Universelles Jahreskartenanschreiben der

Wiener Linien

Ein Projekt der benutz-bar GesbR 2021, Lisa Ehrenstrasser und Veronika Egger

Die Wiener Linien wollten ihre, per Post zu-
gestellten, Anschreiben fiir Jahreskarten-
Kund*innen einfacher, verstandlicher und in-
klusiver gestalten.

Inhalte, die vermittelt werden sollen, sind zum
Beispiel Verlangerung der Karte, aktuelle Ver-
glinstigungen, aber auch Zahlungserinnerun-
gen bis hin zum Mahnschreiben.

Fiir die Neugestaltung der Anschreiben wur-
de im gesamten Projektverlauf eine starke
Kund*inneneinbindung angestrebt, die iterativ
und gemeinsam mit allen Beteiligten das Opti-
mierungspotenzial der Anschreiben evaluiert,
testet und analysiert.

Das Projekt wurde in zwei Phasen mit Einbin-
dung von Kund*innen durchgefiihrt.

Phase 1

e Erheben der Anforderungen.

e Evaluierung des Status quo nach Verstidnd-
lichkeit und inhaltlicher Relevanz fiir
Kund*innen, Analyse und Feedback.

e Entwurf und erstes Gestaltungskonzept auf-
bauend auf den Ergebnissen.
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vorzubereiten.

Einzel-Workshops/Interviews mit Nutzer*innen online und personlich.

Arbeitsmaterial wie bunte Post-its, ein Anschreiben, Papierbdgen, Klebstoff, 2
erhielten die Teilnehmer*innen per Post. So konnten online-Workshops

durchgefiihrt werden, und es war maglich, sich in Ruhe auf die Fragestellung

Abteilung Vertrieb und Beratung
Telefon: +43(1)7909 100

Fax: +43(1)7909 73009

E-Mail: tarif@wienerlinien.at
Datum: 24.03.2021

Kundennummer: 4801234567
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1030 Wien

Weiterbezug lhrer Jahreskarte

Sehr geehrter Herr Mustermann,

vielen Dank, dass Sie den Wiener Linien im vergangenen Jahr lhr Vertrauen geschenkt haben. Wir wiirden uns

freuen Sie auch weiterhin zu unseren treuen Kundinnen zahlen zu dirfen. Ihre Jahreskarte ist die Garantie,
jederzeit am besten Weg durch die Stadt zu kommen — glinstig, schnell und umweltfreundlich. Fir Sie
verbessern wir laufend das Mobilitatsangebot, etwa mit den neuen und erweiterten U-Bahn-Linien U2 und U5.
Wir mochten Sie daran erinnern, dass die Glltigkeit lhrer Jahreskarte in rund 8 Wochen ablauft.

Der Gesamtpreis lhrer Jahreskarte fir den neuen Vertragszeitraum betréagt 365,00 Euro (inkl. 10% MwsSt).
Dieser Betrag wird am vierten Werktag des ersten Glltigkeitsmonats abgebucht. Die mafigeblichen Regelungen
und Informationen zu Ihrer Jahreskarte finden Sie in den geltenden Tarifbestimmungen fir den Verkehrsverbund

Ost-Region (VOR), welche unter www.wienerlinien.at downloadbar sind.

Da Sie sich fir einen Einziehungsauftrag entschieden haben, erhalten Sie lhre neue Jahreskarte in der letzten

Woche vor Ablauf zeitgerecht auf dem Postweg zugesandt. Mit Ihrer neuen Jahreskarte bekommen Sie

zusatzlich den Wiener-Linien-Kalender und Ihr Jahreskarten-Scheckheft mit exklusiven Vorteilsangeboten aus

den Bereichen Kunst, Kultur, Sport, Freizeit und Mobilitat.

Sollten Sie die Jahreskarte im nachsten Jahr dennoch nicht mehr bendétigen, geben Sie uns dies uns schriftlich

(tarif@wienerlinien.at) bis spatestens einen Monat vor Ablauf bekannt.

Noch Fragen?
Wenn Sie noch Fragen zur Jahreskarte haben, erreichen Sie uns unter dem Wiener Linien Servicetelefon 01/
7909 100 (Mo-Fr werktags von 06:00-21:00 Uhr sowie Sa, So u. Feiertag von 08:00-17:00 Uhr).

Kontoanderung? Umzug? Ihre Jahreskarten-Daten kdnnen Sie nun auch bequem online &ndern: unter
»~Jahreskarten-Service" auf shop.wienerlinien.at.

Wir danken lhnen fiir lhr Vertrauen und wiinschen Ihnen weiterhin eine gute Fahrt mit den
Wiener Linien!

Mit freundlichen GriiRen
WIENER LINIEN GmbH & Co KG
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Mag.2 Alexandra Reinag|
Geschéftsflihrerin fir den kaufmannischen Bereich

WIENER LINIEN GmbH & Co KG
Erdbergstrafte 202 1030 Wien
Telefon +43 (1) 7909 0

FN 181593z
Handelsgericht Wien
DVR: 0992739

Bankverbindung
BIC: BKAUATWW
IBAN: AT05 1200 0006 9621 6225

Bank Austria UniCredit Group
UID-Nr. ATU47055001
www.wienerlinien.at
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Phase 2

e Evaluierung der neu gestalteten Anschrei-
ben mit Nutzer*innen.

e Analyse und Uberarbeitung des Gestal-
tungskonzepts.

Die Nutzer*inneneinbindung erfolgte in Form
von qualitativen, gefiihrten Interviews. Die-
selben Testpersonen waren in beiden Runden
beteiligt und hatten die Moglichkeit, das Er-
gebnis ihres Beitrags aus der ersten Runde zu
sehen und die Entwicklung in der zweiten Tes-
trunde weiter zu verfeinern.

Ergebnis

Ohne den Charkter des personlichen Briefs zu
verlieren, wurden die Inhalte in vier Teilen neu
strukturiert: Kerninformation (worum geht es
in dem Schreiben), Kundeninformation (mei-
ne Kundennummer, mein Status), Wiener Lini-
en Kontaktinformation, und die Serviceinfor-
mationen.

Dabei wurden Texte vereinfacht, das Layout
verdndert und grafische Elemente eingefiihrt.

Nach ca. einem Jahr waren die neuen An-
schreiben umgesetzt - zu sehen im aktuellen
Anschreiben fiuir die neue Jahreskarte.
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Maxi Musterfrau
Mustergasse 123/2/12
1030 Wien

Abteilung Vertrieb und Beratung
Telefon: 01 / 7909 100
E-Mail: tarif@wienerlinien.at

Datum: 20.11.2021

Verlangerung lhrer Jahreskarte

Kundendaten

Jahreskarte Nr. 4801234567

Anrede (nach Online-Profil)

Abbuchung jahrlich von Konto
AT34 XXXX XXXX 5629

In rund 8 Wochen erhalten Sie lhre neue Jahreskarte zum Preis von

365,00 Euro/Jahr
(inkl. 10% MwSt).

Daten online
verwalten:
login.wienerlinien.at

Dieser Betrag wird am vierten Werktag des ersten Giltigkeitsmonats
von Konto Nr. AT34 XXXX XXXX 5629 abgebucht.

Karte abbestellen: schriftlich
an tarif@wienerlinien.at bis
spétestens einen Monat

vor Ablauf.

Ilhre neue Jahreskarte erhalten Sie in der letzten Woche vor Ablauf.
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Wir danken lhnen fir Ihr Vertrauen und wiinschen Ihnen
weiterhin eine gute Fahrt mit den Wiener Linien!

Mit freundlichen GriBen
WIENER LINIEN GmbH & Co KG
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WIENER LINIEN GmbH & Co KG
Erdbergstrae 202 1030 Wien
Telefon +43 (1) 7909 0

FN 181593z
Handelsgericht Wien

Bankverbindung
BIC: BKAUATWW

DVR: 0992739 IBAN: AT05 1200 0006 9621 6225

Urspriingliches Anschreiben 2020

Treue-Bonus

Mit der neuen Karte erhalten Sie
Ihr Jahreskarten-Scheckheft mit
exklusiven Vorteilsangeboten.

AN WienMobil Tipp

Q¥ Mit der WienMobil-App haben
Sie lhre Jahreskarte immer
digital dabei.

@ Servicetelefon: 01/ 7909 100
Info- und Ticketstellen:
wienerlinien.at/standorte

Bank Austria UniCredit Group
UID-Nr. ATU47055001
ww.wienerlinien.at

Dieses Dokument ist gem. Traffic Light Protocol als ,white“ klassifiziert. Nahere Informationen dazu finden Sie unter www.wienerlinien.at/datenschutz

Neugestaltung nach zwei Testdurchgangen 2021

Originalanschreiben 2022
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