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Problem 1:
Storungskommunikation



Carsten P. @casi_hamburg - 8 Std.
Antwort an @SBahnHamburg

Und was hat die S21 gerade? Stehen schon seit einiger Zeit in
Rothenburgsort.

9 3 Q 1

Cello_An. @Cello_Andres - 2 Std.
Antwort an @SBahnHamburg

Mittlerweile glaubt man das doch gar nicht mehr, als wenn jeden Tag die
Menschen nichts besseres zu tun hatten. Wahrscheinlich sind die Gleise
einfach wieder Schrott.

O Q Q a

Anti-communist (Black Olives Matter ) @AndrewRyan1... -8Std. =+
Antwort an @SBahnHamburg
So wird das nichts mit der Alternative zum Individualverkehr...

Qo o Q s &




S-Bahn Hamburg @

v @SBahnHamburg

Die Zlge der #S31 verkehren derzeit abweichend
zwischen Landungsbriicken und Berliner Tor. Der Grund
Ist eine Signalstérung. #sbahnhh #hvv

10:32 vorm. - 4. Marz 2021 - Twitter Web App

2 Retweets 6 ,Gefallt mir"-Angaben

Q T

GGFighter @GG_Fighter_ - 4. Marz

" Antwort an @SBahnHamburg
Generelle Kritik: die Routen der S3 und der S31 wurden im Zuge der
aktuellen BaumaBnahmen ja getauscht. Kann man so machen, klar!
Aber man weiB als User nie ganz sicher, welche Linie gemeint ist. App,
Haltestellen-Anzeiger, Twitter, Ansagen: geftihlt keine einheitliche Linie.

QO n Q 2 8




S-Bahn Hamburg &

v @SBahnHamburg

Aufgrund gemeldeter betriebsfremder Personen im
Gleisbereich ist der Hbf gesperrt. Keine Zugfahrten
moglich. #S1 #S21 #S3 #S31 #hvv #sbahnhh

5:06 nachm. - 27. Feb. 2021 - Twitter Web App

6 Retweets 7 .Geféllt mir"-Angaben

Q 0 Q &

Hobie @Hobie67105695 - 27. Feb.
Antwort an @SBahnHamburg

Geil! BloB nicht auf der App anzeigen. Man kénnte ja Vertrauen in die
SBAHN entwickeln

Q n Q 1 &

4 BrasilGate @BrasilGate - 27. Feb.

Antwort an @SBahnHamburg
Schon als Fahrlassig sehe ich, das nie auf ein Tweed geantwortet wird, von
der Bahn. Sie reden oder schreiben halt nicht mit .Kunden”. Erbarmlich.

O g’ Q &




Keine verlassliche Storungskommunikation
(was wird gemeldet & was nicht?)

Keine einheitliche Storungskommunikation in
allen Medien.

Verwirrende Angaben.

Keine Antworten auf Userfragen.



Komm gut nach Hause

Fahrpliane

Fahrkarten

=

Service

A

Uber uns

MeinHVV

% Wir haben die Antworten

Kontakt

\

0o-9

Verbindungen

Fuir Hamburg und Umgebung

lhr Start *
Ihr Ziel * 11

Fr, 19.03.2021 < 04:48 Uhr >

Erweiterte Suche Aktuelle Meldungen




Aktuelle Meldungen

it der Uge im HVV (Lit

Fahrplanabweichungen anzeigen:
Linie sustlen
Alle Linien v am  Fr,19.03.2021

D> B Linic 19, 605: Sperrung Mittelweg

L 252 d Richtung S

@D sperrung Bramfelder Chaussee

‘m Vollsperrung EiBendorfer Pferdeweg

&EED SperrungVan-der-Smissen-StraBe

4D sperrung Bramfelder Chaussee

GEP €HP sperrung Elbtunnel

m Ankiindigung: Busse statt S-Bahnen

Taktverdnderung mit Ersatzverkehr

€IE» umleitung mit Haltestellenverlegung

S21 i a mit

@I sperrung EulenkrugstraBe

4IE) €&ID Haltestellenverlegung

€Y sperrung Uppenhof

@I sperrung Rahistedter BahnhofstraRe

) € GI) €EP» €EP umbauLohbrigger Markt

€D €I> €EP sperrung Dorfstratie

@D umbau Lohbriigger Markt

Ankiindigung: Busse statt S-Bahnen

HII» Bauarbeiten in Deutsch Evern: 22.03.- 25.05.2021

@D Busse statt 5-Bahnen

D €I €IB Bavarbeiten Reppenstedt: 12.10.2020 - 05.04.2021

@D Ankiindigung: Busse statt S-Bahnen

Gl @I @I Bauarbeiten in Barnstedt: 22.06.20-01.10.21

4 €D 4D €E5) €I QP sperrung Wiesendamm

€I[E> €XIP Linien 2103 und 2707 | Bauarbeiten in Buxtehude

I €D Linien 5012 und 5919 | Bauarbeiten in Liineburg

€Ty €rE €D Linien2040,2043 u. 2044 | Bauarbeiten in Cranz

€HID Linie 4208 | Bauarbeiten in Buchholz

By €Y Linic 114,605:

€II> €I vinien 149 und 548 | Bauarbeiten in Oversand

D ) € Linic 20,25, 600: Sperrung Eppendorfer Marktplatz

€[> €IEP vinien 2063, 2622 u.2706 | Bauarbeiten Issendorf

& €75 €I Linie X22,22,392: Sperrung Eppendorfer Marktplatz

EHD vinie 350: Sperrung Neuenfelder Fahrdeich

@ sperrung A7 - Elbtunnel

L 26 4 Linie 26, 118: U SengelmannstraBe

«» Richtung U

U1-Sperrung zwischen Volksdorf und Ohlstedt.

€I> QID Linic 174, 607: Ohlendorffs Tannen

4IED €I sperrung Berner Allee - Haltestelle Plattenfoort

4€IE> €I @I Wemer-otto-StraBe Richtung Bramfelder Dorfplatz

D D Linic9, 608: Haltestellenverlegung Martensallee

4@ rinbahnstraBe Bahrenfelder StraBe




CED) G > € €D savarbeitenin Marxen

€IID Haltestelle Elbe Werkstitten

€I €IID Beim Farenland Ri. Bf. Rahlstedt

@II» Ssperrung IKEA Schnelsen

@D volisperrung Segeberger Chaussee (B432)

€IED sperrung Kupferdamm

4FEP» P LcitungsbauinRissen

L 781 Hauptstr. / ch.

dIP sperrung HindenburgstraBe

4TI : sperrung Rellingen Hauptstr. / Tangstedter Ch.

@D sperrung Hindenburgstrae

€& €I sperrung Rellingen Hauptstr. / Tangstedter Ch.

€D €I> €I @EP sperrung Hindenburgstrate

€ €I sperrung Rellingen Hauptstr. / Tangstedter Ch.

4EED sperrung HindenburgstraBe

@D sperrungsi

&I straBenbau, Baustellenampel

€EED U Uberseequartier Ri. Baakenhft

@D Haltestellenverlegung

&IEY» sperrung Niilerkamp

QED Haltestelle "Graf-Johann-Weg" Richtung Grothwisch

IED) vinie 4038 [Bauarbeiten Elstorf: 03.03.-26.03.21

@ER) sperrung Ménckebergstralie

diD €dID (7D €I €P €D savarbeiten in Himmelpforten: 29.06. - 31.03.2021

@D rfcilshofer Weg Richtung S Poppenbiittel

m Linie 641: Haltestelle GrofRe Bergstraiee

L 606 28 608 2 607

m Sperrung Blankeneser Chaussee

€EDP sperrung Am Spakenberg

€IIY» ohlendorffs Tannen in Richtung U/S Ohlsdorf

@D €D € €I Linien 2091,2093, 2094 u. 2096 | Oldendorf

CED ¢ €I €I Linien 4644, 4710, 4801, 4870] Bauarbeiten Tostedt

EP G GIP sperrung Monckebergstralie

€D €D €HD vLinien2002,2025 und 2026 | Bauarbeiten in Stade

€IFID Linie 2026 | Bauarbeiten in Biitzfleth

€IED 1618 | Bauarbeiten Gédenstorf: 17.03.- 26.04.2021

I €5y C€FY €IID Linien 4621, 4640, 4641 u. 4870 | Otter

D IP volisperrung Siilldorfer Kirchenweg

L 329 28 235 4 € AP Haltestellenverlegung

@ER citungsbau

D sperrung Kaiser-Wilhelm-Strae




@IEP Gustav-Adolf-StraBe Richtung U/S Barmbek 4611 30 4407 4 Bauarbeiten in Brackel

€IT) €IID seim Farenland Ri. S Wellingsbiittel G € 4D 6 4D 6D €D G Gl GID> €D savarbeiten Bleckede
Bahnhof

m Linie 11:

m Linie 112

€I> €IIDP waltestelle "Alter Zollweg" Richtung Bf. Rahlstedt

@&ED Am Jenfelder Moor Richtung Sorenkoppel
€EP schlieBung Wasserkunst Kaltehofe

D G €I €D 2409, 4410, 4665 u. 5202 | Bauarbeiten in Bahlburg

a» O T Richtung

L6507 3 Umleitung mit Haltestellenverlegung

@B sBaustelle Vollsperrung Blauer Kamp

QFED cinbahnstraBe Scheel-Plessen-Strale
@B Haltestellenverlegung Hafentreppe

U3 us- zwischen

4> €D € QGID Haltestellenverlegung

GE € € €5P €@EP sperrung Bovestrale
&E) EinbahnstraBe BillstraBe

4FEP umleitung mit Haltestellenverlegung
€D € sp- Hauptstr. / Ch.

Tragepflicht Mund-Nasen-Schutz
€ €I sperrung Rellingen Hauptstr. / Tangstedter Ch.

QHEP Linie 603: Sperrung Holsteiner Chaussee
4> €& Braamkamp - Richtung Rathausmarkt

&I Linie 191: Sperrung Holsteiner Chaussee
€EF» U Horner Rennbahn

€EE» €IE» sperrung BeethovenstraBle
4D €D U Horner Rennbahn Richtung Horner Rampe

&P Linie 157: BlohmstraBe in Ri. Hohenwisch (Kehre)

€EE €5 €I Anlass: Leitungsbau

€EED Linie 112: Hafentreppe

@ IP volisperrung Bleickenallee
CHID Linie 6500 endet Hasenbusch

L 23 J U4 Sperrung
ED G G savarbeiten K2

G verls Uasperrung

I Bauarbeiten K2

€D sch (Mitte) Ri.S

@EEP sperrung Rellingen Hauptstr. / Tangstedter Ch.

XD sperrung Niendorfer Straie
4TI sperrung Rellingen Hauptstr. / Tangstedter Ch.

€3 IP verlingerung U4 -3- Sperrung Manshardtstrae
@ED sperrung Alter Teichweg -3-

X3P Verlingerung U4 -3- Sperrung Manshardtstra3e

L 202 4 uL

G €D ) €D €D @b savarbeiten in Fredenbeck
m Veloroute 14 "U Langenhorn Markt"




I veloroute 14U Langenhorn Markt”

€EF» @I siiderstrage Richtung S Hammerbrook (Siid)
Lauenburg Gemeinschaftsschule

4D €EP G GIP unicitung mit Haltestellenverlegung
TED umleitung mit Haltestellenaufhebung

m Sperrung Alter Teichweg -2-

m Haltestellenverlegung S Rothenburgsort

m Einrichtung BusLinie 161 -Verlangerung U4 -2-

IG5 veningerung U4 -2- Sperrung ManshardtstraBe

€D srandenburger StraBe Richtung Steinwierder

P container Terminal EUROGATE

@D sperrung Ausschliger Weg -beide Richtungen-
€I sperrung Ausschliger Weg -beide Richtungen-
@EE» sperrung Ausschliger Weg -beide Richtungen-

€IF» IP HebebrandstraBe Richtung U/S Barmbek

D @I spaldingstraBe” Richtung Elbbriicken

4D €D ¢ ¢ €D €D €D €9 4D €D €D 4D ¢ €O
@D €HED HarburgerRing > S Harburg Rathaus

4@EID Aufhebung Hast. U SteinstraBe (Deichtorplatz)
4D €9 € €O usteinstrae stadtauswirts
@B sperrung Wildschwanbrook-Kehre
€ € €D €ED €D Haltestellenverlegung Reinbek, Schulzentrum
QTP Haltestellenaufhebung Deichtorhallen
Giltigheis 15.03.2021 - 11.12.2021

Alle Angaben chne Genshr.
Web-Server: geofad hbt. de Reieose: Entwickungsversion 33.33.03 19.032021 0442




@D Ankiindigung: Busse statt S-Bahnen

Gliltigkeit: 12.03.2021 - 27.03.2021, Letzte Anderung: 12.03.2021 14:39

Am Samstag, 27. Mérz (1 Uhr) bis Sonntag, 28. Mérz (Betriebsschluss) verkehren
zwischen Hasselbrook und Ohlsdorf in beide Richtungen Busse statt S-Bahnen.
Bitte beachten Sie auch die Taktveranderung mit Ersatzverkehr auf der Linie S21!

Stationsaushang

Fahrzeiten des Ersatzverkehrs Ri. Ohlsdorf
Fahrzeiten des Ersatzverkehrs Ri. Hasselbrook
Haltestellen des Ersatzverkehrs

Taktverdnderung mit Ersatzverkehr

Giiltigkeit: 20.03.2021 - 28.03.2021, Letzte Anderung: 12.03.2021 14:35

An folgenden Wochenenden verkehren die Zlige zwischen Berliner Tor und Aumihle in
beide Richtungen im 20-Minuten-Takt ohne Halt in Rothenburgsort:

Samstag, 20. Mérz (1 Uhr) bis Sonntag, 21. Mérz (Betriebsschluss) sowie

Samstag, 27. Mérz (1 Uhr) bis Sonntag, 28. Mérz (Betriebsschluss)

Es verkehrt ein Ersatzverkehr mit Bussen Berliner Tor und Hammerbrook und
Rothenburgsort in beide Richtungen.

Bitte beachten Sie am 20./21. Mérz den Aushang zur Sperrung Hasselbrook und
Barmbek sowie am 27./28. Marz den Aushang zur Sperrung Hasselbrook und Ohlsdorf
in beide Richtungen!

Stationsaushang
Fahrzeiten des Ersatzverkehrs
Haltestellen des Ersatzverkehrs




Problem 2:
Ticketverkauf



'Tarif-Information

Ohne Tarifkenntnisse zur richtigen Fahrkarte
ganz .7 ' “wrch Eingabe der Zielhaltestelle

Einzel- und Tageskarten

Einzelfahrt Hamburg Al

Kurzstrecke | Nahbereich | oder1-2Ringe 5Ringe | Ringe A-F

1€ 210€ swe | swe [ 750e [ owe | nse

Zuschlag SchnellBus/1. Kasse RB/RE, nur in den Ringen A-F 2,20 €

Hamburg AB
Tageskarten Erwachsene | TRl | e | aninge | smine | mingen-r

Ganztageskarten
qgiiltig fur 1Person + 3 Kinder (614 Jahre) 810€ 1240€ [ 1620€ [ 20,20€ | 2400€
9-Uhr-Tageskarten*
qgilltig fir 1Person + 3 Kinder (614 Jahre) 670€ 1060€ | 1340€ [ 17,20€ | 1990€

9-Uhr-Gruppenkarten*
giltig fiir 5 Personen beliebigen Alters 1270€ 1960€ | 2540€ | 2690€ 2790€

Zuschlag SchnellBus/1. Kiasse RB/RE,
* gltig mo~frab 9 Uhr, 53,0 + felertags ganztagiq nurin den Ringen A~F 2,20 €

Hambu
oder1-2Ringe 5Ringe Ringe A-F

Fahrkarten Kind (6-1Jahre)

Einzelkarten Kind 130€ 260€ 390€
Ganztageskarten Kind 250€ 500€ 750€

220€

Fahrrad Kostenlose Fahrradmitnahme in 81 © @ mo~—fr vor 6 Uhr,
von 9 bis 16 Uhr und nach 18 Uhr, sa, 5o + feiertags sowie auf Hafenfahren ganztagig

Fahrradkarte RB/RE: 1Tag fiir 1 Fahrad in den RB/RE-Zdgen, nurinden Ringen A-F  350€

Hamburg CARD Hamburg CARD plus Region

EIE=[] So viel mehr

ERLEGEN, FAHREN BSPATEN
i dr Hamburg CARD!
” Hafentahren Tag | 2Tage | 3Tage | 4Tage | 5Tage | 1Tag 3Tage

inkl. SchnellBus k. SchnellBus

150 Angeboten
Einzelkarten 1person +3 Kinder (5-14Jahre) | 1090€ [ 1970€ |2840€ | 3690€ [4390€ | 2290€ | 6170€

Gruppenkarten quitg fur
5Personen beliebigen Alters wo0elns0elmselesnel 7oe %690€

Schleswig-Holstein-Tari

Fr Fahrziele in Schleswig-Holstein auGerhalb des HVV-Gebets geben Sie bitte Ihr Fahrziel
am Automaten (Bildschirm) ein. Wahlen Sie dann das fr Sie gunstigste Angebot. Fahrkarten

"y NAH.SH

Alle Fahrkarten

HW-Fahrkarten sind bereits entwertet und gelten bis 6 Uhr des folgenden
L Kinder unter

los mit
2gen RB/RE benotigen Sie einen Zuschiag. In den Landkreisen Cuxhaven,
Heide! otenburg (Wimme) und Ueizen gelten HVY-

Zeitkarten

a Hamburg AB. Kind Kind
Ergiinzungskarten|| i,
zu Zeitkarten i

2we | ame | 7€ | sme | 1oe | 2me

Nur gultig in den Ringen A-F fir 1 Fahrt auerhalb des drtichen Geltungsbereichs einer Zeitkarte - direkt bel Fahrtantrtt zu losen

Ihrer Zeitkarte befahrenen Tarifringe

Fur die st die Anzah der
maBgebend. Jeder befahrene Ring zahit nur einmal.

Tarifplan / Fare Zone Plan MI© 0 @

Zeichenerklarung / Key to signs

ol RS
SR 0] cmmi
W
Cagmmnes
ey

Hamborg A8

Geltungsraum des
Rresor

=

Hamburg AB boundary [ATIG] ty st ezaganen

Hamburg Harburg

Zuschlag SchnellBus/1. Klasse RB/RE

Tag, nur.



114 4

e wahlen Sie Thr Fahrtziel oder Ihre Fahrkarte.

Alle Fahrkarten Tages- und Gruppenkarten

9-Uhr-Tageskarte

Zielhaltestelle suchen... : bamiiamburg AB 6,70 €J [A”e HVV-Tagaskarte/

| HVV mit = Uhr-Gruppenkarte G
Schieswig-Hols Lt an 12.70 € Alle HVV-Gruppenkarten

Einzelkarten tere Fahrkarten

——t VV-Kinderkarten... ]
6 bis 14 Jahre) )
J

[SH Netz - Karten

——

HVV-Wertmarken fiir
Monats- und Wochenkarten

——— —
Tickets fiir Touristen HVV-Ca » |
Ergianzungskarten, Service I
Zuschlige, )
DB
sonstige Angebote L2




/T

Angezeigte Fahrkarte zahlen oder andern?
von: Hamburg-Altona nach: Hamburg AB oder 2 R
uber: direkter Weg

Ganztageskarte Ihre Fahrkarte
9-u geskarte [Kind (6 bis 14 Jahre) J 9-Uhr-Tageskarte

] 2. Klasse

XGanztageskane

Hamburg AB oder 2 R

SchnellBus / 1. Klasse
Gliltig am So., 14.3.2021
Kl)alum andern ]

\
|

\Ghlngken‘

eskarten sind samst Gesamtpreis 6,70 €

td Abbrechen Tarifinfo Weitere
il Fahrkarte




19:55 Uhr
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Problem 3:
Ticket-App



@ shop.hvv.de

= Menii

MeinHVV-Konto
vorhanden

Kauf mit Lastschrift
und Kreditkarte.

Kostenfrei neu
registrieren

Kauf mit Lastschrift
und Kreditkarte.

Ohne MeinHVV-Konto kaufen

Kauf nur mit Kreditkarte.

4, Zahlungsmittel auswahlen v
5. Bestellung priifen v
A\

6. Bestdtigung erhalten

& shop.hvv.de

= Menii HVV

Onlineshop-Profil - Personliche Daten
1. Produktdetails auswéhlen

2. Warenkorb ansehen

3. Personliche Daten eingeben

Vorname
Nachname

Firma / wohnhaft bei

Haus-Nr.

Stadt
Land *
Deutschland

Telefonnr. fir Riickfragen

E-Mail

Zahlungsweise *

Zahlungsweise wahlen

Abbrechen Weiter

& shop.hvv.de

= Menii

Einzelkarte

1. Produktdetails auswéhlen

Mit der Einzelkarte kann 1 Person am
eingetragenen Geltungstag einmal fahren
Rund- und Riickfahrten sind nicht gestattet.

Gilltigkeitsbereich finden:
Tarifiibersicht im Detailergebnis einer
Verbindungssuche

Tarifplan

Allgemeine Geschiiftsbedingungen fiir den HVV-

Onlineshop

Geltungsbereich "

Kurzstrecke (nur in Hamburg AB)

Zuschlag

Ohne Zuschlag

Personalisierung

Bitte wahlen Sie, ob die Fahrkarte fiir Sie selbst
oder einen anderen Fahrkartennutzer bestimmt
ist.

© Fahrkarte st fiir mich
O Fahrkarte ist fiir jemand anderen

Reduzierter Onlinepreis: 1,67 €

eld

2. Warenkorb ansehen

3. Personliche Daten




07187 a < .

. [ J
Einzelkarte r
Mit der Einzelkarte kann 1 Person am eingetragenen Geltungstag e I n S e u n s m e m a
einmal fahren.

Rund- und Riickfahrten sind nicht gestattet.

; i []] ) )
Tipp: Sie kénnen Ihre Fahrkarte auch tber Verbindungen mit der
Fahrplanauskunft ermitteln.

Giiltig am 13. Mérz 2021

e D n zur Bahn" wird

Starthaltestelle Celsiusweg, Hamburg
4 Geortete Starthaltestelle andern

=1 eliminiert.

iel allgemeinen Geschéftsbedingungen!
Damit ist mir bekannt, dass die Fahrkarte erst 90 Sekunden nach
dem Kauf gliltig wird.*

JETZT FUR 1,67 € KAUFEN
SEPA-LASTSCHRIFT; (#*+*=# stk stexessd679)

BESTELLUBERSICHT

°o—9 e—o

Verbindungen Fahrkarten Abfahrten




Problem 4:
Kundenservice



Fahrplane

Fahrkarten

.
g )
-
.
=

—

Service

T

Uber uns

"

~

|
MeinHVV

HVV-Garantie

Piinktlich oder Geld zuriick

Taglich bringen wir unsere Kunden in aller Regel plnktlich an ihr Ziel. Dies
unterstreichen wir mit einem ganz besonderen Versprechen: "Plnktlich oder Geld
zuriick!"

Sollten Sie durch unvorhergesehene Stérungen lhr Ziel mehr als 20 Minuten zu spat
erreichen, erhalten Sie einmalig 50% des Fahrpreises lhrer HVV-Fahrkarte zurick.
Bei Tages- und Zeitkarten wird ein anteiliger Betrag pro Fahrt berechnet. Fir
Gruppenkarten kann pro Fahrt nur eine Entschadigung beantragt werden.

Und so funktioniert's

1. Hier einen Antrag per Online-Formular stellen.
Halten Sie hierfiir hre Fahrkarte bereit. Die verspétete Fahrt darf maximal 3
Kalendertage zurtickliegen.

2. Ein paar Tage zurticklehnen: Wir priifen Ihren Antrag!

3. Unseren Auszahlungsbescheid ausdrucken und innerhalb von 3 Monaten
zusammen mit der Fahrkarte in einer Servicestelle vorlegen.
Sie erhalten Ihren Entschadigungsbetrag in bar ausgezahlt. Eine Uberweisung auf
Ihr Bankkonto oder eine Verrechnung mit lhrem Kundenkonto ist leider nicht
moglich.




Die HVV-Garantie

Detaillierte Informationen zum Umgang mit den personenbezogenen Daten, die Sie
uns tiberlassen, finden sie hier.

1. Bedingungen

Bitte beachten Sie, dass Sie entweder die HVV-Garantie oder die Fahrgastrechte im
Eisenbahnverkehr wahrnehmen kénnen. Eine Kombination beider Leistungen ist nicht
moglich. Hier finden Sie den Unterschied beschrieben.

[ 1ch akzeptiere die Bedingungen der HVV-Garantie.

2. Tarif

3. Fahrt

4, Fahrtauswahl

5. Personliche Daten

6. Ubersicht




2. Tarif

Bitte wahlen Sie Ihren genutzten Tarif:

Fahrkartenart:

Einzelkarte

Fahrkartensorte:

Einzelkarte Erwachsener

Geltungsbereich:
Hamburg AB

[ 1. Klasse-Zuschlag ist in der Fahrkarte enthalten

Identifikation

Damit Ihre verwendete Fahrkarte bei der Auszahlung des Entschadigungsbetrages an
einer unserer Servicestellen lhrem Vorgang eindeutig zugeordnet werden kann,
tibertragen Sie bitte die Angaben, die auf Ihrer Fahrkarte aufgedruckt sind, in die
nachfolgenden Felder.

Giiltigkeit:

Kartennummer:

weitere Optionen

[ Zuschlag SchnellBus/1. Klasse

[0 Fahrradkarte

Entschadigungsbetrag fiir ihre Fahrkarte(n):

1,70€




3. Fahrt

Geben Sie hier bitte an, welche Strecke Sie gefahren sind. Nach der Eingabe weniger
Buchstaben in den Feldern "Start- und Zielhaltestelle" hilft hnen unser System
automatisch mit Eingabevorschlégen, die Sie durch anklicken auswahlen kénnen.

Datum der Fahrt:
Fr, 19.03.2021
Starthaltestelle:
Hauptbahnhof

Linie an der Starthaltestelle:
u1

Abfahrtszeit (laut Fahrplan):
< 05:45 Uhr

Zielhaltestelle:

Sind Sie umgestiegen?

0
O Nein

Erste Umstiegshaltestelle:

Nachste genutzte Linie:

Weitere genutzte Linie:

Weitere genutzte Linie:

Weitere genutzte Linie:




4, Fahrtauswahl

Bitte nennen Sie uns hier die eine Linie, die Ausloser fiir die Gesamtverspatung von

mebhr als 20 Minuten war.

Start: Hauptbahnhof
Ziel: Altona

Fahrt 1

Fahrt2

Fahrt3

O
05:46 Hauptbahnhof Std

05:50 Jungfernstieg

O
05:59 Jungfernstieg

06:08 Altona

@)
06:01 Hauptbahnhof Std

06:05 Jungfernstieg

O
06:09 Jungfernstieg

06:18 Altona

@)
06:11 Hauptbahnhof Std

06:15 Jungfernstieg

@)
06:19 Jungfernstieg

06:28 Altona

Konnten Sie die von lhnen markierte Linie /

Fahrt tatsachlich nutzen?

Haben Sie ihr Fahrtziel erreicht?

Gesamtverspatung am Zielort in Min.




5. Personliche Daten

Anrede

Bitte wéhlen Titel

optionale Angabe

Vorname Name

Stra3e

PLZ

Land
Deutschland

E-Mail E-Mail wiederholen




30 Pflichtfragen!



Keine Stammdaten hinterlegt!



Keine Anbindung an Kundenkonto!



Papierausdruck & Prasenzpflicht in
Kundenzentrum



Nur Bargeldauszahlung!



Problem 5:
Streckenplanung



Rauhes

Hauptbahnhof Haus

Jungfern- Nord

stieg O™

Burgstralle

Hammer

Berliner Tor Kirche

Ubersee-

e HafenCity

Universitat

Elbbriicken

Dannerallee

StoltenstraBe  (geplant)
(geplant)

Horner

Rennbahn LegienstraRe

Billstedt

U4 Hamburg

Kilometer

2




Hauptba

Jungfern- Norc

stieg

U-Bahn-Strecke

(ohne Zwischenhal

3Km ‘1,5 km Luftlinie

Ubkrsee-
quartier




Wie lassen sich solche Probleme
losen?



Mit einem bedirfnisorientierten
Ansatz



Stellt eure Fahrgaste bei allem ohne
Kompromisse in den Mittelpunkt!



Richtet alles, was ihr tut, am
Bediirfnis der Fahrgaste aus!



Macht Kundenzufriedenheit zu
eurem obersten Gebot!

- Keine Lippenbekenntnisse!



Fahrgast first!



Wie macht man das konkret?



Beispiel Amazon:

e Permanente Optimierung des Verkaufs- und
Liefervorgangs.

e Grolter Painpoint: Nach dem Kauf ist das Produkt
nicht sofort da. Lieferdatum schwer kalkulierbar.

e L Osung: Massive Anstrengungen, um hier
Geschwindigkeit und Zuverlassigkeit des
Liefertermins zu erhohen.



Prime-Kund:innen:

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



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

Sie sorgen dafir, dass die
Kund:innen eine immer hohere
Erwartungshaltung haben.



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



"Kunden wollen keinen Bohrer, sie
wollen ein Loch in der Wand."

(Theodore Levitt, Wirtschaftswissenschaftler, hat das Wort
"Globalisierung" gepréagt)



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



Jobs to be done-Methode

1. 2.

dann mochte damit ich

ich

(Motivation) (erwartetes Ergebnis)




Design-Thinking-Prozess

1. 2. 3. 4. 5.

Probleme erkennen Lésungen entwickeln




Lean Startup-Methode

1. 2.




Was bedeutet das tlibersetzt auf
OPNV-Fahrgaste?



Macht eure Fahrgaste zu
Prime-Mitgliedern!



Welche Bediirfnisse haben OPNV-Fahrgaste?

Welche Bediirfnisse 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 Fahrgaste in der
Situation und sprecht mit lhnen dariiber:

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 Il: Ergebnisse evaluieren

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



Schritt Ill: Frage fiir Ideen entwickeln

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



Schritt IV: Ideen entwickeln

e Wir bieten am Automaten nur die drei meistgenutzten Tickets an.
e Wir verkaufen am Automaten nur noch Tickets, die sofort gelten.

e Die Displays am Automaten zeigen auf dem Startbildschirm nur
noch eine grol3e Suchmaske an.

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

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

e Wir riisten 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 umgerustet. Er bietet nur noch die drei
wichtigsten Tickets Uber drei gro3e Buttons an. Der Rest
wird in einem Untermenu versteckt.

Der Automat bekommt einen Aufkleber: "Schnellkasse”,

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



Beispiel 2:
Storungen im OPNV



Schritt I: Beobachtet die Fahrgaste in der
Situation und sprich mit lhnen daruber:

Was denken Sie nach dieser
Lautsprecherdurchsage?

Was ist fur Sie jetzt besonders wichtig?
Wie konnen wir lhnen helfen, Ihr Problem zu losen?

Wie sind Sie bisher in vergleichbaren Fallen
vorgegangen?



Schritt Il: Ergebnisse evaluieren

Bei Betriebsstorungen haben die Fahrgaste ein grol3es
Bedurfnis nach Planbarkeit und Sicherheit. Sie wollen
vor allem, dass die bestmadgliche Alternativiosung fiir
sie gefunden wird und erwarten verbindliche
Informationen (ber die neue Ankunftszeit an ihrem Ziel.



Schritt lll: Frage fur Ildeen entwickeln

"Wie kbnnen wir unseren Fahrgasten im Storungsfall so
schnell wie méglich die beste Alternative anbieten und
ihnen gesicherte Informationen Uber ihre neue
Ankunftszeit geben?”



Schritt IV: Ideen entwickeln

e Jede Storung, die mehr als 5 Min. Zeitverlust bedeutet, wird
automatisch in allen Medien einheitlich kommuniziert.

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

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

e Fahrgaste, die ihr Ticket per App und mit hinterlegter Route
gekauft haben, werden per Push-Nachricht tber Alternativen
informiert.

e Bei Storungen werden Tickets automatisch als Taxi-Gutschein
anerkannt.



Schritt V: Ideen testen

Wir verteilen wahrend einer Storung an den Haltestellen
und in Zigen Taxigutscheine und informieren die
Fahrgaste im Gesprach Uber alternative Reiserouten

Dabei befragen wir die Fahrgaste gleichzeitig und
beobachten ihr Verhalten.



Beispiele fiir weitere Themenfelder

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

e Mobilitatsbedurfnisse bei Frauen
e Fahrplangestaltung

e Sicherheit im OPNV



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



Wie erfolgreich konnte der OPNV
dann noch werden?



Seid mutig!

Seid innovativ!

Seid neugierig!

Hort euren Fahrgasten zu!

Fahrgast first!



Prasentation: Christian Hinkelmann / Medienberater Mobilitat / Tel: 0176-10 32 17 19 / Mail: info@christian-hinkelmann.de 10.03.2021
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