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Das Herantasten_Erste Idee

Alexa Beckmann, Fabian Lange &

Trainsition

Franziska Végler

Verweilen am Bahnhof

Unsere erste Idee war speziell auf Neuankémmlinge am Bahnhof
einzugehen und ein smartes Wegeleitsystem zu gestalten.

Unsere Annahmen:

Mit dem Zug abfahren: Man ist...

1. zu frih (Langeweile, Kalte, Gepack, man hat Zeit sich zu Orientie-
rung, ohne Stress)

Bedurfnis nach: Essen, Trinken, Unterhaltung, angenehme Atmo-
sphére, Sitzen, Toilette, gute Ausweisung / Leitung

2. zu spét (Stress, Hektik, viele Menschen, auf der Suche nach den
richtigen Informationen, Belastung durch Gepéck)

Bedurfnis nach: gute Ausweisung / Leitung, Multi-Tasking: Zeit be-
obachten / Gleis finden / Koffer schieben, Essen, Trinken, Toilette

Mit dem Zug ankommen:

Abgeholt, anonym, orientierungslos, mide, hungrig, muss auf
Toilette, verschiedene Tageszeiten, muss den Anschluss finden /
vielleicht noch weiter reisen)

Unsere Annahmen wurden teilweise durch unsere eigenen Beob-
achtungen bestatigt und widerlegt. Um eine Ubersicht zu entwi-
ckeln und unser weiteres Vorgehen besser zu planen, beschlossen
wir einen Forschungsplan zu entwickeln.

B DER FORSCHUNGSPLAN

— Beobachten

— Dokumenten-Analyse

— Interview

— Personas erstellen

— Annahmen konkretisieren, Probleme identifizieren,
Herausforderungen formulieren

— Methoden nutzen: Stakeholder Map, Journey Map:
Emotionen, Zeit, Orientierung, Pains and Gains
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® BEOBACHTUNGEN

— kein guter Wartebereich

— kaum Sitzplatze

— kein Wlan

— keine Unterhaltung

— kein ,Willkommen’

— veraltetes Orientierungssystem

— fast nur deutsche Sprache

— nicht Blinden-freundlich

— keine angenehme Atmosphére (Lichter, Griin)

- dreckig, keine attraktiven Ladden, kaum Variation /
Auswahl (Backer Uber Backer)

- verschiedene Geschwindigkeiten

/l\ zu den Zilgen

Ausgang
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EMPATHY MAP

Aus unseren Annahmen und Beobachtungen heraus entwi-
ckelten wir vier verschiedene Typen von Neuank&mmlin-
gen am Bahnhof und fokussierten uns auf die Gefiihlslagen
der potentiellen Benutzer. Wir erstellten eine Empathy Map
fur einen ausléndischen Reisenden, um relevante Kunden-
wiinsche und individuelle Bedirfnisse zu identifizieren.

Die Auswertung der Empathy Map ergab, dass der etwa
35-Jéhrige ,Buisness Tourist’ vielen sprachlichen Barrieren
ausgesetzt ist und die Bahnhofsnavigation sowie Infor-
mationen ihn in die Irre fihren. Natlrlich macht ihn das
nervos und etwas gestresst, aber er ist dennoch freudig
aufgeregt in Hinsicht auf seinen Tag in Berlin.

Empathy Map fir auslandischen Neuankémmling

DB

STAKEHOLDER: DIE BAHN

- DB RegioNetz Infrastruktur GmbH schlieBt Stations -
nutzungsvertrage mit anderen Eisenbahnverkehrs-

unternehmen ab

Muster

Stationsnutzungsvertrag
DB RegioNetz Infrastruktur GmbH
(SNV-RNI)

Die DB RegioNetz Infrastruktur GmbH

— im Folgenden ,RNI* genannt —

und

— im Folgenden ,EVU/ZB" genannt —

— beide gemeinsam auch Vertragsparteien genannt —

schlieBen folgenden SNV-RNI

(ber die Nutzung der Eisenbahninfrastruktur von
Personenbahnhéfen der DB RegioNetz Infrastruktur GmbH
Im Fahrplanjahr 20xx/20xx

Stationsnutzungsvertag D8 RegoNetz nfasiuktur GmoH (SNV-RNI) s,

Stationsnutzungsvertrag DB RegioNetz Infrastruktur GmbH

— DB Station&Service AG vermietet Ladenlokale in den

Bahnhofen

— Aktive Bahnhofe: rd. 5.400
- Empfangsgebéude: rd. 800
- Reisende und Besucher am Tag: rd. 20 Mio.

> Die Bahn ist der Ubergreifende Stakeholder und

verantwortlich fir alle angebotenen Services
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INTERVIEWS

Um die Kundenwtinsche und individuellen BedUrfnisse zu
Uberpriifen und zu festigen, entwickelten wir einen Inter-
view-Leitfaden und befragten Reisende am Hauptbahnhof
in Berlin. Ziel der Interviews war es, das Thema zu erdffnen,
Erfahrungen und Geschichten zu sammeln sowie Emotio-
nen und Winsche zu erfragen.

Interview-Leitfaden:

EINLEITUNG

Hallo, unsere Namen sind Alexa und Franziska. Wir studie-
ren im Master an der FH Potsdam Design und wir befragen
Reisende zu ihren Erfahrungen am Bahnhof. Dirfen wir
lhnen vielleicht ein paar Fragen dazu stellen?

OPEN SPECIFIC

— Sind Sie zum ersten Mal am Berliner Bahnhof?
Wenn nein — wie oft waren Sie schon hier?
— Wie sind sie hier hergekommen?
— Warum haben sie sich flr eine Bahnfahrt entschieden?
— (Welche Verkehrsmittel benutzen Sie am haufigsten?)

DIGITAL

— Wie haben sie sich tber lhre Reise informiert?
(Smartphone? Internet? Service Center?)
- Konnten Sie sich heute gut orientieren?

GO BROAD

— Halten Sie sich gerne am Bahnhof auf?
Wenn ja, warum? — Wenn nein, warum?

— Welchen Service schatzen Sie am meisten beim
Bahnhofaufenthalt?

— (Wie sieht bei Ihnen der Bahnhof des Schreckens aus?)
— Was ist fur Sie der gréBte , Zeitfresser” am Bahnhof?
— Was machen sie am Bahnhof, wenn ihr Zug zwei Stunden

Verspatung hat?

PROBE DEEP

— Was ware, wenn Sie am Bahnhof ein Geschaft eréffnen
mussten, welches Geschéaft ware das?

— Waren Sie in anderen Landern an Bahnhéfen?

Was ist Ihnen dort aufgefallen im Gegensatz zu

Deutschen Bahnhofen?

— Was wirden Sie an dem Bahnhof andern, wenn Sie der
Betreiber wéren und ein unendliches Budget hatten?
— (Was ware, wenn Sie am Bahnhof heiraten missten,

wie wiirden Sie dann versuchen zu feiern?)

— Was glauben Sie kénnte sich in Zukunft an Bahnhéfen

andern?

Umifrage Bahnhat
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ZUSATZBOGEN

Zusatzlich zu dem Interviewleitfaden

ALTER MW

UBERRASCHENDE GESCHICHTEN * BESONDERE ZITATE
.....................................................................................................................................

HAUPTERGEBNISSE UND WIDERSPRUCHE . NEUE THEMEN ODER FRAGEN

Entwurf Zusatzbogen fir die Interviews am Bahnhof

1 NEUE TWEMEW ODER FRAGEN

Mypone

Tervor

Ausgefillter Zusatzbogen
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INTERVIEWTE

Nr. 1
+- 55, w, berufstatig

— Féhrt regelmaBig Bahn (mind. 2x wéchentlich)

— Nutzt am liebsten die Bahn

— Fé&hrt sonst viel Fahrrad

— Hat die Fahrt tiber die mobile Bahn-App gebucht
- Kann sich m&Big orientieren

— Halt sich nicht gern am Bahnhof auf, weil Angst vor Terror,
Hektik & Stress, Zeitdruck

— Einziger Service: die groBe Anzeigetafel

— Bei Verspatung geht sie raus Rauchen, Trinken / Essen,
Buchladen, ,Muffel ich mich hin’

— Wiirde einen preiswerten Massage-Salon anbieten

- Andere Bahnhéfe: Nutzerfihrung in Prag war transpa-
renter; Das Finden von 6ffentlichen Verkehrsmitteln
Singapur, gute Piktogramme, zentrale Verkaufsstellen
(Menschen und Automaten)

— Wirde im Restaurant heiraten, auBBerhalb der Hektik

— Zukunft: Besser Hygieneeinrichtungen (kostenglnstig),
Trinkwasser Zapfthahne, mehr Sitzplatze im Warmen bei
kalteren Tagen, gute Nutzerfiihrung (bei vielen Gleisen
wie in NUrnberg), bei ausfallenden Ziigen wird Verstandnis
geschaffen durch Erklarungen und Wartezeiten

. Sie kénnen sich ruhig noch einen Kaffee holen”

Nr. 2
+- 45, w, auf Reisen mit Tochter

— Fahrt selten Bahn

— Reist am liebsten mit dem Flugzeug

— Fahrt sonst meistens Auto

— Hat die Fahrt im Reiseblro im Paket gebucht

— Kann sich gut orientieren, steht aber auch nicht unter
Zeitdruck

— Halt sich nicht gern am Bahnhof auf, weil es ist nur ,Mittel
zum Zweck’, Toiletten sind zu teuer und umstandlich

— Guter Service: Essen, Geschéfte, Gepackabgabe

— Bei Verspatung: Essen, bummeln

— Wirde ein Kurzfilmkino anbieten

- Keine Erinnerung an andere Bahnhofe

— Zukunft: Mehr digital, alles durch das Handy zuganglich

. Ich hab mit Digitalem nichts am Hut, aber das wird
kommen und ist auch gut.”

. Wir kommen oft zu spat.”

Nr. 3
+- 30, m,w

— Fahrt selten Bahn

— Reist am liebsten mit dem Auto

— Fahrt sonst meistens mit den Offis

- Hat die Fahrt Uber die mobile Bahn-App gebucht

- Kann sich nicht gut orientieren, zu viele Ebenen,
zu wenig Hinweise

— Halt sich nicht gern am Bahnhof auf, weil Reiztiberflutung,
gleicht einem Shopping-Center, keine Kunden-orientierten
Infopoints, kein Service, Singapur Flughafen: Dschungel

- Schlechter Service: keine kostenlosen Toiletten, wenig
Fahrstihle, kaum barrierefrei;

- Guter Service: groBe Tafel

— Bei Verspatung: Bummeln, Kaffee, am Gleis bleiben, weil
auf die Aussage kein Verlass ist

- Wiirden gemltliches Café, kreative Bihnen, digitale Area
(Workspace), Kinderspielplatz anbieten

— Andere Bahnhofe: Freundlicher, kostenloser Service
(Gepéck tragen, umbuchen) hilfsbereiter, mehr Griin

— Zukunft: Mehr Pflanzen, bessere Vernetzung, alles

automatisiert, kein Schalter, Toiletten, Sicherheitsschranken,
Zugang zum Gleis nur mit Ticket, mehr wie Flughafen
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Nr. 4

Familie aus Kdln
Eltern +-55, Tochter +- 15

- Fahren selten Bahn

— Reisen am liebsten mit dem Auto, Flugzeug, Tochter: Bahn

— Fahren sonst meistens Auto, Fahrrad

- Sind nur zum besichtigen im Bahnhof

- Kann sich gut orientieren, in &lteren Bahnhofen ist das
schwieriger

— Halten sich nicht gern am Bahnhof auf, weil schmutzig,
unangenehm, zugig / kalt

— Winsche: Wartesaal, Ruhe, Sauberkeit, mehr Pinktlichkeit,
Alkoholverbot

- Bei Verspatung: Bummeln, Kaffee

- Wiirden gemiitliche Kaffee-Lounge, Wartesaal Supreme
(Steckdosen, Sofas, Wlan)

— Andere Bahnhofe: Skandinavische sind schdner, mehr
Flair und Sauberkeit

— Zukunft: weniger Leute, mehr digital, mehr Anzeigen

. Gibt es Uberhaupt noch Wartesale?”

Nr. 5
+- 55, m, berufstatig

— Fahrt ofter Bahn

— Nutzt am liebsten das Auto

— Fahrt sonst viel mit dem Auto

— Hat die Fahrt Gber den Rechner gebucht
— Kann sich orientieren

— Halt sich nicht gern am Bahnhof auf, weil es einfach nicht
schon ist, ,Schnell weg!”

- Braucht keinen zusatzlichen Service, jeder ist fir sich
selbst verantwortlich, hat alles am Mann

— Bei Verspéatung verklagt er die Bahn; Aussagen warum
sich der Zug verspatet wiirden ihm nicht helfen ,Meistens
hat sich einer vor den Zug geworfen”

— Wiirde eine Pharma-Geschaft erdffnen, hat er auch schon
in der Praxis versucht
— Andere Bahnhéfe: auch gut organisiert

— Zukunft: Moderner, bessere Vernetzung, hofft auf nicht zu
viel KlimBim

Nr. 6

+-18, w
Gruppe

— Fahrt ofter Bahn

— Nutzt am liebsten das Flugzeug

— Fahrt sonst viel mit dem Fahrrad / Offis

— Hat die Fahrt am Schalter gebucht (1. Mal)
— Kann sich orientieren

— Halt sich nicht gern am Bahnhof auf, weil zu voll, grau,
keine Sitzplatze, kein Durchgang

— Guter Service: Offene Geschéfte

— Bei Verspatung: Sitzen, ohne Zeitstress verweilen, Café

— Zukunft: Wlan, Sitzlounge

Nr. 7
50, m, Geschaftsmann

— Fahrt manchmal geschaftlich Bahn

— Nutzt am liebsten das Auto

— Féhrt sonst viel Auto

— Hat die Fahrt Uber die Arbeit gebucht bekommen

— Taxifahrer hat ihn zum Gleis gefahren

— Ist nicht gern am HBF, weil kalt, kein Leben, unordentlich

— Service reicht véllig aus

— Bei Verspétung schaut er sich die Umgebung an / verlasst
Bahnhof

— Wiirde Kultur anbieten, aber ist sich nicht sicher, weil das
zu sehr ablenken wirde

- Keine Erinnerung an andere Bahnhofe, mag den
Hamburger HBF aber wesentlich lieber: offenere
Architektur, mehr Leben

15



Das Herantasten_Interviews

Alexa Beckmann, Fabian Lange &

Franziska Végler

Trainsition

Verweilen am Bahnhof

— Zukunft: schneller, bessere Verbindungen
— Wiinsche: personlicher Komfort, mehr Privatsphére

U

,Bahn fahren ist nie besser als mit dem Auto zu fahren.’

Nr. 8
50, m, Geschaftsmann

- Fahrt regelméfBig geschaftlich Bahn

— Nutzt am liebsten die Bahn

— Fahrt sonst viel Fahrrad

— Hat sich am Rechner Uber die Reise informiert
- Kann sich gut orientieren

— Ist nicht gern am HBF, weil zu viel Leute, Stau, flie3t nicht,
Hektik, unorganisiert, niemand, an den man sich wenden
kann

— Guter Service: Viel Entertainment (Shops)

— Bei Verspétung geht er Kaffee trinken oder nutzt die
DB Lounge

— Wiirde eine billige Einkaufsméglichkeit oder Schuhputze
anbieten

— Keine Erinnerung an andere Bahnhéfe

— Zukunft: Doppeldeckerziige, Shuttle-Service mit selbst-
fahrenden Elektroauto bis zum Gleis, vereinfachter
Zugang zu Fahrkarten & Informationen

— Hauptfunktionen: Zugang zum Transportmedium, Schutz
vor Witterung

»Am Bahnhof gibt es Situationen, wo alle ihre Ellenbogen
auspacken.”

ERGEBNISSE

— Autos und das Flugzeug werden als Reisemittel bevorzugt
— Die DB-App wird selten zum Ticketkauf verwendet
— Die Orientierung war meistens gut

— Niemand hélt sich gerne im Bahnhof auf
— Essens- und Einkaufsmdoglichkeiten werden geschéatzt
— Viele kénnen von guten Auslandserfahrungen berichten

WUNSCHE

— Schénere Atmosphare, z.B. durch mehr Griin

- Mehr Unterhaltung und weniger konsum-
orientierte Angebote

- Einen gut ausgestatteten Wartebereich

— Mehr Sicherheit durch Einschrankung des
offentlichen Raums

- Warten wie am Flughafen

— Mehr Informationen bei Wartezeiten

ZUKUNFT

- Digitaler, weniger Personal, mehr Anzeigen
- Bessere Verbindungen

— Magnetschwebebahn

- Shuttleservice

Besonders auffillig war, dass sich kaum einer der Befragten
gerne am Bahnhof aufhélt. Folgende Griinde wurden dafiir
genannt:

— Zu viele Menschen

— Menschen sind schlecht gelaunt und gestresst, nehmen keine
Ricksicht aufeinander

- Reiziiberflutung

— Umgemditlich (zu wenig Sitze, Kalte,...)

— Es ist nur ein ,,Mittel zum Zweck”

— Verbunden mit Stress & Hektik

— Kein Service

- Verbunden mit einem negativen Warte-Geflhl

17
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Nach den Interviews interessierte uns, ob Reisende an anderen,

kleineren Bahnhofen dhnliche Eindriicke und Erfahrungen haben.

Daher befragten wir weitere Passagiere am Hauptbahnhof in
Aachen. Dabei stellte sich raus, dass obwohl der Bahnhof nicht
anndhernd so viele Angebote aufweist, das Warten ansich als
weniger schlimm erachtet wurde. Die Befragten wirkten geniig-
samer und kalkulierten Verspdtungen mit ein. Trotzdem konnten
sie keinen positiven Service an Bahnhéfen benennen und sagten

ebenfalls, dass der Bahnhof ein unangenehmer Aufenthaltsort ist.

Exemplarisches Beispiel fur die Interviews in Aachen:

Paar, +- 35, 2 Kinder

— Fahren nicht regelmé&fBig Bahn

— Nutzen am liebsten das Auto, da es am kinder-
freundlichsten ist

— Fahren manchmal Fahrrad

— Haben sich am Rechner tber die Reise informiert,
Ticket ausgedruckt

- Kénnen sich gut orientieren, kleiner Bahnhof

- Sind nicht gern am HBF, Zeit muss man rumkriegen

— Kein Service sticht heraus, detaillierte Auskiinfte

- Bei Verspatung gehen sie Kaffee trinken oder was essen
— Wirden eine SiBigkeitenbar anbieten

- In Salzburg gab es keine Raucherzonen, ekeliger Geruch

— Zukunft: Apps weiter verbessert, Informationen,
mehr Kontrollen, Terrorpréavention

.Das Auto ist und bleibt einfach das beste Transportmittel
mit Kindern!”

PERSONAS

Aus Basis der Interviews sind drei Personas entstanden:
Richard, Birgit und Anna.

» WENN MEIN ZUG ZWEI
STUNDEN VERSPATUNG

HATTE WURDE ICH DIE

BAHN VERKLAGEN!"

RICHARD

Richard wohnt in Hamburg und ist 55 Jahre alt. Als Ge-
schaftsmann ist er standiger Nutzer der Bahn (1. Klasse).
Sein Charakter ist geprégt von seiner selbststandigen und
zielstrebigen Art. Er ist ,tough’, kompetent, elitdr und
nutzt viel Ironie in Gespréachen. Seine Leidenschaften sind
Autos, genauer Oldtimer, und der HSV. Er hat kein
Versténdnis fur Ineffizienz / Zeitverschwendung und Infor-
mationsmangel. Das ist ein Punkt, der ihn besonders

bei seiner Nutzung der Bahn belastet, da seine Organisa-
tion stark von dem Fahrplan und Verspédtungen abhéngt.
Richard schéatzt seinen Job und die Unabhangigkeit

die ihm durch die Liquiditat geben wird, allerdings ist

er auch ein Familienmensch und braucht einen Ausgleich
neben der Arbeit. Vermutlich wird er bald beférdert

und er freut sich jetzt schon auf die geselligen Abende
wéhrend der Weltmeisterschaft im FuBball.
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» ICH HAB MIT DIGITALEM NICHTS
AM HUT, ABER DAS WIRD KOM-
MEN UND DAS IST AUCH GUT.”

BIRGIT

Birgit kommt aus Dortmund, ist 43 Jahre alt und reist
gerne mit ihrer 13-Jéhrigen Tochter Jenny. Sie arbeitet

als Verwaltungsfachangestellte und wird fiir ihre spontan-
optimistische Art geschétzt. Sie ernahrt sich gesund

und besucht regelmaBig Zumba-Kurse, da ihr AuBerlich-
keiten sehr wichtig sind. Zu ihren anderen Leidenschaften
zahlen Tupper-Parties mit alten und neuen Bekannten,
ihr Garten und das Verreisen mit ihrer Tochter. Dabei ver-
sucht sie die Organisation moglichst aus der Hand zu
geben und bucht Pauschalreisen an sonnigen Orten. Der
Urlaub beginnt fur Birgit ab dem Reisebeginn. Gerne
gibt sie in Bahnhofen das Gepack ab, um Zwischenstopps
an Stationen zu nutzen und Stadte zu erkunden oder
auch einfach mal bei McDonalds zu essen.

» ICH WUNSCHE MIR
EINFACH EINE FREUND-
LICHERE UMGEBUNG,
ZUM BEISPIEL DURCH
MEHR GRUN.”

ANNA

Anna ist 30 Jahre alt, wohnt in Hannover und arbeitet als
Event- und Kultur Managerin. Sie fahrt geschéftlich sowie
privat gerne mit der Bahn und wiirde gerne auf umweltbe-
lastende Transportmittel wie Autos und Flugzeuge verzich-
ten, allerdings empfindet sie das Warten an Bahnhofen sehr
unangenehm und die Bahnfahrten grundsatzlich zu teuer,
was es ihr schwer macht ihren Wunsch umzusetzen. Annas
Charakter zeichnet sich durch ihre selbststandige, em-
phatische und kommunikative Art aus. Sie findet es gut,
dass ihr Job es ihr erméglicht, an verschiedenen Orten
zu arbeiten, dadurch ist sie flexibel und kann viel reisen,
zum Beispiel mit ihrem Freund in die USA. Grundsétzlich
wiinscht sich Anna griinere Stadte, mehr Bewusstsein fir
die Umwelt und mehr Fairness.

21



Der neue Weg_lInspirationen

Alexa Beckmann, Fabian Lange &

Trainsition

Franziska Végler

Verweilen am Bahnhof

DER NEUE WEG -
EIN WARTEBEREICH
AM GLEIS.

Sitze am Gleis

Inspirartion von Befragten Bahnhof Madrid
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PROBLEMSTELLUNG

TRISTES UMFELD

Das Ergebnis aller Interviews ergab, dass sich niemand
gerne am Bahnhof aufhalt.

VERSPATETE ZUGE

Personen am Gleis, Gleiswechsel, technische Stérungen.
Mit Zugverspatungen oder Ausféllen kannte sich jeder un-
serer Befragten aus. 2017 gab es 140.000 Zugausfélle bei
der Deutschen Bahn - weitaus mehr als im Vorjahr. Pikant
daran: Ausgefallene Zlige fallen nicht in die Punktlichkeits-
statistik. Die reale Plnktlichkeit der Bahn liegt folglich noch
niedriger als angegeben. Fernziige und besonders die auf
der Neubaustrecke zwischen Berlin und Miinchen sind von
Verspatungen betroffen, nur jeder 3. Zug ist punktlich.

/ https://www.merkur.de/reise/noch-mehr-verspaetun-
gen-zugausfaelle-trickst-deutsche-bahn-zr-9850984.html

DAS KONZEPT DER BAHN

Auch die Bahn hat sich mit der entstehenden Unzufrie-
denheit der Kunden durch die teilweise entstehenden
Wartezeiten auseinandergesetzt. Sie ist derzeit dabei ein
,schéneres Warten’ vor der Impelmentierung zu testen.
Der geplante Wartebereich ist jedoch &hnlich wie die
DB-Lounge ein Raum abseits der Gleisen, ausgestattet mit
Sitzplatzen, einer Kinderspieleecke und der Méglichkeit
Essen oder Getrénke zu erwerben. Uns persénlich konn-
te das Konzept aufgrund der dhnlichen Funktion der DB
Lounge nicht Uberzeugen. Dennoch stand fest, wir wollten
die Schwéchen und Stérken eines solchen Warteraums auf
die Probe stellen.

Schoner warten am Bahnhof

https://www.youtube.com/watch?v=eg4rdInvTdE
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CHALLENGE: DB LOUNGE

Die DB-Lounge ist ein Service der Bahn, urspriinglich im-
plementiert fuir die 1. Klasse-Reisenden. Die Lounge ist in
zwei Bereiche geteilt und ausgestattet mit Sitzmobeln und
Getrénkespendern.

Um die Méglichkeiten sowie Vor- und Nachteile zu erkun-
den, stellten wir uns folgende Aufgabe:

Du hast ein 1.Klasse-Ticket fir einen Fernzug. Du bist eine
Stunde zu friih am Bahnhof und dein Handy ist leer. Finde
die DB Lounge und verbringe dort die Wartezeit.

BERICHT

Ich komme mit der Tram am Bahnhof an, trete ein und sehe
die sehr dezente Ausschilderung von der Bahn-Lounge.

Ich habe gehért, dass die DB Lounges nur fur die 1.Klas-
se-Passagiere sind und es dort eine Sitzmdglichkeit gibt.
Ich folge weiteren Schildern und stehe vor einer unschein-
baren Schiebetir, die Lounge kdnnte auch eine einfaches
DB-Reisezentrum sein, nicht sehr ,Lounge-maBig’. Ich muss
mein Ticket vorzeigen, zum Gliick habe ich es ausgedruckt
dabei. Die Lounge ist sehr voll, aber es gibt noch ein paar
freie Platze. Rechts sind vier Arbeitspldtze mit kleinem
Sichtschutz, es sieht aber nicht sehr ansprechend aus.

Am Ende ist ein halb abgeschirmter Raum, der wie der
vordere Teil aussieht, nur dass Service-Krafte da sind und
die Fahrgaste alkoholische Getrénke und kleine Snacks zu
sich nehmen. Ich halte das wirklich fir ein Restaurant mit
Service gegen Bezahlung. Ich bin positiv tiberrascht als

ich eine groBe Kaffeebar entdecke, wo zum Self-Service
gratis Kaffee, Tee und Softgetréanke angeboten werden. Ich
nehme mir ein Glas Cola und setze mich. Mir ist langweilig
und vor mir entdecke ich einen Zeitungsstand mit Tageszei-
tungen und Magazinen. Ich schaue mir nichts davon naher
an. Tageszeitungen finde ich unpraktisch grof3 auf so einem
kleinen Raum mit nur winzigen Tischen, die aufBerdem nicht
ganz sauber sind und kleben. Ich gehe aufs WC, dort gibt
verwinkelt viele Waschbecken und Toiletten, Sauberkeit

ist ok, unangenehmer Geruch. Als ich wieder austrete, be-
schlieBe ich den ,Gastro-Bereich’ zu erkunden und erkenne,

dass dort 1. Klasse Passagiere platzgefunden haben. Ich
fihle mich wie ein Eindringling und traue mich nicht mich
hinzusetzen. Deswegen frage ich eine Servicekraft, zeige
ihm mein Ticket und er antwortet sehr freundlich, dass er
auch vor zwei Wochen in Aachen war, um seinen Bruder zu
besuchen und ob ich nicht etwas trinken méchte. Ich frage,
ob sie eine Art Menl haben und der Kellner antwortet,
dass er alle Getranke immer auf und ab betet und schlagt
mir Wein oder Sekt vor. Etwas Uberfordert entscheide ich
mich fur Sekt und werde noch gefragt, ob ich ein Sandwich
dazu haben mochte. Warum nicht?! Ich setze mich und funf
Minuten spater habe ich meinen Sekt und meinen Sand-
wich. Ich hab keine Ahnung wieviel Uhr es ist. Um mich
herum sitzen Uberwiegend Ménner, die dlter als 45 Jahre
sind. Ich bin tatséchlich die einzige weibliche Person in dem
ganzen Raum. Der Blick auf den Zeitschriftenstander verrat
mir, dass das wohl keine Ausnahme ist. Nur Tageszeitungen
und Auto sowie Sportzeitschriften. Ich sehe leider auch
keine freie Steckdose. Daher frage ich nach der Uhrzeit
und beschlieBe in einer guten viertel Stunde aufzubrechen,
ich weil3 namlich nicht sicher, wo sich das Gleis 4 befindet.
Etwas spater ziehe ich los und brauche tber fiinf Minuten,
um das Gleis und meinen Wagen zu finden. Drei Minuten
vor Abfahrt sitze ich auf meinen Platz.

DB-Lounge Berlin Hauptbahnhof 27
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DIE GEGEBENHEITEN

Bei der Planung unseres Wartebereichs orientierten wir uns
an den Gegenheiten des Berliner Hauptbahnhof, dem Ort
unserer Interviews. Von Berlin HBF Tief fahren die meisten
Fernziige und es entstehen die langsten zu tberbricken-
den Wartezeiten.

AUFBAU BERLIN HBF

Berlin Hauptbahnhof (tief)
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“ DAS MODELL -
BESSER VERWEILEN
AM GLEIS
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pirationen

Inspirartion: Raumtrennung (Schutz und Offenheit)

Das Modell_Ins|

Inspirartion: Raum in Raum

Alexa Beckmann, Fabian Lange &

Franziska Végler

Inspiration: Visualisierung von Natur

Verweilen am Bahnhof

Trainsition

Inspirartion: FlieBende Holzbanke 33
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DIE UMSETZUNG

Bei den Uberlegungen fiir die Umsetzung haben wir uns

an verschiedenen Wartebereichen, Messe-Architekturen
und visuelle Lichtumsetzungen orientiert. Dabei haben wir
festgestellt, dass Projektionen viele Komponenten verbin-
den konnten: Indirektes Licht, flexible visuelle Bilder und
auch Informationstbermittlung. Zudem ergab sich aus den
Erkenntnissen, dass ein Raum entstehen sollte, der jedoch
halboffen bleibt und Sitzmdglichkeiten bietet. Aus diesen
Parametern als Basis, begannen wir den ,Needs’ der Benut-
zer eine Gestalt zu geben.

Erste Visualisierungen

DER LOW-RESOLUTION PROTOTYP

Um einen Gestaltungsrahmen fir die Licht-Projektionen

zu finden, entschlossen wir uns fir einen Low-Resolution
Prototyp. Wir luden verschiedene Test-Personen in einen
Raum ein und flihrten ihnen verschiedene Videosequenzen
vor. Um sie vorab gedanklich in eine Bahnhofs-Situation zu
versetzen, nutzten wir eine VR-Brille, durch die der Berliner
Bahnhof erkundet werden konnte. Zudem spielten wir
durchgangig einen Soundtrack von Bahnhofsgerduschen
ab. Dieser Effekt wurde im Nachhinein fir den Besuch-
saufbau als sehr positiv bewertet. Insgesamt bekam jede
Person vier Sequenzen gezeigt, die jeweils durch einen
System-Usability-Scale Bogen bewertet wurden. Nach der
Vorflihrung haben wir kurze geleitete Interviews gefihrt,
um alle Bewertungen genau nachempfinden zu kénnen.

Aufbau Prototyp
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VR-Brille

Visuals
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AUSWERTUNG

Nach dem Testing durch den Low-Resolution Prototyp,
erfassten wir die Ergebnisse, teilten diese in Cluster auf und
werteten sie anschlieBend aus.

Auswertung

DIE WICHTIGSTEN EIGENSCHAFTEN FUR DIE
VISUALS IN STICHPUNKTEN

— Sieger: Visual ,Bunt” und Visual , Wald"”

- Beruhigend (dezente, flissige Bewegungen,
keine Wiederholungen / Loops)

— Entspannend (zu viel Dynamik wirkt reizend)

— Hell (sollte Lichtelemente enthalten)

— Beliebte Motive: Realistische Naturbilder oder
abstrahierte Motive, langliche / gestreckte Formen

— Angnehme Schlichtheit

TEST: PRIORITATEN ERKENNEN

An diesem Punkt hatten wir schon sehr viele Erkenntnisse
gewonnen und damit eine gute Basis fur die Umsetzung.
Um jedoch alle Prioritéten richtig zu setzten, sicherten wir
unsere Entscheidungen durch einen weiteren Test, eine
Internet-Umfrage mit mehr als 80 Teilnehmerlnnen ab. In
dem Test stellten wir Fragen zu Wiinschen in beispielsweise
den Bereichen Beleuchtung, Sitzmdglichkeiten, Materialitat
und Informationen.

F3
Wie wichtig ist Dir Beleuchtung?

Beantwortet: 84 Ubersprungen: 0

o 1 20 3 4 50 6 70 80 9 100

< TLICHE ANZAHL > ¥ v

Beantwortungen 76 6410 84
Befragte gesamt: 84

Frage 3: Wie wichtig ist Dir Beleuchtung?

Wie wichtig ist/sind Dir...?
Beantwortet: 84  Ubersprungen: 0
o
Neutates
Licht?
° ' 2 B B s
T ONICHT | (KEINE . (KEINE . (KEINE .~ WICHTIG™ GESAMT™ GEWICHTETER
WICHTIG MITTELWERT
- Heligheit? T1o% 476% 19,05% 0% 390% “ 405
1 3 6 = a
v Dunkelheit? 40,96% 28,92% 2,69% 8,43% 0,00% 83 198
4 2 s 7 °
~  Farbigkeit? 25,30% 14,46% 3614% 19,28% 4,82% 83 264
2 » % o i
- Warmes 4% 476% 28 we% e o 362
Lichtr s i % 30 14
v Kaltes 40,96% 33,73% 25,30% 0,00% 0,00% 83 184
Liche? 3 2 z o °

Unterfrage von Frage 3 : Wie wichtig ist Dir Beleuchtung?
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AUSWERTUNG ONLINE-UMFRAGE

Um die Online-Umfrage auszuwerten, unterteilten wir die
Fragen in Cluster und stellten die wichtigsten Bedurfnisse
mit den gréBten Einstimmigkeiten heraus. Daraus entwi-
ckelten wir leitende Gestaltungselemente fir unser Modell,
die in jedem Falle beriicksichtigt werden sollten.

DIE WICHTIGSTEN EIGENSCHAFTEN FUR DEN
WARTEBEREICH IN STICHPUNKTEN

1. Informationen
Integration eines Informationsdesplays

2. Sitzmoglichkeiten
Naturliches, wertvolles Material: Holz - Anordnung in
Einzel- und Gruppensitze

3. Beleuchtung
Ambient Light, helles, freundliches Umgebungslicht

4. Raumgefuhl
Raumbildender Schutz, trotzdem offen und transparent

5. Unterhaltung
Individualitat durch die optimalen Voraussetzungen zur
Nutzung des eigenen Device (Strom, Wlan);
Gebeamte Visual dréngen sich nicht auf, sondern
verbessern die Atmosphére

Unterteilung in Cluster / Auswertung der Online-Umfrage
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DAS ENDERGEBNIS

Als Endergebnis entstand ein Konzept flr ein Wartebereich
als Service an deutschen Bahnhofen mit Fernverkehr.

AUFGABE

Das Verweilen am Bahnhof angenehmer gestalten und
besonders auf das Beduirfnis des ,Warten am Gleis, Warten
wie am Flughafen’ eingehen.

POSITION

Am Gleis, damit der Zug nicht ausversehen verpasst wer-
den kann. Man kann ankommen und eventuelle Verspatun-
gen oder anders entstandene Wartezeiten Uberbriicken.

AUSSTATTUNG

Offenes Raumgefihl durch Wande mit Winkeln, Steckdosen
und Wlan als Basis fur die gewiinschte individuelle Unter-
haltung, Ambient Light fir ein héheres Sicherheitsgefihl
und eine warmere Atmosphare, transparenter Screen fir
Beamer-Visuals als weitere Lichtquelle und anpassbares
Element (je nach Bahnhof, Tageszeit, Stimmung) Einzel- und
Gruppensitze fir den Komfort, Holz als warmes und werti-
ges Material, dass dem Wunsch nach mehr Naturelemen-
ten nachgeht und einen groBzigigen Screen mit genaue
Informationen zu den abfahrenden Zigen und eventuellen
Verspatungen.

GroBe des Wartebereichs: Ich und Du gleich 5 Meter?
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