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Hintergrund

e Seit 1. Januar 2015 bietet der VRN den eTarif Heidelberg an

— Der eTarif Heidelberg ist ein entfernungsabhangiger elektronischer Tarif, der Uber die
Smartphone App Touch&Travel vertrieben wird

— Der Vertriebsweg des eTarifs Gber Touch&Travel kdnnte sich in Zukunft mdglicherweise andern

— Der Fahrpreis setzt sich aus 1€ Grundgebiihr plus 0,20€ pro gefahrenem
Luftlinienkilometer zusammen

e Der eTarif Heidelberg bietet eine leistungsgerechtere und auf kurzen Strecken
gunstigere Tarifierung

e Dadurch sollen Zugangshemmnisse abgebaut und damit neue Fahrgaste gewonnen
werden bzw. Mehrfahrten generiert werden

e Bei der Umsetzung des eTarifs ist dem Kundenbediirfnis nach Einfachheit und
Transparenz nachgekommen worden

e Seit Einflihnrung des eTarifs gab es KommunikationsmaBBnahmen in Form von Info-
Flyern, Anzeigen, Plakaten, Internetbannern und Beitrage in lokalen Medien

— Werbe-Tracking Daten hierzu zeigen, dass nach Bewerbung des neuen Angebots die
Nutzungszahlen deutlich stiegen und sich auch ganz gut halten konnten
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Ziele der Untersuchung

e Als Entscheidungshilfe fur die mogliche Fortflihrung des Angebots und einen Roll-Out im
gesamten VRN-Gebiets soll nun eine Marktforschungsstudie durchgefuhrt werden.

e Ubergeordnete Ziele sind:
A. Hinweise auf Potenziale unter den Nicht-Nutzern gewinnen

Hintergrund ist die Hypothese, dass der momentan noch hohe Anteil der Nicht-Nutzung sehr
wahrscheinlich an der Unbekanntheit des Angebots liegt

Falls sich diese Annahme bestatigt, kdnnte man folglich durch Mehr-Kommunikation die
Bekanntheit erhdéhen und héheres Potenzial ausschdpfen

B. Starken & Schwachen des eTarifs aus Kundensicht bewerten

Abgesehen von der Unbekanntheit des eTarifs, welche weiteren Griinde fiir eine Nicht-
Nutzung gibt es - insbesondere von Kennern + Nicht-Nutzern des eTarifs

Ableitung von Optimierungshinweisen fiir den eTarif aus der Betrachtung der
Zugangsbarrieren

Tiefere Einblicke in die Starken des eTarifs — auch mit Hinblick auf die Nutzung — von
den aktuellen Nutzern des eTarifs. Aufschluss liber mdgliche Anderungen der
Fahrgewohnheiten und auch zu Anwendbarkeit der App im Alltag.

Diskussion mit den Nutzern Uber die relevanten Benefits, die fir eine spatere

Kommunikation an die Potenzial-Zielgruppen verwendet werden kann = was soll wie
kommuniziert werden?

Meinecke € Rosengarten



Anlage 01 zur Drucksache 0182/2016/IV

Methode
-

Methode | Quantitative Befragung mit n=233 Fahrgasten je a 5min in Heidelberg

e Alle Nutzer von Einzel-, Mehrfahrten-, Tageskarten, BC-Ticket oder eTarif HD; keine
ausschlieBlichen Zeitkarten/Abo-Nutzer

e Wohnhaft im VRN Gebiet (keine Touristen, Besucher)

e Geschlossene Fragen zu Bekanntheit von Touch & Travel und vom eTarif Heidelberg,
spontane Reaktion und Bewertung des eTarifs, demografische Rahmendaten

Qualitative Gruppendiskussionen & Tiefeninterviews in Mannheim
e 1GDa2hund 10 TIs a 1h mit Kennern + Nicht-Nutzern des eTarifs

e 1 Mini-GD a 2h und 12 Tis a 1h mit Nutzern des eTarifs

e Alle Teilnehmer:
—  Alle Nutzer des OPNV im VRN Gebiet

— Alle Nutzer von Einzelfahrscheinen, Mehrfahrten-, Tages-Karten, BC-Ticket oder eTarif HD;
Keine ausschlieBlichen Abo-Nutzer

— Guter Mix an Mannern & Frauen im Alter von 23-55 Jahren

Erhebungszeitraum || Quant: 05.-16. Oktober 2015 / Qual: 03.-06. November 2015

Team | Kerstin Wild, Alexander Makosch
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Management Summary / 1

e Die gestiitzte Bekanntheit des eTarifs HD liegt bei einer Befragung im Heidelberger
Raum bei 27% - wovon 86% den eTarif noch nie genutzt haben
(Hinweis: Touch & Travel ist gestutzt zu 39% bekannt)

e Die Bekanntheit des eTarifs kommt vornehmlich Uber den klassischen Kommunikationsweg
Print (Zeitungen), Uber Mundpropaganda und die VRN Website

e Momentan wird der eTarif spontan und ungesttitzt vor allem mit dem Schlagwort
'Luftlinie(nkilometer)' assoziiert

e Das Wort 'Luftlinie' wird intuitiv decodiert als 'Luftlinie = kirzer = giinstiger' und
kommuniziert somit sehr treffend sowohl das Grundprinzip des Tarifs als auch einen
zentralen Benefit (Preisglinstigkeit)
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Management Summary / 2

Treiber fiir die Nutzung des eTarifs HD

e Interesse und Gefallen am eTarif sind sehr hoch: gestitzt finden 82% den eTarif
(sehr) gut

e Denn der eTarif HD erfiillt die zentralen Kriterien eines idealen Tarifsystems
(aus Fahrgastsicht) im OPNV:

— Einfachheit — Flexibilitat

— Verstandlichkeit — Individualitat
— Ubersichtlichkeit — Transparenz
— Gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis/ preisglinstig — Kontrolle

e Die relevanten Starken sind vornehmlich Einfachheit & Preisgiinstigkeit
— Vermeidung von Ticketkauf und Tarifrecherche sind starke Argumente flir die Nutzung
— Ebenso wie der vermittelte glinstige Preis

e Zusatzlich sorgt das zugrunde liegende Geflihl von Fairness fir eine starke emotionale
Reaktion. Fairness wird insbesondere gestitzt durch:

— Transparenz der Preisbildung
— Einfachheit des eTarifs HD
— Individuelle Tarifierung
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Management Summary / 3

Barrieren fiir die Nutzung des eTarifs HD

e Zugangshindernisse flr die Nicht-Nutzung des eTarifs sind (gestitzt):
— Bedenken zur Preisbestimmung und Abrechnung
— Unwissen Uber den tatsachlichen Rechnungsbetrag bei Fahrtbeginn

— Mangelndes Nutzenempfinden (der eTarif ist irrelevant wenn man selten/ keine Kurzstrecken in
Heidelberg fahrt und bei denen, die auBerhalb Heidelbergs fahren)

e Ungestiutzt duBern die Befragten Bedenken zu

— Den Tucken der Technik (Akku leer, Verbrauch des Datenvolumens, etc.)
— Aber auch zu der Bedienung der App (Abmelde-Prozess, Kontrolleure, Datenschutz)

e Weitere Unsicherheiten entstehen durch fehlende Informationen zu Preisbestimmung,
Zwischenhalte, Zeitlimit, Gultigkeitsbereich — ohne diese Informationen kann die Relevanz
des eTarifs schlecht eingeschatzt werden; mit Informationen kénnen die Barrieren meist
schnell beseitigt werden.
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Management Summary / 4

Evaluation der Kommunikationsmaterialien: Plakat, Faltblatt, Flyer

e Die aktuellen Kommunikationsmittel vermitteln gut die Konditionen und Vorzlige des eTarifs
— insbesondere das Faltposter mit Schablone und der Flyer tragen zu besserem
Verstandnis und héherem Interesse am eTarif bei

— Das Plakat kommuniziert momentan noch nicht stark genug die konkreten tariflichen Vorteile des
eTarifs sondern vermittelt vielmehr die Vorteile durch die Bedienart per Smartphone

— Das Faltposter mit Schablone vermittelt sehr klar die zentrale Information der Tarifierung und hilft
sehr in der Einschatzung des personlichen Nutzens

« Es besteht jedoch noch Optimierungsbedarf bei der Schablone und der Faltung des Blattes
— Der Flyer klart wichtige Fragen zum eTarif, um diesen besser einschatzen zu kénnen
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Management Summary / 5

Nutzung und Erfahrung mit dem eTarif HD

e Die Erfahrungen der eTarif Nutzer mit der Bedienung der App und den Ablaufen sind
vorwiegend positiv

e Ein zentraler Punkt, der insbesondere bei Nicht-Nutzern adressiert werden sollte, ist die
Frage nach dem Vorgehen bei Vergessen der Abmeldung
— Derzeit ist der Punkt ein relevantes Hindernis fur die Nutzung des eTarifs
— Bei Nutzern Uberwiegt oft das Vertrauen in die Fairness des eTarifs/VRN — aber eine gewisse
Ungewissheit & Beflirchtung einer (Geld-)Strafe besteht auch in dieser Zielgruppe
e In Zusammenhang mit dem Abmelde-Vorgang stehen auch die Missbrauchsliicken

— Durch die ungewissen Konsequenzen erscheint es verflihrerisch, durch Falschangaben noch
glnstiger zu fahren

— Die Neuartigkeit des Systems und die Autonomie beim gesamten Vorgang weckt bei Nicht-
Nutzern eine gewisse 'kriminelle’ Neugier

— Die Befragten hatten allerdings grundsatzlich Verstandnis fur Konditionen, mit denen der VRN
sich gegen Missbrauch absichern wirde
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Management Summary / 6

Zukunftsszenario: Ausweitung des eTarifs HD auf das Gesamtgebiet des VRN

e Eine Ausweitung des eTarifs auf das VRN Gesamtgebiet wird von allen begriBt

— Die Vorteile der Einfachheit in der Bedienung, Fairness und Transparenz sind auf das
Gesamtgebiet Ubertragbar

— Allerdings wirft die Ausweitung Fragen nach dem Preisvorteil auf:

« Denn die Einschatzung des Fahrpreises wird flir die Fahrgaste komplexer (schwierig, die
Luftlinienkilometer flir groBe Distanzen zu schatzen)

« Dadurch verliert der eTarif an Einfachheit in der Preisbestimmung und Bequemlichkeit
(teilweise wirde man einen Tarif-Vergleich vornehmen, um den guinstigeren Tarif zu finden,
was es wieder verkomplizieren wiirde)

Imageeinfluss
e Die aktuelle Wahrnehmung des VRN ist lber alle Zielgruppen hinweg positiv bis neutral
e Der eTarif HD hat einen merkbaren, positiven Einfluss auf das Image des VRN

e Der eTarif macht den VRN
— Interessanter, attraktiver, flexibler
— ZeitgemaBer, moderner, sogar innovativer

— Kundenfreundlicher/ -orientierter
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Fazit
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e Der eTarif Heidelberg stdBt auf sehr groBes Interesse bei allen Fahrgdsten

e Die Vorteile des eTarifs stehen spontan im Vordergrund

e Barrieren werden erst bei naherer Beschaftigung mit den (Tarif)Details deutlich und sind
oft durch umfassende Information schnell auszuraumen

19

Die Ergebnisse dieser Studie zeigen, dass die intendierten Ziele des eTarifs HD alle
erfillt werden:

M

NANNN

M

Bedlirfnis nach Einfachheit & Transparenz
Leistungsgerechtere Tarifierung

Auf kurzen Strecken glinstigerer Preis
Weniger Zugangshemmnisse

Neue Fahrgaste

Mehrfahrten

Alle Ziele haben eine hohe Relevanz fiir die Fahrgaste

Der eTarif HD stellt eine duBerst attraktive Innovation im Tarifsystem des OPNV da

Der eTarif hat gutes Potenzial, um zu einer Mehrnutzung des OPNV zu animieren
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Empfehlungen aus Sicht des Instituts / 1
. ]

e Flir den weiteren Erfolg des eTarifs HD ist eine breite, intensive Kommunikation
forderlich

— Denn mangelnde Bekanntheit scheint der zentrale Hinderungsgrund flr die Nutzung zu sein
— Weitere Barrieren sind ebenfalls ernst zu nehmen, aber diese Studie hat keinen Hinderungsgrund
aufdecken koénnen, der nicht adressiert werden kénnte
e Im Vordergrund der Kommunikation sollten stehen:

— Vermittlung der einfachen, leistungsgerechten Tarifierung durch das Schlagwort
'Luftlinie(nkilometer)'

— Hervorheben der eTarif funktionalen Benefits: 'der eTarif HD spart Zeit, Nerven und Geld'
— Ebenso wie die Adressierung der emotionalen Benefits: 'der eTarif ist fair. Er gibt mir ein
beruhigendes Geflihl von Kontrolle (Selbstbestimmtheit) und Sicherheit (Klarheit)'

e Eine klar kommunizierte Trennung von eTarif und Touch & Travel ist wichtig flir das
Verstandnis

— Besonders wenn sich die Glltigkeitsbereiche nicht decken, da es sonst zu Verwirrung fihrt
(z.B. falsche Annahme, dass bei Verwendung der T&T App immer der eTarif berechnet wird)
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Empfehlungen aus Sicht des Instituts / 2
. ]

e Wenn Transparenz & Fairness laut kommuniziert werden (und das sollten sie), wird
Ehrlichkeit vorausgesetzt

— Dieses Vertrauen muss in der Kommunikation berticksichtigt werden, da es sonst zu starken
emotionalen Reaktanzen flihren kann ("sich liber den Tisch gezogen fiihlen")

— Dabher sollte z.B. die km-Einteilung auf der Schablone Gber 7km und 2,40EUR hinausgehen (sonst
kdnnte es als Vortauschung falscher Tatsachen missdeutet werden)

— Ein proaktives Angebot zum Tarif-Vergleich eT vs reguldrer VRN-Preis fir eine einzugebende
Strecke hatte sehr gutes Potenzial, die Transparenz & Attraktivitat weiter zu steigern
(idealerweise in der T&T App)

e Der Punkt 'was passiert, wenn ich vergesse, mich abzumelden’' solite adressiert
werden, da er momentan noch einige Nicht-Nutzer abhalt und selbst Nutzer verunsichert

— In diesem Zusammenhang ist eine faire Losung fiir Fahrgast & VRN zu erwarten:

« Kostendeckelung flir den Fahrgast, z.B. bei Vergessen wird nach ca. 4-12 Stunden max. 1
Tagesticket in der GroBwabe HD abgerechnet

« Und Verhinderung von Missbrauch fir den VRN. Weitere Konditionen, die eventuelle
Missbrauchsliicken schlieBen kénnten (wie Zeitlimit nach Anfang der Fahrt, um
unsachgemaBe Unterbrechungen von Fahrten zu limitieren) kénnten an dieser Stelle
ebenfalls kommuniziert werden

e Eine Riickversicherung zum sensiblen Umgang mit den gesammelten Daten konnte die

Datenschutz-Bedenken mindern
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Empfehlungen aus Sicht des Instituts / 3

e Basierend auf den Erkenntnissen aus dieser Studie ist eine Erweiterung des eTarifs auf
weitere City-Bereiche im VRN-Gebiet zu empfehlen

— Insbesondere, weil der eTarif vornehmlich als Kurz- und Mittelstreckentarif empfunden wird

e Eine Erweiterung auf das gesamte VRN-Gebiet ist unter bestimmten Umstanden
zu empfehlen:

— Es musste einen klaren Preisvorteil gegenliber dem reguldren VRN-Tarif auf den meisten oder
zumindest den frequentiertesten Strecken geben

— Vermittlung einer (zumindest geflihlten) Preis-Sicherheit fur die Fahrgaste ware wichtig
= Bediirfnis nach 'Kosten-Airbag' bei schwer im Voraus einschatzbaren Distanzen
 z.B. durch Deckelung auf Tages-/ Monatskartenpreis

 z.B. durch angepasste Staffelung des Preises flir Luftlinienkilometer (ab tber 15-20km
werden z.B. 0,10-0,15 EUR berechnet)

 z.B. durch Rechenbeispiele belegen
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Weitere Optimierungswunsche aus Sicht der Fahrgaste

e Der eTarif HD kdnnte aus Sicht der Befragten noch verbessert werden durch:

23

Monats-Bestpreisgarantie gewtinscht (Deckelung des Fahrpreises auf eine Monatskarte)

Mehr Funktionen in der T&T App:

« Fahrplanauskunft

« Preisauskunft im Vergleich eT & reguldrer VRN Tarif

 Ticketkauf

- (Monats-)Ubersicht der gefahrenen Strecken inkl. Preis in der App
Optimierungen im Handling der App: nach beendeter Fahrt deutlichere
Rabatt- oder Bonussystem (evtl. auch Gber BahnCard Punkte)

Preisanzeige
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