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3. Was soll kommuniziert werden

4. Akustische Fahrgastinformation
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Größtes ÖPNV-Unternehmen Österreichs



Integriertes Verkehrsunternehmen



Greener Linien



Modal Split 2019 vs. 2020 vs. 2021



▪ Wiener Linien gestalten Mobilität in Wien

▪ Verknüpfung von ÖV, Sharing und Mobilitätsservices unter multimodaler Dachmarke

▪ Private und betriebliche Mobilität sowie Erstkontakt für Sharingbetreiber*innen

Mobile Freiheit

digitale Welt 

App & Web

zusätzlich als digitale 

Drehscheibe, zur 

Datengenerierung für eine 

effiziente Planung 

tarifliche Welt

Multimodale Tarife bzw. 

Abos

…

physische Welt 

U-Bahn, Bim und Bus  





Virtuell/Mobil Station HaltestelleAnlassinfo Fahrzeug

WienMobil

qando

Website

i.tip

Poptis

Ticketapp

Ticket Shop Website

Routenplaner Website

Blog

Social Media Kanäle

Kundendialog

Störung geplant

Störung spontan

AnrainerInneninfo

Aviso

Leitsystem

Abfahrtsmonitor

Vitrinenkonzept

Wegweiser

Umgebungsplan

Gesamtnetz Wien

Schnellverbindungsplan

City Plan

Nightline Plan

Fahrpläne

Diverse Beklebungen

Diverse Infofolder/Flyer/Werbung

Zeitungsaufsteller

Aktuelles Vitrine/Monitor

Hausordnung

Fahrgastregeln

Ticketinfo

Sonstige Print Infos

Störungsmonitor

Störungsmonitor Neu FIS+

Multisensuelle Stele

Infoscreen am Bahnsteig

Fahrscheinautomaten

Ansagen

Durchsagen

Stationsüberwachung

Servicepoints

Ticket- und Infostellen

SDM

Infopersonal

Werbetafeln Blindbst.

Stationsfolgeplan

Vorweganzeiger

Haltestellenname

Zielschild

Linienschild

Plankasten

VFGI

Diverse Beklebungen

Gesamtnetzplan Wien

Aviso

Fahrpläne

ePaper

Haltestelle der Zukunft

Durchsagen

Ansagen

Infopersonal

Innenbeklebungen

Außenbeklebungen

Innenbesteckung WL

Innenbesteckung Gewista

Infoscreens

FIS+

Digitale Routentafel

Fahrscheinautomat

Durchsagen

Ansagen

KontrollorInnen

Revisor

Matrix Anzeigen

Bewusstseinskampagnen

AnrainerInnenaushang B6x

Bordsteinkantensignalisierung

Sound Design

WM Website

WM Station

GrätzelbetreuerInnen

Fahrkarte

Formularwesen

Bahnsteigmarkierungen

Aufkleber Aufzug

Taktiler Netzplan

Produkte und Kanäle



Abfahrtsmonitore, Infovitrinen, 

Stationsfolgepläne,…

Vorweganzeiger, Service Points,…



Liniensignale, Zielschilder, Fahrpläne, 

Umgebungspläne,…

Gesamtnetzplan, AFGI, VFGI, ePaper



WienMobil app, website, social media

accounts, Kundendialog, …





▪ Welche Linien sind betroffen

aufgrund welchen Ereignisses

▪ Was für Alternativen gibt es

▪ ~ Dauer der Störung     

Was wird kommuniziert



Forschungsfragen:

▪ Führen Verspätungen im Allgemeinen zu Image-

bzw. Loyalitätsverlusten für die Wiener Linien?

▪ Haben die wahrgenommenen (häufigsten) 

Verspätungsgründe unterschiedliche 

Auswirkungen?

Image-Studie 

???



▪ Wahrgenommene Pünktlichkeit beeinflusst Image und Kundentreue 

→ hängt positiv mit der Zahlungsbereitschaft zusammen

▪ Besonders bei Nicht-Jahreskartenbesitzer*innen kann ein verbessertes 

Image die Zahlungsbereitschaft positiv beeinflussen

▪ Externe Verspätungsgründe tendenziell als störender empfunden

▪ Wenn externe Verspätungen häufiger sind, kann es zu einem 

Solidarisierungseffekt mit den Wiener Linien kommen

▪ Transparenz ist wichtig: nicht kommunizierte Verspätungsgründe 

schneiden sowohl in der Befragung, als auch im Experiment schlecht ab

Fazit der Studie





3 Hauptgebiete der Fahrgastinformation

▪ Fahrpläne

▪ Leitsysteme

▪ Echtzeitanzeige

▪ WienMobil

▪ Social media

▪ …

▪ Durchsagen

▪ Störungsmeldungen

▪ Personal vor Ort

▪ WienMobil

▪ …

▪ Aviso

▪ Ansagen

▪ Beklebungen

▪ Personal vor Ort

▪ Social media

▪ …

Laufende 

Fahrgastinformation

Bei geplanten 

Einschränkungen
Fahrgastinformation 

im Störungsfall



Fahrgastinformation bei geplanten Einschränkungen

Planung 

Festlegung der Fahrgastinformationsmaßnahmen

Umsetzung der Fahrgastinformation

ggfs. Anpassung während Betriebseinschränkung

Evaluierung



Störung tritt ein

Fahrgastinformation

ggfs. Anpassung 
während Störung

Information über 
Ende der Störung

Evaluierung

Fahrgastinformation im Störungsfall





Akustische Fahrgastinformation

Lautsprecherdurchsagen:

▪ Deutsch und Englisch

▪ Sprache klar und verständlich 

▪ Ziel: eine breite Zielgruppe erreichen

▪ Inhalt so konkret wie möglich formulieren

▪ Details auf visuellen Kanälen

▪ Allgemeine Infos bzw. alternative Routen



Akustische Fahrgastinformation

Fahrgastinformation vor Ort:

▪ Bei geplanten und ungeplanten Störungen

▪ Information richtet sich nach 

Kund*innenbedürfnissen 

▪ Geschultes Personal

▪ Direkt vor Ort bezogene Informationen



Weitere Kommunikationskanäle

Gebärdenavatar „Iris“:

▪ Bei erfolgreichem Abschluss der 

Testphase Integration in WienMobil App

▪ Störungsinformation in 

Gebärdensprache

− ohne große Verzögerungen

− automatisiert

− 24/7 Verfügbarkeit
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