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Warum wird ein Abo gekundigt?

B. A. Kommunikationswiss./Psy., M. A. Angewandte Medienforschung Caroline Hasenbalg,
Dipl.-Wirtsch.ing. Ricarda Rex, Dresden; Dipl.-Oec. Alexander Geiger,
Dipl.-Ing. M. Sc. Natalie Schneider, M. Sc. Anna Helfers, Prof. Dr.-Ing. Carsten Sommer, Kassel

EMILIA — Entwicklung eines pandemie-

resistenten OPNV, welches vom Bun-
desministerium fiir Digitales und Verkehr
(BMDV) gefordert und federfiihrend durch
das Fachgebiet ,Verkehrsplanung und
Verkehrssysteme” der Universitat Kassel
bearbeitet wird, werden Handlungsemp-
fehlungen fiir Verkehrsunternehmen und
Aufgabentrager entwickelt. Diese Emp-
fehlungen sollen dazu beitragen, die Ge-
sundheitsrisiken im OPNV zu reduzieren
(das heift Senkung des objektiven In-
fektionsrisiko), das Vertrauen der Kund-
schaft zu stiarken (das heipt Senkung des
subjektiv wahrgenommenen Risikos) und
damit den OPNV insgesamt resistenter
gegeniiber Pandemien zu gestalten. Die
Forschungsarbeit erfolgt innerhalb der
finf Handlungsfelder Planung/Betrieb,
Fahrzeuggestaltung, Vertrieb/Information,
Finanzierung/Tarif sowie Kommunikati-
on. Das Handlungsfeld der Kommunika-
tion wird dabei von Probst & Consorten
Marketing-Beratung begleitet.

Im Rahmen des Forschungsprojekts

Um die Wirksamkeit von (neu entwickelten
oder bestehenden) Mafnahmen zu be-
werten und entsprechende Empfehlungen
aussprechen zu koénnen, wurden in allen
Handlungsfeldern sogenannte Reallabore
durchgefiihrt. Zum Teil sind die Realla-
bore der einzelnen Handlungsfelder mit-
einander verzahnt. So schwingt das The-
ma ,Kommunikation“ als {ibergeordnetes
Handlungsfeld in allen Reallaboren mit.
Dieser Artikel bezieht sich auf die Ergeb-
nisse des Reallabors ,(pandemiebeding-
te) Kiindigungen“, in welchem Personen,
die ihr Abo kiindigten, unmittelbar nach
ihrer Kiindigung postalisch kontaktiert
und online befragt wurden. Im Mittelpunkt
der Befragung standen neben dem Kiindi-
gungsgrund auch die Bedingungen fiir eine
Riickkehr in ein Abo und die kiinftige Ver-
kehrsmittelwahl der Personen. Zielgruppe
des Reallabors waren also Personen, die
im Herbst 2022 ein Jahresabo des Nord-
hessischen Verkehrsverbundes (NVV) ge-
kiindigt haben. Die Kasseler Verkehrsge-
sellschaft (AG), die fiir die Verwaltung der
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Abo-Kundschaft im NVV verantwortlich ist,
hat das Reallabor unterstiitzt.

Im Rahmen des EMILIA-Projektes wurde
gezeigt, dass sowohl Fahrgaste als auch die
breite Offentlichkeit den OPNV als einen
Risikoort in Bezug auf mogliche Infektionen
wahrnimmt [1] und dass das Risiko, sich im
OPNV zu infizieren, eine grope Rolle beim
Abwenden vom OPNV darstellt [1]. Auch
wenn die Risikowahrnehmung fiir Busse
und Bahnen von 2021 zu 2022 leicht riick-
laufig war, hat sich seitdem offenbar das
Bild manifestiert, dass der OPNV riskanter
als viele vergleichbare (oder sogar objektiv
gefahrlichere) 6ffentliche Orte ist [2].

Im Fokus des Reallabors stand daher die
Frage, ob zum Zeitpunkt einer abklin-
genden Pandemie die Pandemie selbst
noch ein wesentlicher Kiindigungsgrund
darstellt und welche Bediirfnisse eine
Abo-Kundschaft hat, die wahrend einer
Pandemie dem OPNV treu bleibt, jedoch
zum Abklingen der Pandemie kiindigt. Vor
allem in Hinblick auf die unabhingig von
diesem Reallabor durchgefiihrte Panel-
befragung im Rahmen des EMILIA-Projekts
[3] stellt sich hierbei die Frage, wie die
(bisher OPNV-treue) Abo-Kundschaft wei-
terhin im System gehalten werden kann.

Datenbasis

Das postalische Anschreiben an die Ziel-
gruppe fand in zwei Wellen Ende Okto-
ber und Anfang Dezember 2022 statt. Die
Corona-7-Tage-Inzidenz verzeichnete in
Hessen — im Vergleich zu einem Hoch von
iber 1000 Fallen Mitte Oktober 2022 — wie-
der eine abfallende Entwicklung [4]. Zum
Zeitpunkt des Anschreibens bestand Mas-
kenpflicht im offentlichen Personennah-
verkehr in Deutschland. Mit Blick auf den
Gesamtverlauf fand die Befragung in der
ausklingenden Phase der Pandemie statt.
Prinzipiell wurden alle Personen durch
die KVG angeschrieben, deren Kiindigung
zum jeweiligen Versandzeitpunkt vorlag
und spétestens bis Ende Februar 2023 in
Kraft trat. Eine Vorselektion fand dahinge-
hend statt, dass die Befragten mindestens
18 Jahre alt sein mussten, es sich nicht um
eine seitens der KVG ausgesprochene Kiin-
digung handelte und als Abbestellgrund —
welcher in einigen Fallen im System hinter-
legt wird — weder ein Produktwechsel noch
unverdnderliche personliche Griinde (zum
Beispiel ,verstorben”) vorlagen.

Im Anschreiben wurde zun&chst das Be-
dauern tiber die Kiindigung vorangestellt
und anschliefend zur Teilnahme an der

Kiindigungsgriinde
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Quelle: P&C-Befragung der Personen, die ihr Abo beim NVV gekindigt haben, im Rahmen des Forschungsprojekts EMILIA, Herbst 2022

Abb. 1: Kindigungsgrinde aller Befragten.

Grafiken: Probst & Consorten Marketing-Beratung
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Online-Befragung aufgerufen. Fir die
Teilnahme wurden als Dankeschon drei
eBook-Reader verlost — am Gewinnspiel
beteiligten sich rund 74 Prozent der Antwor-
tenden.

InSumme haben 107 derinsgesamt 1030 an-
geschriebenen Personen an der Befragung
teilgenommen (Ricklaufquote 10 Prozent)
— davon haben 98 Personen alle Fragen
vollstandig beantwortet. Knapp ein Drittel
der Antwortenden ist 60 Jahre oder élter.
Diese Altersgruppe macht den gréften Teil
der Stichprobe aus. 39 Prozent der Befrag-
ten wohnen in Kassel, der Rest der Stich-
probe auperhalb der Stadt. 25 Prozent der
Befragten nutzten zuvor eine (9 Uhr-)Jah-
reskarte, wahrend der Grofteil der Stich-
probe auf JobTicket, Schiilerticket oder Se-
niorenticket entfallt. Knapp ein Drittel der
Befragten ist zum Zeitpunkt ihrer Kiindi-
gung maximal ein Jahr im Abo. Ein ebenso
grofer Anteil ist bereits seit sechs Jahren
oder langer dabei. Die Mehrheit der Befrag-
ten nutzte den OPNV zuvor hauptsichlich
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Abb. 2:
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Queile: PEC-Befragung der Personen, die ihr Abo beim NVV gekdndigt haben im Rahmen des Forschungsprojekts EMILIA, Herbst 2022

aus beruflichen Griinden. Darunter fallen
Wege zur Arbeit, zur Ausbildung/Schule
sowie fiir dienstliche beziehungsweise ge-
schéftliche Angelegenheiten.

Kiindigungsgriinde
im Herbst 2022

Als Kiindigungsgrund geben knapp zwei
Drittel private Umstdnde (beispielsweise

Krankheit, Umzug) an, fast ein Viertel nennt
die Kosten fiir das Abo (Abb. 1). Corona-
bezogene Griinde wie Bedenken oder ,kei-
ne Lust” auf die Nutzung des OPNV oder
eine gednderte Mobilitdt im Zusammen-
hang mit der Pandemie werden von 15 Pro-
zent der Befragten genannt. Personen mit
klassischen Jahreskarten kiindigen signifi-
kant haufiger aufgrund der Unzufriedenheit
mit den Abo-Konditionen (12 Prozent) als
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Personen mit Job-, Schiiler- oder Senio-
rentickets (1 Prozent). Auch Kosten und
Pandemie-Griinde spielen tendenziell eher
fiir die Personen mit klassischer Jahreskar-
te eine Rolle (27 versus 14 Prozent). Zu-
dem zeigt sich, dass Personen, die immer
ein Fahrrad zur Verfligung haben, deutlich
preissensibler sind, wenn es um ein Abo
geht: Diese Gruppe kiindigt eher, weil sie
das Abo als zu teuer empfindet (26 versus
4 Prozent jener, die kein Fahrrad haben).
Personen, die in Kassel wohnen, kiindigen
signifikant eher aufgrund eines geringeren
Budgets fiir Mobilitdt oder weil sie sich
aufgrund des Verhaltens anderer unwohl
fiihlen (je 14 versus 2 Prozent bei Wohn-
ort auerhalb). Moglicherweise hangt dies
mit einer hoheren Auslastung in Stadtver-
kehren zusammen. Die Kiindigungsgriinde
unterscheiden sich nicht wesentlich nach
dem hauptsdchlichen Zweck der Nutzung
von dffentlichen Verkehrsmitteln (beruflich
versus privat), der Verfiigbarkeit eines Pkw
oder dem Anteil an Homeoffice.

Was kénnte die Zielgruppe
zu einer Riickkehr bewegen?

Mehr als die Hélfte der Zielgruppe (54 Pro-
zent) wiirde bei einem giinstigeren Abo-
Preis, einschlieflich des 49-Euro-Tickets
(,Deutschlandticket”), in ein Abo zuriick-
kehren (Abb. 2). Etwa ein Finftel schlieft
eine Riickkehr aus. Je rund 14 beziehungs-
weise 15 Prozent der Befragten wiinschen
sich mehr Abo-Leistungen oder ein flexib-
leres Abo-Angebot.

Personen, die bei einem giinstigeren Preis
zurtickkdmen (25 Prozent), geben am hau-
figsten einen Wunschpreis zwischen 30 und
39 Euro an. Im Durchschnitt nennen die
Befragten einen Maximalpreis von etwa
34 Euro (Achtung: geringe Fallzahl von
n = 26). Wenn ein flexibleres Abo-Angebot
gewilinscht wird (Achtung: geringe Fallzahl
von n = 16), schneidet eine Kontingent-
Losung (bestimmte Anzahl an Nutzungs-
tagen im Monat) bei der Bewertung im
Vergleich am besten ab, gefolgt von einer
pauschalen Netzkarte.

Personen, die ihr Mobilitatsverhalten auf-
grund von Corona anderten und deshalb
kiindigten (10 Prozent), wiirden am ehes-
ten bei einem geringeren Preis zuriickkeh-
ren, ebenso wie diejenigen, denen ihr Abo
zu teuer ist oder denen weniger Geld fiir
Mobilitat zur Verfiigung steht. Die Bedin-
gungen unterscheiden sich nicht wesent-
lich nach dem Abo-Produkt, der Abo-Dauer
oder dem Homeoffice-Anteil.

42 DER NAHVERKEHR 10/2023

I Zur Autorin

B. A. Kommunikationswiss./Psy., M. A. Angewandte Medienforschung
Caroline Hasenbalg ist seit 2021 bei Probst & Consorten Marketing-
Beratung, Dresden tétig. Schwerpunkithemen ihrer Arbeit sind die qualita-
tive und quantitative Marktforschung, Analyse von Verkehrserhebungs- und
Vertriebsdaten, Wahrnehmungspsychologie im OPNV sowie Tourismus- und
Freizeitverkehr. Von 2019 bis 2020 war sie Managerin Markt- und Trendfor-
schung bei Dresden Marketing GmbH.

I Zur Autorin

Dipl.-Wirtsch.ing. Ricarda Rex arbeitet seit 2008 fr die Probst & Consorten
Marketing-Beratung. Insgesamt verfigt sie Uber umfangreiche Erfahrungen
auf dem Gebiet der Kundenbindung im Jedermannsegment sowie dem
GroBkundenmarkt. Schwerpunkte ihrer Arbeit sind quantitative Datenanaly-
se, Wirtschaftlichkeitsberechnungen, teilmarktbezogene Marktanalysen, stra-
tegisches Kundenbindungsmanagement sowie Markforschung.

I Zum Autor

Dipl.-Oec. Alexander Geiger ist seit 2004 betrieblicher Marktforscher bei
der Kasseler Verkehrs-Gesellschaft AG (KVG). Zu seinen Tatigkeitsschwer-
punkten gehdren Analysen zu Kundenzufriedenheit und Servicequalitat, Er-
forschung von Produktpotenzialen sowie Werbewirkungsanalysen. Darlber
hinaus koordiniert er die Direktmarketing-Aktivitdten der KVG.

I Zur Autorin

Dipl.-Ing. M. Sc. Natalie Schneider ist seit 2021 wissenschaftliche Mitarbei-
terin am Fachgebiet Verkehrsplanung und Verkehrssysteme an der Universi-
tat Kassel. Nach ihrem Studium der Stadtplanung an der Universitat Kassel
war sie ab 2014 bundesweit im Bereich OPNV-Planung tatig. Aktuell erarbei-
tet sie im Forschungsprojekt EMILIA MaBnahmen zu pandemieresistentem
OPNV.

I Zur Autorin

M. Sc. Anna Helfers ist derzeit als wissenschafitiche Mitarbeiterin am
Fachgebiet Verkehrsplanung und Verkehrssysteme und am Fachgebiet Ent-
wicklungspsychologie der Universitat Kassel tatig und promoviert dort zum
Thema Risikowahrnehmung und Verhaltensénderung in Krisenzeiten. Im For-
schungsprojekt EMILIA Ubertragt sie die Erkenntnisse und Methoden psy-
chologischer Forschung aus dem Labor in den Anwendungskontext.

BN Zum Autor

Prof. Dr.-Ing. Carsten Sommer leitet seit 2010 das Fachgebiet Verkehrs-
planung und Verkehrssysteme der Universitat Kassel. Er beschéftigt sich
schwerpunktmaBig mit der Entwicklung von Erhebungs-, Planungs- und
Bewertungsverfahren im Verkehr sowie der Weiterentwicklung &ffentlicher
Verkehrssysteme in urbanen und landlichen Rdumen. Sommer hat bisher
Uber 120 Blcher, Buch- und Zeitschriftenbeitrdge veréffentlicht und Dritt-
mittelprojekte im Wert von circa 6,5 Mio Euro eingeworben. Er hat an der
TU Braunschweig und der Carnegie Mellon University in Pittsburgh (USA)
Bauingenieurwesen studiert.

Homepageverdffentlichung unbefristet genehmigt fir http://www.uni-kassel.de. Rechte fiir einzelne Downloads und Ausdrucke flir Besucher der Seiten genehmigt von DVV Media Group, 2023.



Was ist der Zielgruppe bei ihrer
Verkehrsmittelwahl wichtig?

Fir die Befragten sind Zuverlassigkeit, Fle-
xibilitdt und Einfachheit der Planung und
Nutzung die wichtigsten Aspekte bei der
Verkehrsmittelwahl — erst danach folgt der
Preis beziehungsweise das Kosten-Nutzen-
Verhéltnis. Umweltfreundlichkeit ist knapp
der Halfte aller Befragten ,sehr wichtig” —
durch ein eher geteiltes Meinungsbild bei
der anderen Halfte landet dieser Aspekt
lediglich auf Rang 8. Der pandemiebezo-
gene Aspekt des Schutzes vor Krankheit,
Infektionen und Corona scheint fiir die
Befragten vergleichsweise weniger wich-
tig zu sein, wenngleich rund 70 Prozent
der Befragten diesen Aspekt bei der Ver-
kehrsmittelwahl als ,sehr/eher wichtig”
empfinden. Die Privatsphare ist das am
meisten umstrittene Thema und wird im
Vergleich zu den anderen Themen von
einem groBeren Anteil als (eher) un-
wichtig angesehen. Ausnahme sind hier-
bei die &lteren Befragten (45-59 Jahre
und 60+), welche die Privatsphire im Ver-
gleich zu den Jiingeren wichtiger finden.
Personen, die immer ein Fahrrad als Alter-
native zur Verfiigung haben, finden wieder-
um die Kosten in Bezug auf die Wahl ihres
Verkehrsmittels wichtiger als jene ohne
Rad. Vermutlich sind sie preissensibler, da
ihnen eine gilinstige Alternative zur Verfii-
gung steht. Je nach Wohnort der Befrag-
ten (Kassel versus auferhalb) oder Pkw-
Verfligbarkeit gibt es jedoch keine relevan-
ten Unterschiede in der Einschatzung.

Auch in den zuvor durchgefiihrten Panelbe-
fragungen [5] in den Frithjahren 2021 [1],
2022 (3] und 2023 (derzeit in Auswertung)
waren die eher klassischen OPNV-Themen

wie Zuverldssigkeit, Flexibilitdt und Ein-
fachheit die wichtigsten — trotz der unter-
schiedlichen Zeitpunkte und damitauch un-
terschiedlichen Pandemiephasen. Es l4sst
vermuten, dass sowohl wahrend als auch
nach der Pandemie das Thema ,Corona“
nicht das einzige Problem im OPNV ist.

Wie ist die Zielgruppe
kiinftig unterwegs?

Die meisten der befragten Personen wer-
den zukiinftig hauptsachlich mit dem Auto
unterwegs sein (36 Prozent). Immerhin
28 Prozent bleiben dem offentlichen Nah-
verkehr treu. Das Fahrrad geben 12 Prozent
an und zu Fuf gehen10 Prozent.

Personen, die ihr Mobilitatsverhalten auf-
grund der Pandemie dnderten und deshalb
kiindigten, wollen zukiinftig im Vergleich
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zur Gesamtstichprobe eher mit dem Fahr-
rad fahren (18 Prozent). Wenn die Kiindi-
gung aufgrund zu hoher Kosten erfolgte,
entscheiden sich — im Vergleich zu allen
Befragten — mehr dafiir, mit dem Fahrrad
(29 Prozent) oder zu Fup zu gehen (14 Pro-
zent). Personen, die immer ein Auto zur
Verfligung haben, nennen dieses als kiinf-
tiges Hauptverkehrsmittel (56 Prozent) und
kehren dem OPNV héufiger den Riicken zu
als die anderen Befragten.

Mehr als 80 Prozent der Befragten werden
den OPNV prinzipiell weiterhin nutzen,
allerdings in den meisten Fallen deut-
lich seltener als bisher. Das Deutschland-
ticket wird in diesem Zusammenhang am
hiufigsten als zukiinftiges OPNV-Ticket
genannt (25 Prozent derer, die kiinftig ge-
nauso haufig oder weniger OPNV fahren).
Mehr als die Halfte dieser Befragten greift

Zuverldssigkeit
Flexibilitat der Nutzung
Einfachheit von Planung und Nutzung
Preis bzw. Kosten-Nutzen-Verhéltnis
Sicherheit vor Beldstigung/Diskrim./Gewalt
Sicherheit vor Unfallen
Sauberkeit 38 %
Umweltfreundlichkeit 49 %
Reisedauer 38 %
Schutz vor Krankheit/Infektionen/Corona 39 %
Komfort/Bequemlichkeit 24 %

Privatsphére 15 %

0%
W Sehrwichtig (1) W Eher wichtig (2)

25 %

Wichtigkeit verschiedener Aspekte fiir die Verkehrsmittelwahl
(n je nach Aspekt; ohne , keine Antwort”)

65 %
64 %
61%
65 %
55 %

Unentschieden (3)

Quelle: P&C-Befragung der Personen, die ihr Abo beim NVV gekindigt haben, im Rahmen des Forschungsprojekts EMILIA, Herbst 2022
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Abb. 3: Wichtigkeit verschiedener Aspekte der Verkehrsmittelwahl.
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kiinftig auf Gelegenheitstickets zurfick.
Wenn die Nutzung des OPNV gleichbleibt
(33 Prozent), erfolgt in iiber der Hélfte der
Falle ein Produktwechsel, beispielsweise
zum Senioren- oder Mieterticket. Bei einer
geringeren Nutzung als bisher (51 Prozent)
warten viele Personen auf das Deutsch-
landticket (28 Prozent) oder weichen auf
Ser-Tickets (32 Prozent) beziehungsweise
Einzelfahrkarten (26 Prozent) aus.

Fazit und Ausblick

Insgesamt l&dsst sich festhalten, dass die
meisten Personen ihr Abo aus privaten
Griinden kiindigen, auf welche Aufgaben-
trager und Verkehrsunternehmen keinen
Einfluss haben. Allerdings gibt es auch
einen nennenswerten Anteil an Personen,
bei denen Handlungsspielraum besteht,
um sie zurtickzugewinnen beziehungsweise
deren Kiindigung zu vermeiden.

Im Vergleich zu reguldren Jahreskarten fin-
det eine Kiindigung von Schiiler-, Senioren-
und Jobtickets seltener aufgrund des Prei-
ses oder der Abo-Konditionen statt. Diese
Kundengruppen scheinen — abseits (nicht
beeinflussbarer) privater Griinde - kiin-
digungsresistenter zu sein, weshalb das
Angebot von Verglinstigungen und zusatz-
lichen Leistungen im Abo fiir bestimmte
Zielgruppen (weiterhin) sinnvoll ist.

Die Einfiihrung des Deutschlandtickets
kdnnte einen Teil der preissensiblen Per-
sonen, die ihr Abo gekiindigt haben, dazu
bewegen, ins Abo zuriickzukehren. Auch
diejenigen, die ihr Mobilitdtsverhalten
wegen der Pandemie dnderten, kdnnte ein
glinstiger Preis zu einer Riickkehr motivie-
ren. Laut der Befragung spielen Corona
als Kiindigungsgrund sowie pandemiebe-

zogene Aspekte in der Verkehrsmittelwahl
zum Befragungszeitpunkt aber nur eine
untergeordnete Rolle. In diesem Zusam-
menhang muss jedoch erwdhnt werden,
dass Personen, die wegen Corona ihr Abo
gekiindigt haben, dies vermutlich schon
in den Jahren 2020 und 2021 getan haben.
Des Weiteren sind flexiblere Abo-Angebote
als Grund einer Riickkehr ins Abo im Ver-
gleich zum Kostenfaktor nur fiir einen klei-
nen Anteil der Befragten relevant.

Eine derartige Befragung der Personen,
die ihr Abo gekiindigt haben, erweist sich
als sinnvoll, um die Bediirfnisse der Kund-
schaft und deren Bedingungen fiir eine
Riickkehr zu erfahren. Die gewonnenen
Informationen sind hilfreich, um Mafnah-
men zur strategischen Kundenbindung
einzusetzen — beispielsweise unter Einbe-
zug der Themen, die der (fritheren) Stamm-
kundschaft in der Verkehrsmittelwahl
wichtig sind. Gleichzeitig kann eine solche
Befragung aufdecken, welche Leistungen
sich die Personen, die ihr Abo gekiindigt
haben, wiinschen und welche (eventuell
in Planung befindlichen) Tarifangebote fiir
die Kundschaft relevant sind. Nicht zuletzt
vermittelt das Interesse fiir den Grund der
Entscheidung Wertschatzung gegeniiber
der ehemaligen Stammkundschaft, welche
mittelfristig zur Riickkehr beitragen kénnte.

Um die Ergebnisse belastbarer zu gestal-
ten, wére in kiinftigen Erhebungen ein
langerer oder sogar stetig fortlaufender
Befragungszeitraum mit hochstmoglicher
Automatisierung des Prozesses und damit
eine grofere Fallzahl wiinschenswert. Zu-
satzlich zur Online-Erhebung von Kiindi-
gungsgriinden ist auch das Sensibilisieren
von operativ titigen Beschéftigten dahin-
gehend sinnvoll, Kiindigungsgriinde auch

im persdnlichen Kundenkontakt systema-
tisch aufzunehmen, um ein mdaglichst um-
fassendes Bild zu erhalten.

Im Zuge der Einfiihrung des Deutschland-
tickets als eines der zentralen Produkte im
Abonnement wird es — mit einer gewissen
Verzogerung und trotz des glinstigen Prei-
ses — zu temporaren und dauerhaften Kiin-
digungen seitens der Stammkundschaft
kommen. Zudem ist aufgrund der stark
verkiirzten Mindestbezugsdauer von ei-
nem Monat mit einer hoheren Fluktuation
zu rechnen. Sinnvoll ist somit, mdglichst
frithzeitig die Beweggriinde der Personen,
die das Deutschlandticket kiindigen, zu er-
forschen und zu bewerten. Das gednderte
Nutzungs- und Bindungsverhalten wird
dazu fiihren, die bisherigen Strategien
zur Kundengewinnung und -betreuung zu
iberdenken und an die neuen Rahmenbe-
dingungen anzupassen.
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Zusammenfassung/Summary

Warum wird ein Abo gekiindigt?

Why is a subscription cancelled?

Im Rahmen des Forschungsprojekts EMILIA — Entwicklung eines
pandemieresistenten OPNV — wurde unter anderem untersucht, wie
Verkehrsunternehmen kommunikativ auf die Bedenken und Win-
sche bestehender und potenzieller Fahrgaste reagieren kénnen, vor
allem wéhrend und nach der Pandemie. Mit Fokus auf der wichtigen
Zielgruppe der Stammkundschaft wurden in Zusammenarbeit mit
der Kasseler Verkehrs-Gesellschaft AG (KVG) die Personen befragt,
die sich im Herbst 2022 fir eine Kiindigung ihres Abos entschieden.
Abgesehen von privaten Grinden werden die Kosten fir ein Abo als
haufigster Kiindigungsgrund benannt — auch von jenen, die ihr Mobili-
tatsverhalten aufgrund von Corona dnderten. Das Deutschlandticket ist
fur die Mehrzahl dieser Personen eine relevante Option. Eine Analyse
von Kindigungsgrinden ist zu Krisenzeiten — aber auch generell —
sinnvoll, um die Bedirfnisse der Kundschaft besser einschatzen zu
kénnen, Hinweise zur kiinftigen Prévention von Kiindigungen zu gene-
rieren und die Fahrgaste moglichst dauerhaft zu binden.
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As part of the research project EMILIA — Development of a pandemic-
resistant public transport — one of the issues investigated was how
transport companies can respond to the concerns and wishes of their
existing and potential passengers. With a focus on the important tar-
get group of subscription holders, those who decided to cancel their
contract in autumn 2022 were surveyed in cooperation with Kasseler
Verkehrs-Gesellschaft AG. Apart from private reasons, the cost of a
subscription was cited as the most frequent reason for cancellation
— also by those who changed their mobility behaviour due to Covid.
The so-called Deutschlandticket is a relevant option for the majority of
these people. An analysis of reasons for cancellation is useful in times
of crisis — but also in general — in order to be able to better assess the
needs of customers, to generate indications for the future prevention
of cancellations and to retain customers as permanently as possible.
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