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Bedürfnisorientierter Nahverkehr



Problem 1: 
Störungskommunikation









● Keine verlässliche Störungskommunikation 
(was wird gemeldet & was nicht?)

● Keine einheitliche Störungskommunikation in 
allen Medien.

● Verwirrende Angaben.

● Keine Antworten auf Userfragen.















Problem 2: 
Ticketverkauf











Problem 3: 
Ticket-App





Alleinstellungsmerkmal 
"schneller Ticketkauf beim 
Run zur Bahn" wird 
eliminiert.



Problem 4: 
Kundenservice















30 Pflichtfragen!



Keine Stammdaten hinterlegt!



Keine Anbindung an Kundenkonto!



Papierausdruck & Präsenzpflicht in 
Kundenzentrum



Nur Bargeldauszahlung!



Problem 5: 
Streckenplanung





1,5 km Luftlinie3 Km 
U-Bahn-Strecke
(ohne Zwischenhalt!)



Wie lassen sich solche Probleme 
lösen?



Mit einem bedürfnisorientierten 
Ansatz



Stellt eure Fahrgäste bei allem ohne 
Kompromisse in den Mittelpunkt!



Richtet alles, was ihr tut, am 
Bedürfnis der Fahrgäste aus!



Macht Kundenzufriedenheit zu 
eurem obersten Gebot!

- Keine Lippenbekenntnisse!



Fahrgast first!



Wie macht man das konkret?



Beispiel Amazon:

● Permanente Optimierung des Verkaufs- und 
Liefervorgangs.

● Größter Painpoint: Nach dem Kauf ist das Produkt 
nicht sofort da. Lieferdatum schwer kalkulierbar.

● Lösung: Massive Anstrengungen, um hier 
Geschwindigkeit und Zuverlässigkeit des 
Liefertermins zu erhöhen.



Prime-Kund:innen:

● garantierter Ankunftstermin
● schnelle Lieferung
● Echtzeit-Tracking (Maps-Karte)
● Geld-zurück-Garantie



Amazon, Apple, Paypal geben im 
Digitalgeschäft den Takt an.

Sie sorgen dafür, dass die 
Kund:innen eine immer höhere 
Erwartungshaltung haben.



Neue Wettbewerber im 
Mobilitätsmarkt richten ihre 
Angebote bereits konsequent an 
den Bedürfnissen ihrer Kund:innen 
aus - Beispiel MOIA.



"Kunden wollen keinen Bohrer, sie 
wollen ein Loch in der Wand." 
(Theodore Levitt, Wirtschaftswissenschaftler, hat das Wort 
"Globalisierung" geprägt)



"Kunden wollen kein Loch in der 
Wand, sondern ein Bild aufhängen."



dann möchte 
ich__________,

(Motivation)

Wenn________,

(Situation)

damit ich 
_____________.

(erwartetes Ergebnis)

Jobs to be done-Methode

1. 2. 3.



BeobachtenVerstehen Ideen Prototyp Test

Probleme erkennen Lösungen entwickeln

Design-Thinking-Prozess

1. 2. 3. 4. 5.



MessenBauen Lernen

Lean Startup-Methode

1. 2. 3.



Was bedeutet das übersetzt auf 
ÖPNV-Fahrgäste?



Macht eure Fahrgäste zu 
Prime-Mitgliedern!



● Welche Bedürfnisse haben ÖPNV-Fahrgäste?

● Welche Bedürfnisse haben Menschen, die auf der 
Strecke lieber mit dem Auto oder Rad fahren?

● Was ist ihnen wichtig? Was fehlt ihnen?

● Wo sind Barrieren bei der Nutzung?

● Was muss mein Produkt bieten, um bevorzugt 
genutzt zu werden?



Beispiel:
Ticketkauf am Fahrkartenautomaten



Schritt I: Beobachtet die Fahrgäste in der 
Situation und sprecht mit Ihnen darüber:

● Warum haben Sie diese Fahrkarte gekauft?

● Worauf haben Sie beim Kauf besonders geachtet?

● Was wollten Sie durch den Kauf erreichen?

● Welche Vorteile hatten Sie durch den Kauf im Vgl. 
zum Online-Ticket, bzw. App-Ticket?



Schritt II: Ergebnisse evaluieren

Tickets am Fahrkartenautomaten werden hauptsächlich 
von Gelegenheitskund:innen gekauft, die wenig 
Tarifkenntnisse haben und denen es vor allem auf einen 
möglichst einfachen und schnellen Ticketkauf 
ankommt.



Schritt III: Frage für Ideen entwickeln

"Wie können wir den Ticketverkauf am Automaten so 
vereinfachen, dass keinerlei Tarifkenntnisse nötig sind, 
der Kauf innerhalb weniger Sekunden klappt und 
Gelegenheitsfahrgäste gleich zu Beginn ihrer 
ÖPNV-Nutzung ein erstes positives Erlebnis haben?"



Schritt IV: Ideen entwickeln
● Wir bieten am Automaten nur die drei meistgenutzten Tickets an.

● Wir verkaufen am Automaten nur noch Tickets, die sofort gelten.

● Die Displays am Automaten zeigen auf dem Startbildschirm nur 
noch eine große Suchmaske an.

● Wir schaffen alle Automaten ab und setzen da Personal hin, das 
auf Zuruf sofort das richtige Ticket rüberwirft.

● Nach Start des Kaufvorgangs zeigt der Automat einen Countdown 
an, wie lange es noch bis zum fertigen Ticket braucht.

● Wir rüsten unsere Automaten mit einer Sprachsteuerung aus, der 
man nur noch das Ziel und das eigene Alter nennen muss.



Schritt V: Ideen testen

In einer Haltestelle wird einer von zwei Ticketautomaten 
testweise umgerüstet. Er bietet nur noch die drei 
wichtigsten Tickets über drei große Buttons an. Der Rest 
wird in einem Untermenü versteckt.

Der Automat bekommt einen Aufkleber: "Schnellkasse".

Die Kund:innen werden eine Woche lang beobachtet und 
direkt vor Ort befragt.



Beispiel 2: 
Störungen im ÖPNV



Schritt I: Beobachtet die Fahrgäste in der 
Situation und sprich mit Ihnen darüber:

● Was denken Sie nach dieser 
Lautsprecherdurchsage?

● Was ist für Sie jetzt besonders wichtig?

● Wie können wir Ihnen helfen, Ihr Problem zu lösen?

● Wie sind Sie bisher in vergleichbaren Fällen 
vorgegangen?



Schritt II: Ergebnisse evaluieren

Bei Betriebsstörungen haben die Fahrgäste ein großes 
Bedürfnis nach Planbarkeit und Sicherheit. Sie wollen 
vor allem, dass die bestmögliche Alternativlösung für 
sie gefunden wird und erwarten verbindliche 
Informationen über die neue Ankunftszeit an ihrem Ziel.



Schritt III: Frage für Ideen entwickeln

"Wie können wir unseren Fahrgästen im Störungsfall so 
schnell wie möglich die beste Alternative anbieten und 
ihnen gesicherte Informationen über ihre neue 
Ankunftszeit geben?"



Schritt IV: Ideen entwickeln
● Jede Störung, die mehr als 5 Min. Zeitverlust bedeutet, wird 

automatisch in allen Medien einheitlich kommuniziert.

● Die Fahrplan-App zeigt umgehend alternative Reiserouten an - 
notfalls mit Wettbewerbern.

● Wir kaufen so viele Fahrzeuge und stellen so viel Personal ein, 
dass wir immer genug Ersatz am Start haben.

● Fahrgäste, die ihr Ticket per App und mit hinterlegter Route 
gekauft haben, werden per Push-Nachricht über Alternativen 
informiert.

● Bei Störungen werden Tickets automatisch als Taxi-Gutschein 
anerkannt.



Schritt V: Ideen testen

Wir verteilen während einer Störung an den Haltestellen 
und in Zügen Taxigutscheine und informieren die 
Fahrgäste im Gespräch über alternative Reiserouten

Dabei befragen wir die Fahrgäste gleichzeitig und 
beobachten ihr Verhalten.



Beispiele für weitere Themenfelder

● Streckenplanung 
(wo wolle die Leute hin und wie wollen sie unterwegs sein?)

● Mobilitätsbedürfnisse bei Frauen

● Fahrplangestaltung

● Sicherheit im ÖPNV



Stellt euch vor, die ÖPNV-Branche 
würde ihre Kund:innen bei allen 
Angeboten & Planungen 
konsequent in den Mittelpunkt 
stellen.



Wie erfolgreich könnte der ÖPNV 
dann noch werden?



Seid mutig!
Seid innovativ!
Seid neugierig!
Hört euren Fahrgästen zu!

Fahrgast first!
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Vielen Dank für Ihre 
Aufmerksamkeit


