommunikation, um Vertrauen in
Technik zu férdern

| Sinnvoll Wedernoch m Nichtsinnvoll WeiB nicht /k. A.
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Licht und Design wirken:

Mehr Kontrolle, mehr Wohlgefuhl

@ Wandgestaltung/Design: @ Beleuchtung:

= Helle, individualisierte
Gestaltung (mit Lokalbezug)
weckt Interesse und schafft
Wiedererkennung (83% der .
online Befragten finden dies
sinnvoll)

= \Wunsch nach moderner
Gestaltung mit Bildschirmen
und informativen Inhalten

Minuten,

Gefih

wlch habe alles im

len Griff
Hier ist eg hell. (.) r’c/:'g'n
Safe die nichsten 70

s ist wirklich das
[. He[( I.St‘gutn

Eindeutig positive Wirkung:
72% der Online-Befragten
finden Lichtakzente sinnvoll

Starkt das Gefuhl von Schutz
und Kontrolle

Unterstutzt raumliche
Orientierung

»WIR SIND peg WELTWEITGR@SSEWR;MWMM:;M‘ il

FUS SBALLMANNSCHAFT WRWOLEEss@sumarmoese

| HIER SPIELT ES KEINEROLLE NONHERIMMSOEARIESE ‘
?’IEE}:/INI«;’NNEN IR GEMEISAV B

Frankfurt Festhalle/MQ!;e
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Anker fur Sicherheit: saubere und
lebendige Umgebung, klare Wege

@ Sauberkeit e Orientierung @ Belebung von Stationen

=  Sauberkeit ist ein = Klare Wegeleitung und » Einsamkeit erhdht das Unsicher-
Schlisselfaktor fir das Beschilderungen férdern die heitsgeflhl, insbesondere in den
subjektive Sicherheitsempfinden Ubersichtlichkeit, eingebunden Abendstunden

= Sichtbarer Schmutz und Mdill in ein ganzheitliches = Belebung durch das Einrichten
pragen die Wahrnehmung stark Belichtungskonzept von Shops in Stationen als
negativ = Visuelle Uberladung kann Gegenmal3inahme

= Assoziationen zu Sauberkeit: Orientierung erschweren = Menschen mit abweichendem
Wertschatzung, Ordnung, = Gekennzeichnete Verhalten werden potenziell
Vertrauen und Sicherheit Wartebereiche treffen bei 62% bedrohlich wahrgenommen und

= Wunsch nach sauberen Sitz- auf Zustimmung |6sen Unsicherheit und Angst

aus

und Anlehnungsmaglichkeiten
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Transparenz schafft Vertrauen —
fehlende Information erzeugt Unsicherheit

Aktuelle Kommunikation ist nicht ausreichend: Viele bestehende
MalRnahmen sind den Fahrgasten nicht bewusst oder unklar.

‘ Fehlende oder unklare Information | G

wlch hitte (.) eher den
Gedanken, wenn ich da (NIs-
Sdule) draufdriicie, dauert
es 5 Minuten, bis sich an der
Gegenserte einey meldet”

ute Kommunikation wirkt als

schwacht das Sicherheitsgeftihl: Wenn Sicherheitsverstarker: Regelméalige,
Fahrgaste nicht verstehen, warum eine leicht verstandliche Hinweise und
Malinahme existiert oder wie sie Erklarungen erh6hen Orientierung und
funktioniert, erzeugt dies Unsicherheit Vertrauen und zeigen zugleich

und Misstrauen. Engagement und Wertschatzung.

traff@ VGI-
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Aus dem Researchprojekt lassen sich
bedurfnisorientierte Losungsansatze ableiten

Menschliche
Prasenz
Ubertrifft

reine

Technik

Sichtbare
Information
gegen
Unsicherheit

Raumqualitat

statt
Hightech

= Menschliche Prasenz als zentrale = Pflege und Sauberkeit als = Vorhandene Kommunikation
Sicherheitsressource begreifen sichtbares Qualitatsversprechen starken und ausbauen

» Sichtbares Personal gezielt = Helle, moderne raumliche * Neue MalRnahmen transparent
starken Strukturen schaffen sichtbar machen

» Technik bewusst erganzend » Gestaltung als Sicherheitsfaktor » Einfach, proaktiv und konsequent
einsetzen einsetzen kommunizieren

traff@ VGI-
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Nur ein ganzheitlicher Ansatz wirkt!

Eine hohe Aufenthaltsqualitat entsteht im Zusammenspiel aller Dimensionen
und einer engeren Zusammenarbeit der verschiedenen Arbeitsbereiche

\

Sicherheit

Stations-
gestaltung

Sauberkeit

18
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Lessons Learned und Ausblick:
Das nehmen wir mit und da geht es hin

= [nnovative Methoden ermdglichen neue Einblicke
» Qualitative Erhebungen zuerst durchflhren
= Ausreichend Zeit flr Vorbereitung und Abstimmung einplanen

» Aufenthaltsqualitat erfordert ganzheitliche Betrachtung

Nachste Schritte

» Theoretische Ergebnisse mussen in der Praxis umgesetzt werden

« EinfUhrung eines fach- und unternehmensibergreifenden Arbeitskreises
» Fokus auf die Themenfelder Sicherheit, Sauberkeit und Modernisierung

« Sammlung und Bewertung von konkreten Verbesserungsmalinahmen

» Priorisierung der Mal3nahmen und Erstellung eines Umsetzungskonzepts

traff@ VGI-
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Die moderne Station der Zukunft?

Alle Bilder sind KlI-generiert tramef@ VGIF
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