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1 Einleitung

Bei der Entwicklung und Implementierung neuer Mobilitdtskonzepte ist Kommunikation
essenziell. Kaum eine andere Branche ist Kunden?! betreffend starker segmentiert als die der
Mobilitat. Fur die meisten Menschen ist sie beides: eine Notwendigkeit fur die Bestreitung des
Alltags, als auch ein Luxusgut, um eben diesem Alltag zu entfliehen. In der schnelllebigen,
sich wandelnden Welt, in der wir heute leben, kommt es schnell zu einer Vernachlassigung
einzelner Personen oder gar ganzer Gruppen, wenn es um die Einfuhrung neuer Mdglichkeiten
mobil zu sein geht. Neue Mobilitatskonzepte sind h&ufig smart, vernetzt, online. Es gibt viele
Angebote, die gerade fur in der Mobilitdt, durch Alter oder Gesundheit, eingeschrankte
Menschen, attraktiv sind. Jedoch sind es zumeist eben genau diese Personengruppen, die

Schwierigkeiten haben, bei solchen Neuerungen Schritt zu halten.

Ein neues Mobilitdtskonzept ist das On-
Demand-Angebot ,Input Output kiinstliche
Intelligenz®, kurz ioki. Seit dem 18.07.2018
fahren die Fahrzeuge in dem ersten
Testgebiet in Hamburg in den Stadtteilen
Lurup und Osdorf (Abbildung 1). (Krtger
und Tengeler 2018)

Abbildung 1 Das Bedienungsgebiet von ioki Hamburg
(Schoder 2018)

Erste Studien zeigen, dass die Anzahl der Nutzer des ioki Services aus der Personengruppe

der Senioren sehr gering ist. (Diebold 2018)
Was ist flr Senioren der Grund fur die Nicht-Nutzung des Angebotes?
Ist ioki unter den Senioren in Lurup und Osdorf bekannt?
Liegt das Problem in der Zugénglichkeit oder in der Nutzung selbst?

Besteht Interesse an der Nutzung von ioki?

1 Aus Griinden der besseren Lesbarkeit wird in dieser Arbeit die méannliche Schreibweise verwendet,
wenn Personengruppen beschrieben werden, die mehrere Geschlechter einschlieBen. Die
Gleichberechtigung der Geschlechter wird in keinem Fall angezweifelt.
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Mit der ,Untersuchung der Hemmnisse von Senioren bei der Nutzung des On-Demand-

Angebotes ioki“ wird diesen Fragen auf den Grund gegangen.

Das zu untersuchende Thema wird durch die geographische Verfugbarkeit von ioki in den
Stadtteilen Lurup und Osdorf eingegrenzt. Nicht betrachtet wird der neu hinzu gekommene
Stadltteil Billbrook. Dieser wird seit dem 11.11.2019 bedient und richtet sich hauptséchlich an
Berufspendler (Anhang 4.2). Die zu untersuchende Personengruppe sind Senioren mit einem
Alter ab 60 Jahren, die ioki bereits genutzt oder dies versucht haben. Die Senioren besitzen
selbst ein Smartphone oder sind Mitnutzer der ioki App (Smartphone-Applikation) auf dem
Smartphone einer anderen Person. Bei dem ersten Kontakt mit der App oder den Fahrzeugen,
der Buchung oder der Fahrt traten Probleme auf, die bisher nicht iberwunden oder endgliltig

gel6st sind.



1.1 Relevanz des Themas

Der On-Demand-Service ioki wird kaum bis gar nicht von Personen mit einem Alter von 60
Jahren und alter genutzt. (Diebold 2018)

Im On-Demand Verkehr ist es, ebenso wie in anderen Bereichen der Zukunftsmobilitat,
wichtig, jede Altersgruppe einzubeziehen. Mit zunehmendem demographischem Wandel wird
das Thema der Zusammenfiihrung von Senioren und neuen Technologien auch kinftig
relevant sein. Der Fortschritt, welcher in Bereichen wie der Verkehrswende und dem
Klimawandel unabdingbar ist, kann und darf nicht unabhangig von einer so groR3en

Bevolkerungsgruppe stattfinden.

Das Interesse, sich an neuen, klimafreundlichen Verkehrsmitteln auszuprobieren, wird bei
zahlreichen Senioren durch diverse Zugangsbarrieren reduziert. (VCD e.V. 2013) Die
Kommunikation mit ihnen soll dazu verhelfen, die Probleme bezlglich der Zuganglichkeit und
Nutzung von ioki im Speziellen zu verstehen. Im Gesamtbild ist es eine Chance auf
Informationen flir die MalRnahmenentwicklung der Einbeziehung aller Personengruppen fir

zukunftige Projekte und Konzepte.

Senioren sind groftenteils nicht erwerbstatig, sind zeitlich flexibel und sind mit erhdhte
Lebenserwartung und besserer Gesundheit vermehrt aktiv und mobil. Im Durchschnitt sind sie
vermdgender als jingere und machen somit ein attraktives Segment moglicher Kunden fir
Mobilitatsdienstleister aus. (OECD 2019) Zugleich sind viele von ihnen aufgrund von
gesundheitlichen Problemen eingeschrankt und auf Mobilitdtsangebote als Alternative zu dem

Fahrrad, dem eigenen Pkw oder dem zu Ful3 gehen angewiesen. (infas et al. 2018b)



1.2 Ziel und Hypothese

Im Gesprach mit den Senioren der Stadtteile, der Verkehrsbetriebe Hamburg-Holstein GmbH

(VHH) und ioki sollen folgende Fragen beantwortet werden:
- Was sind Griinde fir eine fehlende Nutzung von ioki durch Senioren?

- Welche MalRnahmen lassen sich aus diesen Erkenntnissen ableiten, um

Nutzungshirden flr Senioren zu reduzieren?

Das zuerst scheinbar offensichtliche Problem ist die App-Nutzung fur Senioren. Lediglich 17%
der Senioren in Deutschland nutzen ein Smartphone. (Baumann 2018) Fir die effektive
Nutzung der ioki App ist mehr als der reine Besitz eines solchen notwendig. Updates mussen
geladen, mobiles Internet muss vorhanden sein, die Einstellungen missen stimmen und das
Bedienen des Telefons als auch der App selbst ist vorauszusetzen. Eine vermeintlich
einfachere Alternative wird flr die zurlickzulegende Strecke ausgewahlt. Und das ganz

unabhangig von der kdrperlichen Fitness oder des Alters.

Bestehende Mdglichkeiten flr Senioren das Angebot naher gebracht zu bekommen sind zu
ermitteln und zu beurteilen, Angste und andere Hemmnisse der Senioren sind zu erforschen.
Dabei wird insbesondere ein Augenmerk auf das Auffinden verborgener, larvierter Grinde

gelegt.

Ebenfalls ist ein Grof3teil der deutschen Bevdlkerung weiterhin Verfechter der Zahlung mit
Bargeld. (Bruckmann et al. 2018) Obgleich diese Mdglichkeit besteht, ist die Tatsache, die
Bezahlung letztendlich auf dem Smartphone vorzunehmen fiir einige Personen, wie zu
vermuten ist, abschreckend. Hinzu kommt, dass die Bezahlung nicht per Debit-, sondern per
Kreditkarte vorzunehmen ist. Der Anteil der 2017 in Deutschland getatigten Zahlungen per
Debitkarte betragt 34,9 %, der Anteil per Kreditkarte lediglich 4,6 %. Die Barzahlung ist mit
47,6 % der Favorit der Deutschen. (Bruckmann et al. 2018)

Das bereits Bekannte ist fur viele Menschen eine sichere und gemiitliche Variante, welche oft

vorzugsweise gewahlt wird.



1.3 Vorgehensweise und Methodik

Das Vorgehen in dieser Arbeit baut auf den aktuellen Entwicklungen der Mobilitéat und der
erkannten Problematik der Zug&énglichkeit und Nutzbarkeit fur Senioren dieser neuen
Konzepte auf. Die Hindernisse werden ermittelt und analysiert. In Abbildung 2 ist der
Zusammenhang der einzelnen Kapitel und das gemeinsame Ziel, die Hemmnisse zu erkennen

und mdogliche Losungsmaflinahmen zu entwickeln, dargestellt.

»A Thematische Einordnung j
KB Durchfiihrung der Interviews

41 Qualitative Inhaltsanalyse der Interviews

Auswertung und Malihahmenvorschlage

Abbildung 2 Darstellung der Vorgehensweise der Untersuchung anhand der Struktur der Arbeit

Zu Beginn wird in Kapitel 2 eine Einfihrung in die Thematik der neuen
Mobilitatsbegrifflichkeiten, des Mobilitatskonzeptes ioki und der bisherigen als auch kinftigen
Seniorenmobilitat gegeben. Fir das detaillierte Kennenlernen von ioki und der bestehenden
MaRnahmen fur die Integration von Senioren werden qualitative Experteninterviews mit zwei
Mitarbeitern der VHH durchgefihrt.

In dem nachfolgenden Kapitel 3 wird die Durchfiihrung qualitativer Einzelinterviews mit
Senioren beschrieben. Mithilfe dieses Instruments wird die Nutzung von ioki in dieser
Altersgruppe untersucht.

Die Auswahl der qualitativen Interviews als Methodik und die Entwicklung dieser ist in Kapitel
1.3.1 beschrieben.

Die durchgefihrten Interviews werden in Kapitel 4 mithilfe der qualitativen Inhaltsanalyse
ausgewertet und analysiert. Es folgt die Entwicklung mdglicher MaRnahmen, um die
herausgearbeiteten Hemmnisse zu Uberwinden. Die Methode der qualitativen Inhaltsanalyse

ist in Kapitel 1.3.2 beschrieben.



Datengrundlage

Primardaten

Befragung Interne Daten Externe Daten

Qualitative

IENETS

Abbildung 3 Methoden zur Gewinnung der Datengrundlage (eigene Darstellung nach Herrmann 2008, S. 25)

Die der Arbeit zugrunde liegenden Daten werden, wie in Abbildung 3 dargestellt, auf
verschiedene Weisen erhoben. Als Datengrundlage und fir die Einarbeitung in ein neues
Themengebiet sind Sekundéardaten gut geeignet. Unternehmensexterne Daten, Studien von
Universitaten oder Bundesministerien als auch bestehende Literatur zu entsprechenden
Themen bieten sich als Vorbereitung fir die Erhebung neuer Primardaten an. In dieser Arbeit
ist die Befragung die gewahlte Methode der Primardatenerhebung.

Es wird zwischen qualitativen und quantitativen Befragungen unterschieden, wobei die
guantitative Befragung weitestgehend mit standardisierten Fragebdgen durchgefuhrt wird. Die
geringe Flexibilitat grenzt die Antwortmdglichkeit der Befragten ein. Sie eignet sich somit fur
einen Vergleich der Antworten einer grol3en Anzahl von Befragten. Die qualitative Befragung
hingegen ist flexibel und bietet durch offen gestaltete Gesprache Raum flr vielseitige
Antworten. Sie wird typischerweise angewandt, um neue Ideen zu gewinnen, bestehende
Prozesse und Produkte zu testen, als auch um tief liegende Bedurfnisse von Kunden zu
erkennen. (Herrmann 2008) Qualitative Daten sind vielseitiger als quantitative Daten, bei
denen es sich meist um Zahlen handelt. Es kdnnen Texte, Audioaufzeichnungen, Bilder und
weitere Datenformate sein, welche genau wie quantitative Daten interpretativ als auch
statistisch ausgewertet werden kénnen. (Kuckartz 2014)

Die Frage nach den Hemmnissen von Senioren bei der Nutzung von ioki beschéftigt sich mit

den subjektiven Erfahrungen der befragten Personen. Das Augenmerk liegt auf den
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Empfindungen und der Wahrnehmung wéhrend Ablaufen, als auch mit dem Prozess einer ioki
Buchung und Fahrt. Nach der Ubersicht der Eignung eines Forschungsgegenstandes fiir
gualitative Forschungen von Cornelia Helfferich (2011, S. 30f) eignet sich das

Untersuchungsthema flr die Methode der qualitativen Interviews.



1.3.1 Qualitative Interviews

Unter dem Uberbegriff der qualitativen Interviews befinden sich diverse Interviewvarianten. Sie
sind meist narrativ, unterscheiden sich aber in Bezug auf die Art des
Forschungsgegenstandes, der Beurteilungskompetenz, der Rollenverteilung wahrend des
Interviews, der Optionen fir die Interviewsteuerung und dem Umgang mit eigenen Deutungen.
(Helfferich 2011)

Fur die durchzufiihrende Analyse sollen zwei Personengruppen befragt werden. Zum einen
Mitarbeiter der VHH, mit Verantwortlichkeiten in den Bereichen der Kundensegmentierung,
der Kundenbetreuung und -beratung sowie des Marketings. Ziel ist es, Daten Uber ioki zu
erlangen, welche nicht auf dem Weg der Sekundardatenerhebung mittels externer Daten in
Erfahrung zu bringen sind. Daflr werden leitfadengefiihrte Experteninterviews durchgefihrt.
Die zweite Personengruppe ist die der Senioren. Mithilfe von Interviews sollen die Hemmnisse
der Senioren bei der Nutzung von ioki erfasst werden. Dabei geht es um die subjektive
Problemsicht der Senioren, um subjektive Theorien und die méglichst freie Erzahlung dieser.
Gleichzeitig ist eine Strukturierung notwendig, um die Probleme herauszuarbeiten. Die
Kombination aus leitfadengefiihrtem und problemzentrierten Einzelinterview bietet den

richtigen Rahmen und die passenden Voraussetzungen hierfir.

Die Steuerung durch einen Leitfaden kann fir jede Interviewerhebung genutzt werden und
verschiedene Strukturierungsgrade aufweisen. Der Leitfaden dient der Auflistung und
Strukturierung aller relevanten Themengebiete, wobei mit einer geringen Anzahl an offenen
Fragen ein Fokus auf einzelne Themen gelegt wird. Die gewéhlten Fragen werden in einem
der befragten Personen angemessenem Sprachniveau formuliert. Durch sie soll das Interview
einem Alltagsgesprach nah kommen, was mit einer passenden Kommunikationsstrategie und
Steuerungsfragen unterstitzt wird. (Misoch 2014) Dennoch gibt es Unterschiede zwischen
einem Alltagsgesprach und dem Interview, welche durch Kommunikationsregeln definiert sind.
Wahrend personliche Deutungen des Interviewers entfallen, formuliert die befragte Person
keine unvollstandigen Satze oder greift auf Andeutungen zurtick. Beide Personen verhalten
sich entgegen einem Alltagsgesprach strategisch. (Helfferich 2011) Fir moglichst offene
Erzéhlungen der Befragten ist die Offenheit des Interviewers ebenso wichtig. Der Leitfaden ist
kein starres Gerust, er fasst einen Rahmen um das Untersuchungsthema, bleibt jedoch offen
fur neue Ideen und Informationen. Diese Offenheit ist auch auf die Handhabung des Interviews
zu ubertragen. Die Reihenfolge der Fragen kann durch den Verlauf der jeweiligen Gespréache
variieren. Dabei ist fur die Vergleichbarkeit nur wichtig, dass in jedem Interview alle Themen
angesprochen werden. Vor den Interviews ist zu klaren, ob mit den Fragen der Vergangenheit-
8



Gegenwarts-Prozess oder der Ich-Andere-Prozess analysiert werden soll. Die Bedeutungen
der Aussagen sind dementsprechend unterschiedlich zu analysieren. Die Fragen muissen

bewusst dem richtigen Prozess entsprechend gestellt werden. (Misoch 2014)
Die Struktur eines Leitfadens sieht wie folgt aus:

Informationsphase (Zielsetzung, Vertraulichkeit)
Warm-Up (Themeneinstieg)
Hauptphase

L A

Abschluss (Reflexion, offene Themen?)

Die Informationsphase ist dazu da die Vertraulichkeit zwischen dem Interviewer und der
befragten Person aufzubauen und die Zielsetzung flr beide Seiten verstandlich zu klaren.
Allgemeine Fragen zu dem Untersuchungsthema kdonnen geklart werden. Mit dem Warm-Up
wird dem Befragten ein seichter Einstieg in das Thema gegeben, bevor die auf das
Hauptanliegen betreffenden Fragen in der Hauptphase besprochen werden. Der Abschluss
umfasst eine Reflexion des Gespraches und klart eventuell offene Fragen beider Seiten. Das

intensive Interview wird auf angenehme Art und Weise beendet. (Misoch 2014)

Experteninterviews sind Teil der qualitativen Einzelinterviews, inhaltlich und methodisch aber
unbestimmt. Sie beschreiben lediglich das Befragen von Personen, die z.B. durch ihre
Funktion innerhalb einer Organisation oder eines Unternehmens Uber spezielles Wissen
verfugen. FuUr die Untersuchung in dieser Arbeit wird bei den Experteninterviews
Kontextwissen erhoben. Es handelt sich dabei um das Wissen der Experten Uber die
Handlungen anderer Personen, was explizit und somit gut zu erheben ist. (Misoch 2014)
Dieses Wissen wird — sofern es keinen triftigen Grund zu anderer Annahme gibt — als wahr
angenommen. Bei Experteninterviews besteht ein starkes Interesse an dem informativen
Inhalt der Antworten des Befragten. Die Inhalte der Aufzeichnung oder Mitschrift werden auf
relevante Aussagen selektiv gekirzt und konnen in text- oder stichwortartiger Form
widergegeben werden. Die Analyse der zwischensprachlichen Elemente entfallt bei der
Transkription. (Helfferich 2011)

Auch bei dem Experteninterview ist ein Leitfaden eine passende Variante das naturliche
Gesprach zu strukturieren und einen roten Faden beizubehalten. Vor der Erarbeitung des

Leitfadens wird der Interviewpartner festgelegt. (Misoch 2014)

In diesem Fall sind es die Leiterin des Marketings der VHH und der Leiter der Hamburger
Verkehrsverbund (HVV)-Mobilitdtsberatung fiir Senioren. Die Leitfragen fir die Interviews sind

folgende:



Wie ist die Resonanz bei Senioren auf ioki?
Welche MalRnahmen bestehen, um die Bedirfnisse von Senioren einzubeziehen?
Welche MalRnahmen sind kiinftig geplant?

Die Fragen sind in dem vollstandigen Leitfaden in Anhang 3.1 zu finden.

Das problemzentrierte Leitfadeninterview verknupft durch die Verwendung von deduktiven
und induktiven Schritten Vorwissen und im Interview neu gewonnenes Wissen miteinander.
Das betrachtete Problem ist von gesellschaftlicher Relevanz und ist insoweit ausreichend
erforscht, als dass es dem Interviewer maoglich ist, Uber ausreichend Vorwissen zu verfligen.
Das problemzentrierte Interview ist flexibel und prozessorientiert. Der Leitfaden wird nach
jedem Interview Uberarbeitet und wenn nétig angepasst. Der Interviewer muss sich auf das
Geschehen einlassen und darf nicht an festen Strukturen festhalten. Die Zusammensetzung
und der Ablauf eines problemzentrierten Interviews mit Leitfadensteuerung bestehen aus

folgenden Schritten:

Vorwissen

Kurzfragebogen

Auswabhl der Interviewpartner
Entwicklung des Leitfadens
Einwilligungs- und Datenschutzerklarung
Interviewdurchfiihrung

Postskriptum

Uberarbeitung

© © N o g s~ w DN R

Auswertung

Das Sammeln von Vorwissen, beispielsweise mittels Sekundardaten und Experteninterviews,
ist der Beginn. Auf Grundlage dessen wird ein Kurzfragebogen entwickelt, um
soziodemographische Daten zu erheben und Fragen zu der Auswahl der Interviewpartner zu
klaren. Die daraus hervorgehenden Ergebnisse haben keine direkte Auswirkung auf die
Interviews oder dessen Auswertung. Als nachster Schritt werden die Interviewpartner
ausgewahlt und der Leitfaden entwickelt. Das erste Interview wird durchgefuhrt, per Aufnahme
oder Mitschrift festgehalten und mit einem im direkten Nachgang gefihrten Postskriptum
beendet. Fur die Aufnahme und Mitschrift wird eine Einwilligung des Befragten eingeholt. Das
Postskriptum erfillt den Zweck festzuhalten, was auf der Tonspur nicht zu erkennen ist. Zum
Beispiel die Stimmung oder eventuelle Stérungen des Gesprachs, die den Verlauf oder die

Antworten beeinflussen. (Misoch 2014)
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Nach dem siebten Schritt des Interviews folgt eine Uberarbeitung des Fragebogens und des
Leitfadens fur das nachste Interview. So wird das neue Wissen in jedem Schritt mit eingebaut.
Die Entwicklung der Fragen fur den Leitfaden und die Kommunikation wahrend des Interviews
werden mit der erzahlgenerierenden als auch der verstdndnisgenerierenden
Kommunikationsstrategie umgesetzt, dessen Eigenschaften in Tabelle 1 beschrieben sind.
(Misoch 2014)

Tabelle 1 Kommunikationsstrategien bei problemzentrierten Leitfadeninterviews

Erzahlgenerierend Verstandnisgenerierend

Vorformulierte Einleitungsfragen Verstandnisfragen

fur thematischen Fokus beim freien Erzéhlen

Allgemeine Steuerungsfragen, Theoretisches Wissen mit Sondierungsfragen
um Erzahlprozess aufrecht zu erhalten einflieRen lassen, bereits gegebene Antworten

aufnehmen, detaillierte Antworten erhalten

Konkrete Nachfragen, Konfrontationsfragen
um subjektive Problemsicht hervorzulocken (Achtung: evtl. Rickzug des Befragten)
Ad-hoc-Fragen: Zurtickspiegelung

nicht konkret, fir Gesamtsicht notwendig

Abbildung 4 zeigt den grundlegenden Aufbau des Leitfadens zur Durchfiihrung der Interviews.
Die zu stellenden Fragen werden auf Grundlage der Kommunikationsstrategien in Tabelle 1

entwickelt (Anhang 3.2).

Leitfaden

Warm-Up

{ Grundlagen und Vorwissen

Leitfrage Checkliste Konkrete Fragen Steuerungsfragen
Eventuell Nachfragen

Hauptphase
I
N}

. 4 | Gibt es fiir Sie noch offene Themen,
Uber die Sie sprechen méchten?

Abschluss

Abbildung 4 Grundaufbau des Leitfadens fiir die durchzufiihrenden Interviews
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1.3.2 Qualitative Inhaltsanalyse

Qualitativ erhobene Daten in Audio- und Textform werden bevorzugt mit einer Kombination
aus qualitativer und quantitativer Analyse ausgewertet. Zur Generalisierung und
Vergleichbarkeit, als auch um qualitativ entwickelte Kategoriensysteme statistisch zu
analysieren, werden quantitative Analyseschritte genutzt. (Mayring 2015) Die quantitative
Auswertung in dieser Arbeit ist in der Auswertung der begleitenden Kurzfragebdgen in Kapitel

3.2 und der statistischen Auswertung der Interviews mit Senioren (Anhang 5) wiederzufinden.

1.

Festlegung des Materials
2.
Analyse der Entstehungssitiation

NS

3.

Formale Charakteristika des Materials

A 4

4.

Theoretische Differenzierung der Fragestellung

S

3

Bestimmung der | Festlegung des | Festlegung des
Analysetechnik Ablaufmodells Kategoriensystems

6.

Definition der Analyseeinheiten

A 4

7.

Analyseschritte gemafl Ablaufmodell
8.
Zusammenstellung der Ergebnisse
9.

Anwendung de inhaltsanalytischen Gutekriterien

Abbildung 5 Allgemeiner Ablauf der qualitativen Inhaltsanalyse (eigene Darstellung nach Mayring 2015, S.62)
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Die qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring (2015) wird durchgefiihrt, um Kommunikation, wie
zum Beispiel mit Interviews erhobene Daten, zu analysieren. Der in Abbildung 5 beschrieben
allgemeine Ablauf der qualitativen Inhaltsanalyse wird folgend mit den Auswahlen fur diese

Arbeit ausgefihrt.

1. Die klare Definition des zu untersuchenden Materials ist notwendig. Systemgrenzen
legen die Grundgesamtheit der Untersuchung fest. Uberlegungen beziiglich der
Reprasentativitat und Okonomie legen den Umfang der zu untersuchenden Stichprobe
fest.

2. Die Situation der bei der Entstehung der Daten beteiligten Personen, als auch die
konkrete Interviewsituation, werden beschrieben.

3. Das Material und dessen Form werden definiert. In Kapitel 1.3.1 ist die Verwendung
der Methode qualitativer Interviews definiert. Das zu untersuchende Material ist durch
die Eigenschaften dieser beeinflusst und beschrieben. Die Interviews liegen in
transkribierter Form vor (Anhang 5).

4. Die Fragestellung ist in Kapitel 1 konkret definiert und mit theoretischem
Hintergrundwissen in Kapitel 2 hinterlegt.

5. Die in dieser Arbeit verwendete Analysetechnik ist eine computerunterstitzte
Zusammenfassung mit MAXQDA. (Radiker und Kuckartz 2019) Bei dieser Technik wird
eine
Reduktion der Transkripte auf wesentliche Inhalte und die Abstraktion dieser
vorgenommen. Teil der Abstraktion ist die Anonymisierung der Transkripte. Auf diese
Art entsteht ein Abbild der Grundgesamtheit der definierten Personengruppe des
Untersuchungsthemas und es kann kein Rickschluss auf die Identitat der befragten
Personen gezogen werden.

Das Programm MAXQDA wird zur Transkription der Audioaufnahmen der Interviews
und der Kodierung dieser verwendet. Die Paraphrasen kdnnen Transkript-tUbergreifend
den Kodierungen zugeordnet geschrieben werden. Somit sind die Reduktion und
Abstraktion Ubersichtlich und vereinfacht. Weiterhin lassen sich unmittelbar statistische

Auswertungen der Dokumente und Codes anlegen.
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Das Ablaufmodell der zusammenfassenden Inhaltsanalyse auf Grundlage von
Abbildung 6:

I. Die Bestimmung der |

Analyseeinheiten findet in
Schritt 6 des Ablaufs der

Bestimmung der Analyseeinheiten

qualitativen Inhaltsanalyse i 7

statt. Il.

I. Fur den Inhalt irrelevante Paraphrasieren Generalisieren Reduzieren

und sich gleichende <7

Textbestandteile  werden
. 1.
entfernt. Mittels

Paraphrasierung werden Zusammenstellung der neuen Aussagen als Kategoriensystem

die Kodiereinheiten in ii

kurze, klare Formen Y,

umgeschrleben. Ruckuberprufung des zusammenfassenden Kategoriensystems am

Ausgangsmaterial

lll. Die neuen Aussagen aus
Abbildung 6 Grundlage des Ablaufmodells der
zusammenfassenden Inhaltsanalyse (Eigene
Darstellung nach Mayring 2015, S. 70)

Schritt 1l werden als
Kategoriensystem
festgehalten.

IV. Mit Ruckblick auf das Anfangsmaterial wird das Kategoriensystem aus

Schritt Il auf Sinnhaftigkeit und Relevanz geprift.

Das Kategoriensystem entsteht durch die induktive Kategorienbildung und baut auf der
Zusammenfassung auf. Die Kategorien werden direkt aus dem Material der
bearbeiteten Transkripte gebildet. Vorab formulierte Theorien werden daflir nicht
berticksichtigt. Auf diese Weise werden die Ergebnisse moglichst Nah an dem
Untersuchungsgegenstand und ohne den Einfluss der vorab getroffenen Annahmen

des Forschers erarbeitet.

6. Analyseeinheiten:
a. Die Kodiereinheit ist der kleinste Textbestandteil unter einer Kategorie. In dieser

Arbeit wird er durch die Proposition definiert.

b. Die Kontexteinheit ist der grofdte Textbestand unter einer Kategorie und folgend
durch das gesamte Interviewmaterial der qualitativen problemzentrierten

Leitfadeninterviews (Anhang 5) definiert.
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c. Die Auswertungseinheit besteht aus den Einzelinterviews.

7. Die Schritte der zusammenfassenden Inhaltsanalyse nach Ablauf in Abbildung 6
werden durchgefihrt.

8. Die ausgearbeiteten Ergebnisse sind zusammen-zu-stellen und zu interpretieren. Dies
wird anhand von Haufigkeitsanalysen und Valenz- und Intensitatsanalysen
vorgenommen.

Nach den Analyseschritten 1-7 folgt bei beiden Interpretationsformen die Verrechnung.
Die Haufigkeiten der Kodierungen werden erfasst, verglichen und interpretiert.

9. Die vorgenommene Inhaltsanalyse wird auf die Gutekriterien der Reliabilitdt und

Validitat Gberpruft.
Die Wahl der Methoden, die Regeln der Transkription und Kodierung miissen
eingehalten und beschrieben sein. Die gezogenen Schlussfolgerungen missen in den
erarbeiteten Daten begriindet sein. Trotz der, in einer qualitativen Inhaltsanalyse
Ublichen, kleinen Stichprobe sind Ubertragbare Daten erarbeitet. Daflir sorgt eine
sorgfaltige Fallauswahl der maximalen oder minimalen Kontraste der zu befragenden

Personen und ein ausgedehnter Aufenthalt im Feld. (Kuckartz 2014)
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2 Thematische Einfihrung

Um die Nutzung von ioki von Senioren beurteilen zu kénnen ist es notwendig, Begriffe wie ioki,
On-Demand Verkehr und Seniorenmobilitdt zu definieren und in einen Gesamtkontext

einzuordnen.

Senioren sind folgend definiert als Personen mit einem Alter von 60 Jahren und Alter.
Untersucht werden Senioren unabhangig ihres sozialen und sozio6konomischen Status, als
auch ihrer korperlichen Fitness. Es wird die Ermittlung der Hemmnisse der Gesamtheit der
Senioren angestrebt, weshalb es irrelevant ist, ob die Person erwerbstatig, gebrechlich oder

pflegebedurftig ist. Jeder Einzelne soll die Mdglichkeit haben, Zugang zu ioki zu finden.
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2.1 Das On-Demand-Angebot ioki Hamburg

Seit Juli 2018 fahren auf den Stralen der
Hamburger Stadtteile Lurup und Osdorf die
weiBen  Elektrofahrzeuge  des  britischen
Herstellers LEVC mit den magenta-blauen
Streifen. loki, ein Tochterunternehmen der
Deutschen Bahn AG, ist Komplettdienstleister im

Bereich neuer Mobilitatsformen. Verschiedene

Teams untersuchen, wo bedarfsgerechte Mobilitat

. i d bi individuell " Abbildung 7 ioki Elektrofahrzeug (Verkehrsbetriebe
sinnvoll ist und bieten individuelle Losungen, ,mbyrg-Holstein GmbH 11.06.2019)

inklusive  Fahrzeug-, Routen-, und App-

Konzepten, daflr an. (Deutsche Bahn AG 2020) In der ersten Zeit des Projektes waren die
Fahrten vollstandig in dem Preis der HVV-Karten inbegriffen. Seit April 2019 wird ein Aufpreis
von einem Euro pro Fahrt bei Besitz einer giltigen HVV-Karte hinzugezogen.
(Verkehrsbetriebe Hamburg-Holstein GmbH 11.06.2019)

Einordnung in die Mobilitatsbegrifflichkeiten

Die genaue Bezeichnung von ioki mit einem Mobilitatsbegriff erscheint auf den ersten Blick
kompliziert, denn in den vergangenen Jahren erschiene eine steigende Zahl von zunehmend
flexiblen Mobilitdtsdienstleistungen auf dem Markt. Durch das schnelle Wachstum und die
hohe Diversitat sind die Begrifflichkeiten der neuen Mobilitdtskonzepte in Teilen noch nicht
eindeutig definiert. Die Ungenauigkeit und Uberschneidung der Bedeutungen und die
scheinbare Ahnlichkeit der vielen Angebote tragen dazu bei, dass die Begriffe oft falsch oder
zumindest nicht eindeutig verwendet werden. Bei vielen Kunden fiihrt das zu Verwirrung.
(Koesling 2018)

Auch ioki wird, selbst bei im Rahmen den eigenen Internetauftritts, mit diversen
Begrifflichkeiten beschrieben. Darunter fallen Begriffe wie Ridesharing, individueller Shuttle
Service, Shuttle als Teil des 6ffentlichen Nahverkehrs, On-Demand-Ldsung, ganzheitliches
Mobilitatskonzept, bedarfsgerechte Mobilitat. (ioki GmbH 2018)
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On-Demand-Angebote

Fahrplanfreier Flachenbetrieb

Rideselling
Fahrgastbefdrderung

Ridepooling

Sammelbeférderung

OPNV-Tarif

"Rufbus"

Abbildung 8 Einordnung von ioki in die Begrifflichkeiten der fahrplanfreien Mobilitdtsangebote (eigene
Darstellung nach Mehlert 2019, S. 9)

Die meisten der Bezeichnungen lassen sich als On-Demand-Angebot beschreiben, was fur
einen fahrplanfreien Flachenbetrieb der Dienstleister steht. Darunter wird zwischen
Ridesharing und Rideselling unterschieden (siehe Abbildung 8). Definiert wird das Rideselling
als die gewerbliche Beforderung von Fahrgasten. Die Fahrten finden durch die Anfrage des
Kunden und dessen Benennung des Start- und Zielortes statt. Eine Unterteilung nach der
Beftrderung von Einzelpersonen oder der Sammelbeforderung fuhrt zu der Beschreibung von
ioki als Ridepooling. Beim Ridepooling werden die Fahrgaste geblindelt. Um moglichst effizient
und kostengunstig — fir den Kunden sowie das Unternehmen — zu sein, werden die Routen
mittels Algorithmus so berechnet, dass mdglichst viele Kunden auf einer Fahrt mitgenommen
werden kdnnen. Gleichzeitig sollen die entstehenden Umwege so kurz wie moglich sein, um
die Fahrtzeiten gering zu halten. (Koesling 2018) Dadurch ist diese Betriebsform des

fahrplanfreien Flachenbetriebs mit Fahrtenbiindelung nach Mehlert die anspruchsvollste.

ioki wird durch die Variante Ridepooling zu OPNV-Tarifen (Tarife des Offentlichen Personen
Nahverkehrs), auch ,Rufbus® genannt, beschrieben. Neben dieser Art der Fahrpreisfestlegung
gibt es Ridepooling zu dem Taxitarif, ,Teiltaxi genannt und mit freien Fahrpreisen, als

,Sammelmietwagen® bezeichnet. (Mehlert 2019)
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Eine Kombination verschiedener Verkehrsmittel ist mit dem Angebot Mobility-as-a-service
(MAAS) geboten. Der Service bietet dem Nutzer die Mdoglichkeit des orts- und
zeitunabhangigen Gebrauches verschiedener Verkehrsmittel fir eine Strecke. Durch die
Buchung in einer gemeinsamen App, die Zahlung eines Gesamtbetrages fir alle Leistungen
oder die Information Uber verfigbare Anbindungen entsteht eine flexible und nutzerfreundliche
Mobilitat. (Koesling 2018) Durch die Tarifzugehoérigkeit des HVV und der kombinativen
Nutzungsmaoglichkeit mit den Verkehrsmitteln Bus und S-Bahn und dessen Stationen, ist ioki
ein MAAS-Angebot.

Nutzung

N Nach dem Download der ioki Hamburg App (Abbildung 9) und der
'l >| Anmeldung mit Handynummer und Namen kann der Kunde den Service

Hamburg . . . . .
sofort und rund um die Uhr buchen. Die gerdumigen Fahrzeuge sind

Abbildung 9 Symbol . . .. .. . " . .
der ioki F?ambffrg barrierefrei und verfligen uber sechs Sitzplatze, von denen drei Klappsitze

App auf einem . C
iPhone (links) und sind. (ioki GmbH 2018)

einem Samsung

Smartphone (rechts)

In Tabelle 2 sind die Funktionen der App sowie verfiigbare Optionen beschrieben. Start- und
Zielort kdbnnen eingegeben oder auf der Karte ausgewahlt werden. Dabei muss mindestens
einer der beiden Orte ein ioki Haltepunkt sein. Nur einer der beiden Orte kann eine
Privatadresse sein. Der Zeitpunkt der Fahrt kann fir sofort oder fur einen in der Zukunft
liegenden Termin gebucht werden. Auf3erdem l&sst sich der Zeitpunkt der gewilinschten
Abfahrt oder der gewilinschten Ankunft wahlen. Die Anzahl der Fahrgéste kann flexibel
geandert werden. Das Alter, der Besitz einer HVV-Karte, sowie ein Rollstuhl sind weitere
Auswahlmaoglichkeiten. Die Mithahme von Gepack oder einem Kinderwagen ist nicht pro
Fahrgast anzugeben, sondern fir die gesamte Buchung gultig. Die Bezahlung wird in den
Einstellungen hinterlegt. An dieser Stelle besteht die Mdéglichkeit des Hinterlegens einer
Kreditkarte oder der Nutzung von Apple Pay, einer im Elbe Einkaufszentrum zu kaufenden
Guthabenkarte oder einer ioki Zeitkarte. Die Zeitkarte gibt es als Wochenkarte fur 5€, als
Monatskarte fur 20€ oder als Jahreskarte fur 180€. Mit der Zeitkarte entféllt der Aufpreis eines
Euros pro Fahrt. Der Besitz einer HVV-Karte ist weiterhin verpflichtend und bei dem Fahrer
neben dem Buchungscode bei Beginn der Fahrt vorzuzeigen. (ioki GmbH 2018) Zusétzlich
kann der Aufpreis per SEPA-Uberweisung im Voraus an die VHH bezahlt werden. (Hamburger
Verkehrsverbund GmbH 2020)
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Tabelle 2 Auswahlmdglichkeiten bei der Fahrtenbuchung in der ioki Hamburg App

Funktion Auswahloptionen
Start- und Zielort loki Haltepunkt
Privatadresse
Zeitpunkt der Abfahrt/Ankunft Tag
Uhrzeit
Fahrgaste Anzahl
Alter
HVV-Karte
Rollstuhl
Kinderwagen/ Gepéack Ja/Nein
Bezahlung Zahlungsdaten
Guthabenkarte
Zeitkarten

Aktuell befahren 20 Fahrzeuge 125 Haltepunkte in Lurup und Osdorf, die in einem Abstand
von weniger als 200 m zueinander eingerichtet sind. (Anhang 4.1) Die schwache OPNV-
Abdeckung in den Stadtteilen soll dadurch ausgeglichen werden und die Entscheidung der
Anwohner gegen die Fahrt mit dem eigenen Pkw fordern. Bei 20 % der Fahrgaste wurde dies
bereits erreicht. (ioki GmbH 2019) Die Nutzung des flexiblen On-Demand-Angebotes ist in dem
ersten Jahr seit Implementierung stark angestiegen (Tabelle 3). Bereits nach dem ersten
Monat hatte ioki mit 10 Fahrzeugen 11.000 Fahrgéste. Innerhalb des zweiten Monats hat sich
die Zahl der Fahrgaste, als auch der Fahrten mehr als verdoppelt. Der Anteil der (ber 65-
jahrigen Nutzer ist mit 1,1 % sehr gering. (Diebold 2018)

Tabelle 3 Nutzer- und Fahrtenentwicklung von ioki Hamburg in dem ersten Nutzungsjahr

29.08.2018 18.09.2018 15.07.2019
(Krtiger und (Diebold 2018) (Deutsche Bahn
Tengeler 2018) AG 15.07.2019)
Anzahl Accounts >13.600 >34.000
Anzahl Fahrgaste 11.000 22.133 >215.000
Anzahl Fahrzeuge 10 20
Anzahl Fahrten 8.000 16.609 >160.000

Die VHH und der HVV setzen bereits Mal3nahmen zwecks Einbindung von Senioren und

mobilitatseingeschréankten Personen um. In diese ist die Unterstitzung bei dem Kennenlernen
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und der Nutzung des neuen Angebotes ioki integriert. Bestehende MalRRnahmen aus den

Interviews in Anhang 4 sind:

- Schulungen, Praxistrainings und Flyer zu den Themen:

O

O

O

O

O

Barrierefreiheit

OPNV-Nutzung mit Rollator

Mobilitatsberatung fir Senioren

Mobil bleiben

Sowie Schulungen in Zusammenarbeit mit der Volkshochschule und

Blcherhallen zu der Smartphone-Nutzung

- Seniorengerechte Werbung in Form von:

O

O

O

Artikeln in Zeitungen und Wochenblattern
Flyer an HVV/VHH-Standorten und im Elbe Einkaufzentrum

Promotionssténde im Elbe Einkaufszentrum und auf Events wie Sommerfesten

- Telefonische Beratung

- Sicherheitstraining mit der Polizei
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2.2 Seniorenmohilitat

Eine geringe Geburtenrate und eine steigende Lebenserwartung sorgen fir einen steigenden
Anteil alterer Bevolkerungsgruppen. Die Menschen sind hierbei langer aktiv und fit, wodurch
sich ihr Mobilitatsverhalten &ndert. (VCD e.V. 2013)

Die Verteilung der Verkehrsmittelnutzung der Senioren hat sich in den vergangenen Jahren in
Richtung des privaten Pkw veréandert. 53,7 % der Wege der Uber 60-Jahrigen werden mit dem
privaten Pkw zuriickgelegt, 37,6 % mit dem Fahrrad oder zu Ful3 und 8,7 % mit den
offentlichen Verkehrsmitteln. (infas et al. 2018b) Dabei ist die Anderung der Anforderungen an
die Mobilitat, die sich mit der vermehrten Aktivitat in hoherem Alter ergibt, eine Moglichkeit fur
Senioren sich in ihrer Art mobil zu sein zu verdndern. Der Wunsch nach Sicherheit, Komfort,
Klimavertraglichkeit, sozialen Kontakten und schonen Strecken steigt, wobei das Bedurfnis
der Zeitersparnis sinkt. (VCD e.V. 2013) Zugleich ist bekannt, dass Aktivitat und soziale
Kontakte positive Auswirkungen auf den Gesundheitszustand haben. Dennoch bleiben viele
Senioren dem eigenen Auto, oft vermeintlich gezwungenermal3en, treu. Die alternativen
Mobilitatsangebote sind meist mit digitalen, internetverbundenen Anwendungen verbunden,
was eine Vielzahl von Senioren zunachst abschreckt. Die Angst, digitalen Risiken ausgesetzt
zu sein, ist durch haufig fehlende Kenntnisse in dem Bereich gepragt. (OECD 2019) Der
Verkehrsclub Deutschland e.V. (2013, S. 3ff.) fordert deshalb Mobilitat fiir jedes Alter. Konkrete
Forderungen sind unter anderem die Ricksichtnahme auf die Bedurfnisse aller Altersgruppen,
Barrierefreiheit, die verantwortungsbewusste Behandlung der Fahrtiichtigkeit, die Beteiligung
von Senioren in neue Planungen. AuRRerdem werden Forderungen an den OPNV gestellt, da
dieser eine besonders attraktive Variante der Mobilitdt fir Senioren sein kann.
Zugangsbarrieren wie mangelnde Informationen missen eliminiert werden, eine gute
Beschilderung, niveaugleiche Einstiege, intuitiv nutzbare Ticketautomaten und personliche
Berater sind notwendig. Fur bestehende und neue Mobilitdtsangebote (wie z.B. Sammeltaxis)
kénnen Mobilitdtszentren vor Ort, als auch Schulungen und Beratungen genutzt werden, um

gezielt Informationen zu geben.

Der OPNV weist weiterhin die hochste Verkehrssicherheit auf. Das Thema der
Verkehrsunfallrisiken bei Senioren ist bedeutsam. Dabei geht es um Unfélle mit Beteiligung
von Fahrern ab 65 Jahren. Kontrar der positiven Entwicklung der Gesundheit von Senioren,
steigt der Anteil der Gber 65-jahrigen Beteiligten an Verkehrsunféllen. Zu Beginn der 90er
Jahre waren es 4,5 %. 2005 betrug der Anteil 9 % und 2019 bereits 14 %. (Schlag 2008)
(Statista GmbH 2019) Ein Grund fur die unsichere Teilnahme am Stral3enverkehr ist die mit
dem Alter langsamer werdende Verbindung zwischen Wahrnehmung, Kognition und
Handlung, was in Gefahrensituationen verheerend sein kann. (Schlag 2008)
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Darliber hinaus sind die Auswirkungen des demographischen Wandels auf die Mobilitat
wirtschaftlich zu betrachten. Durch die hdhere Lebenserwartung sind die Menschen langer im
Berufsleben. Das Renteneintrittsalter verschiebt sich nach hinten, der Anteil der
Erwerbstatigen ab 65 Jahren steigt. Senioren sind langer mobil und durchschnittlich
wohlhabender als jungere. Die ,Seniorenwirtschaft, auch ,Silbermarkt® genannt, ist ein
wachsender Markt. Durch die zunehmende Verschiebung der aktiven Lebensphase ins hdhere
Lebensalter missen Mobilitatsinnovationen die spezifischen Winsche und Bedurfnisse von
Senioren adressieren. Schatzungen zufolge wird bis 2070 der Anteil der Menschen, die alter
als 65 sind ca. 30 % der Bevolkerung in Deutschland betragen. (OECD 2019)

Diesen Markt hat die Automobilindustrie erkannt. Mit der Definition des Mobilitatstypen ,Silver
Driver® wird ein Konsumtyp bzgl. der Mobilitat beschrieben, welcher aktiv, vielseitig
interessiert, mobil und konsuminteressiert ist. Laut der Unternehmensberatung Arthur D. Little
betragt der Anteil der ,Silver Driver 24 % des Mobilitatsmarktes im Jahr 2020. (Winterhoff et
al. 2009)

Ein Markt, der auch von innovativen, neuen Mobilitdtskonzepten nicht vernachlassigt werden
sollte, um die private Pkw-Nutzung zu reduzieren und eine klimaneutrale, nutzerorientierte

Mobilitat zu verwirklichen.
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3 Durchfihrung der Interviews

Fur die Auswahl der Senioren, die zu der Nutzung von ioki befragt wurden, wurde eine
Stichprobe vorgenommen. Es wurde ein erster Entwurf eines Kurzfragebogens und Leitfadens
fur die Interviews entwickelt, mit welchem die ersten Senioren bei dem Luruper Forum am
27.11.2019 befragt wurden. In Tabelle 4 ist eine Ubersicht der Fragen, die aus den ersten
Uberlegungen entstanden sind, zu sehen. In Form des Vorab-Test Fragebogens wurden diese

bei der ersten Befragung eingesetzt. (Anhang 1)

Tabelle 4 Erste Entwicklung der Fragen fur den Kurzfragebogen und den Leitfaden der qualitativen
problemzentrierten leitfadengesteuerten Einzelintrviews mit den Senioren (Anhang 1)

Soziodemographische  Fragen zur Kléarung der Leitfragen

Fragen Eighung

Geschlecht Alter Wodurch wurde ioki IThnen
bekannt

Anzahl Wege/Tag Ist Ihnen loki bekannt? Haben Sie sich bereits ein ioki
bestellt? -warum nicht

Aktuelle Mobilitat nach Haben Sie Interesse an Sind Sie bereits mit ioki

Verkehrsmittelnutzung ioki? -warum nicht gefahren? -warum nicht

Vorliebe der Nutzung Was sind lhre

eines Verkehrsmittels Verbesserungsvorschlage?

Grund fir zurtickgelegte
Wege

Bei der Befragung und dem Gesprach mit den Menschen wahrend des Luruper Forums, zeigte
sich ein grof3es Interesse an ioki in Lurup und an dem Kontakt und der Mithilfe zur Optimierung

des Angebotes fur Senioren und im Allgemeinen.

Mit der Auswertung des Vorab-Tests ergab sich die Notwendigkeit der Anpassung der
Reihenfolge der Fragen. Die Fragen, ob ioki bekannt ist und ob Interesse besteht, sind
essenziell und werden an den Anfang gestellt. AuRerdem ist die Frage nach dem Besitz eines
Smartphones wichtig. Die Frage nach dem Alter ist von Wichtigkeit fiir die Zugehdrigkeit zu
der Altersgruppe der zu untersuchenden Personen, wird aber bei dem ersten Kontakt aus
Hoflichkeit nicht gestellt. Die Frage nach der Anzahl der Wege, der aktuellen
Verkehrsmittelnutzung und dem Grund der Wege (folgend Wegezweck genannt) wurde

angepasst und nach den Vorgaben der Studie Mobilitat in Deutschland 2017 (MiD) benannt,
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um eine Auswertung und einen Vergleich zu vereinfachen. Die Fragen des Kurzfragebogens

sind in der finalen Version in Tabelle 5 aufgelistet.

Tabelle 5 Kurzfragebogen der qualitativen problemzentrierten leitfadengesteuerten Einzelintrviews mit den

Senioren (Anhang 2)

Vor dem Interview

1.Alter

2.Kennen Sie ioki?

3.Besitzen Sie ein Smartphone?
4.Haben Sie die ioki App auf
Ihrem Smartphone?

5.Haben Sie bereits ein ioki mit
der App gebucht?

a) Gab es dabei

Probleme?

b) Konnten Sie die

gebuchte Fahrt antreten?

6.Sind Sie bereits mit einem ioki
gefahren?
a) Gab es dabei

Probleme?

Kontaktdaten

Interviewtermin

Nach dem Interview

1.Geschlecht

2.Wie viele Personen leben in Ihrem Haushalt?
3.Besitzen Sie ein Auto? (Anzahl)

4.Besitzen Sie ein Fahrrad? (Anzahl)

5.Wie viele Wege legen Sie durchschnittlich pro Tag
zurlck?

1-2/3-4/5-6/7-8/>8
6.Was ist der Zweck lhrer Wege?

Einkauf

Private Erledigungen

Bringen und Holen von Personen

Freizeitaktivitaten

Nach Hause

Ruckweg vom vorherigen Weg
7.Welche Verkehrsmittel nutzen Sie regelmafiig?

Auto (Fahrer/Mitfahrer)

Taxi

Bus, Bahn

Fahrrad, Zu FulR

ioki
8.Wie sehr stimmen Sie der Aussage zu?
»Ich nutze folgendes Verkehrsmittel gerne.®

Auto (Fahrer/Mitfahrer)

Taxi

Bus, Bahn

Fahrrad, Zu Ful3

ioki
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Die Auswahlmdglichkeiten der Fragen 5., 6., 7. und 8. nach dem Interview stammen aus der
MiD 2017 oder sind an diese angelehnt. (infas et al. 2018a) Der Wegezweck in 6. erfasst zum
besseren Verstandnis in dem Kurzfragebogen (Anlage 2) zu einigen Punkten konkrete
Beispiele. Die Verkehrsmittel in den Fragen 7. und 8. sind an die MiD 2017 angelehnt,
enthalten fur diese spezielle Untersuchung weiterhin die Auswahl ioki. Fur diesen Fall weniger
relevante Verkehrsmittel sind unter dem Punkt ,Andere® zusammengefasst. (infas et al. 2018a)
In Frage 7. ist die Skala der RegelmaRigkeit folgendermafien unterteilt: Taglich bzw. fast
taglich, an 1-3 Tagen pro Woche, an 1-3 Tagen pro Monat, seltener als monatlich, nie bzw.

fast nie. (infas et al. 2018a)

Die Skala der Zustimmung der Aussage in Frage 8. unterscheidet zwischen ,Stimme voll zu®,

»Stimme zu“, ,stimme nicht zu®, ,stimme Uberhaupt nicht zu®. (infas et al. 2018a)
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3.1 Auswahl der Interviewpartner

Mit dem Ziel verlassliche, auf die Grundgesamtheit tibertragbare Ergebnisse zu entwickeln, ist
die Auswahl einer kontrollierten Stichprobe der zu Untersuchenden Personen die richtige
Wahl. (Mayring 2015) Fir einen reprasentativen Umfang der Stichprobe sorgt ein
ausgedehnter Aufenthalt im Feld. Nach dem ersten personlichen Kontakt mit Senioren und
Stadtteilvertretern bei dem Luruper Forum am 27.11.2019, folgten Besuche bei
Seniorenaktivitaten in den Stadtteilen. Bei Aktivitaten, wie beispielsweise dem ,Senioren Aktiv
Café“ in Lurup, dem Seniorenfriihstiick der Arbeiterwohlfahrt, dem Seniorentreffen in der
Kirchengemeinde zu den 12 Aposteln in Osdorf oder der Smartphone-Schulung (von Schilern)
fur Senioren in der Blicherhall Osdorf, wird das Thema einer Vielzahl von Senioren bekannt
gemacht. Das Interesse an der allgemeinen Thematik und der Nutzung von ioki durch Senioren
im Besonderen waren grof3. Zu unterscheiden ist hierbei mafgeblich zwischen zwei

Personengruppen:

Senioren mit eigenem Pkw und der bestehenden Mdglichkeiten, diesen zu nutzen und
Senioren ohne Pkw oder mit Einschrankung in der Nutzung aus z.B. gesundheitlichen

oder sicherheitstechnischen Griinden

Ist die Nutzung eines Pkw mdglich, so ist die Aussage der meisten Senioren, sie brauchten
keine Alternative, sie seien darauf nicht angewiesen und wiirden die Wege, die mit dem OPNV
oder zu Ful3 nicht zurtickzulegen sind, mit dem Auto zurlicklegen. Ohne die Option der Pkw-

Nutzung ist der Bedarf fur alternative Mobilitat deutlich grof3er.

Auf Grundlage des Vorab-Tests und der ersten Gesprache mit diversen Senioren wurde eine
Fallauswahl mit maximalen Kontrasten gewahlt. Dies bedeutet, dass die zu befragenden
Personen mdoglichst unterschiedliche Charakteristika besitzen. Auf3erdem wurde, aus
O0konomischen Griinden und der Repetitivitdt der aufkommenden Themen, ein Umfang von

etwa funf bis sieben Interviews festgelegt.

Bei der Kontaktaufnahme wurde vorab die Zugehoérigkeit in die zu untersuchende
Personengruppe sondiert. Das Alter ist Giber 65 Jahre, ioki ist bekannt und ein Smartphone ist
in eigener Ausfuhrung oder durch Mitnutzung des Smartphones einer anderen Person
vorhanden. Der erste Kontakt mit ioki muss bereits stattgefunden haben, um mogliche

Zugangs- und Nutzungshemmnisse erfahren haben zu kénnen.

Eine Vielzahl der Senioren kommt nicht fir die Interviews in Frage, da der Besitz und die
effektive Nutzung eines Smartphones bereits a priori Zugangsbarrieren darstellen. Die Barriere

der Smartphone-Nutzung ist bekannt und entspricht der ersten Hypothese. Im weiteren Verlauf
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liegt die Suche nach weiteren Hemmnissen im Fokus. Aus diesem Grund entfallt vorerst das

weitere Eingehen auf die hohe Anzahl der Senioren ohne Smartphone.

3.2 Interviewdurchfihrung

Die Auswahl der zu interviewenden Personen ergibt schlieBlich sechs Interviews bei den
Senioren zuhause. Eines fand in einem Stadtteilhaus statt, da der Ablauf dieses Treffens sich
von den anderen unterschied. Es wurde das gleiche Leitfadeninterview durchgefiihrt. Der erste
Kontakt mit der ioki App und der Buchung wurde jedoch gemeinsam vorgenommen. Die Lange
der Interviews betrug im Durchschnitt 35 Minuten. Nicht eingerechnet ist der im Vorfeld

durchgefiihrte Test der ersten ioki-Nutzung mit einer der Personen.

Die bei den Interviews vorherrschende Atmosphéare war in jedem Fall sehr offen und freundlich.
Die Interviewpartner traten dem Gesprach, auch bei vorab genannten Zweifeln, offen und
interessiert gegeniber.

Die Auswertung der begleitenden Kurzfragebdgen, welche gemeinsam mit den Senioren
ausgeflllt wurden, zeigen ein Durchschnittsalter der Befragten von 81 Jahren bei einer
Spannbreite von 21 Jahren (Abbildung 10).

Alter der sechs Befragten

@ Alter der Einzelpersonen

60 61 62 63 64 65 66 67 68 69 70 71 72 73 74 75 76 77 78 79 80 81 82 83 84 85 86 87 88 89 90
Alter in Jahren

Abbildung 10 Auswertung des begleitenden Fragebogens: Alter der Befragten

Abbildung 11 bietet eine Ubersicht tiber die Zuganglichkeit und die bisherige Nutzung von ioki.
Dargestellt wird der kleinste notwendige Faktor zur Nutzung, der Smartphone Besitz, die
Buchung in der App bis hin zu der angetretenen Fahrt und den aufgetretenen Problemen. Trotz
der beschriebenen Voraussetzung des Smartphone Besitzes fur die Interviewpartner gibt es
die Antwortmd@glichkeiten ,kein Smartphone® oder ,ioki App nicht vorhanden®, da die

Mitnutzung auf einem anderen Smartphone mdglich ist.
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Vor dem Interview gestellte Fragen an die sechs Befragten
Uber die bisherige Nutzung von ioki

6

5

4

3

2

: ] ] ] I ]

0

Smartphonebesitz ioki App Fahrt gebucht Probleme bei  mit ioki gefahren  Probleme bei
vorhanden Buchung Fahrt
(Personen mit (Personen mit (Personen, die mit
Smartphone) gebuchter Fahrt) ioki gefahren)
mJa mNein

Abbildung 11 Auswertung des begleitenden Fragebogens: Vor dem Interview an die sechs befragten gestellten
Fragen Uber die bisherige Nutzung von ioki

Die Auswertung zeigt, dass 60 % derjenigen, die

Anzahl der Pkw und
Fahrrader pro
Haushalt

bereits selbst eine Fahrt gebucht haben, Probleme
bei der Buchung hatten. Bei der Fahrt selbst seien

keine Probleme aufgetreten.

5

S 4

Q
Obwohl der Anteil der Interessierten mit Pkw S g I I

n
deutlich geringer ist, werden vor dem Hintergrund kS (1) [ |
des maximalen Kontrastes Personen ohne und & Pkw Besitz  Fahrradbesitz

) _ g Anzahl in Stuck

Personen mit Pkw Zugang befragt. Der Anteil der <
befragten mit Pkw-Zugang betragt 60 % Omlm2

(Abbildung 12). Abbildung 12 Auswertung des begleitenden
Die Anzahl der zurlickgelegten Wege pro Tag und E;i?;ﬁ‘s’g;r;s,;’;ﬂzﬁgl'tdes Plavtind Fahrrad
befragter Person betrdgt im Durchschnitt 3,3
Wege (Abbildung 13). Im Vergleich zu dem Anzahl Wege pro Tag
Durchschnitt von 2,5 Wegen pro Tag der tber 60-
Jahrigen der MiD 2017 (infas et al. 2018b), zeigt
dies eine erhohte Aktivitdit der befragten

Personen.

=2 Wege =4 Wege

Abbildung 13 Auswertung des begleitenden
Fragebogens: Anzahl Wege pro Tag
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Verkehrsmittelnutzung der sechs Befragten

zu Ful
Fahrrad

ioki

Bahn

Bus

Verkehrsmitttel

Taxi

Pkw Mitfahrer
Pkw Fahrer

a1
(e}

3 4
Anzahl Personen

o
=
N

Taglich bzw. fast taglich m 1-3 Tage pro Woche  m1-3 Tage pro Monat

m seltener als monatlich Nie bzw. fast nie

Abbildung 14 Auswertung des begleitenden Fragebogens: Verkehrsmittelnutzung der sechs Befragten

Die Auswertung der Verkehrsmittelnutzung zeigt eine starkere OPNV-Nutzung als durch die
MiD 2017 bei Senioren im Durchschnitt festgestellt. (infas et al. 2018b) (Abbildung 14) Die
Kombination verschiedener Verkehrsmittel fur die Zurlicklegung einer Strecke und die hdhere
Anzahl und regelmafigere Nutzung der 6ffentlichen Verkehrsmittel, spiegeln die Umsetzung
des Wunsches nach klimavertraglicher und zugleich komfortabler Mobilitat wider. Neben ioki

wird der eigene Pkw auch weiterhin gerne genutzt (Abbildung 15).

Ich nutze folgendes Verkehrsmittel gerne...

zu FuR Y —

Pkw Mitfahrer

Fahrrad NG

Q ioki I

€ el |

4

© Sk~ |

=<

2 Taxi I
I |

Pkw Fahrer [ —
0 1 2 3 4 5 6
Anzahl Personen
EStimme voll zu ~ ®Stimme zu m Stimme nicht zu Stimme Uberhaupt nicht zu

Abbildung 15 Auswertung des begleitenden Fragebogens: Verkehrsmittelnutzung: Wie gerne wird das
Verkehrsmittel genutzt



Die Leitfragen (Anhang 3.2) sind auf das Ziel gerichtet, die Gesamtheit der Hemmnisse der
befragten Senioren zu eruieren. Sie sind offen gestellt und haben sich bei erneuter
Uberprufung nach jedem Interview bewéhrt. Die Befragten sind darauf eingegangen und
haben groRtenteils frei erzahlt. Mit Hilfe der thematischen Checkliste konnte sichergestellt
werden, dass alle entscheidenden Themen angesprochen sind. Die konkreten Nach- und
Steuerungsfragen konnten erfolgreich angewandt werden, um den Gesprachsfluss aufrecht

zu erhalten und eine angenehme Kommunikation zu schaffen.
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4 Interviewanalyse und -auswertung

In folgendem Kapitel finden die qualitative Inhaltsanalyse und Interpretation der Interviews mit

befragten Senioren statt.

Die methodologischen Grundlagen dafir sind in Kapitel 1.3.2 definiert und beziehen sich auf
die Grundlagen und Techniken der qualitativen Inhaltsanalyse von Philipp Mayring (Mayring
2015).

AbschlieRend werden aus der Analyse erarbeitete Malinahmen, zur moglichen Lésung der

Hemmnisse von Senioren bei der Nutzung von ioki, vorgestellt.
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4.1 Qualitative Inhaltsanalyse

Die Schritte 1, 2, 3, 4, 5 und 6 der qualitativen Inhaltsanalyse in Kapitel 1.3.2 sind in den
Wobei

zusammenfassenden Analysetechnik und induktiver Kodierung definiert wurden. Der nachste

vorangegangenen Kapiteln bereits durchgefihrt. in dem funften Schritt die

Schritt ist nunmehr Schritt 7, in dem die Analyse und Kodierung durchgefihrt werden.

Fir die Reduktion auf wesentliche Inhalte, werden die in Tabelle 6 aufgelisteten Kategorien
und Sub-Kategorien entwickelt. Sie basieren auf dem Gesagten der Senioren in den Interviews

und beschreiben die Ubergeordneten Hemmnisse der Senioren bei der Nutzung von ioki.

Tabelle 6 Kategorien und Sub-Kategorien mit Definitionen fir die Kodierung der Interviewtranskripte mit MAXQDA

Kategorien Definition

Unzufriedenheit bei der Verflgbarkeit der Fahrzeuge nach Standort
und Buchungszeit

Mobiles Internet ist nicht verfugbar oder nicht gewollt.

Verstandnis der Smartphone Nutzung im Allgemeinen.

Besitz eines Taste-Handys, keines Smartphones.

Smartphone mit zu altem Betriebssystem. Die ioki App wird hierfur nicht
entwickelt oder aktualisiert.

Verstandnis und Bedienbarkeit der Funktionen in der App

Keine oder zu wenig Informationen vorhanden oder auf Kanalen, die
wenig seniorengerecht sind.

Sub-Kategorien

Verflugbarkeit und Wartezeit

mobiles Internet
Smartphone Nutzung
Handy

Smartphone veraltet
ioki App
Informationsbereitstellung

Was ist ioki, fir wen ist

Kommunikation);.; ir funktioniert ioki?

Wirkt, als sei ioki eher etwas fur "jungere”, Senioren fuhlen sich

Marketing ausgeschlossen oder nicht ausreichend einbezogen.

ioki Haltepunkte Es sind nicht gentigen ioki Haltepunkte in geeigneter Lage vorhanden.
Bus- & Bahn-Stationen sin so dicht oder gut gelegen, dass kein
weiteres Verkehrsmittel notwendig ist.

Ein Pkw ist vorhanden und wird als komfortabelstes und praktischstes
Fahrzeug angesehen. Es besteht kein Bedarf nach weierem oder

anderem Verkehrsmittel.

Verkehrsanbindung

gute OPNV Anbindung

Autofahrer & -mitfahrer

Nicht gentgend Geld fur die Anschaffung eines Smartphones oder ein
neues mit aktuellem Betriebssystem vorhanden oder nicht bereit das
Geld darein zu investieren.

Nicht gentigend Geld fur eine HVV-Zeitkarte oder -Einzelkarten

Smartphone

HWV Karte
ioki Fahrkarte
Fahrzeug: Komfort

Fahrzeug: Handhabe
Fahrer: Freundlich
Fahrer: Hilfsbereit
Fahrer: Fahrstil

persénliche Anforderungen

vorhanden.

Nicht gentigend Geld fur die ioki Fahrkarten vorhanden.

Der Komfort der Sitze/Klappsitze ist verbesserungswurdig.

Die Handhabung ist nicht selbsterklarend und fuhrt zu Schwierigkeiten.

Mangelnde Freundlichkeit der Fahrer

Mangelnde Hilfsbereitschaft der Fahrer

Fahrgastunfreundlicher und unsicherer Fahrstil

Mithilfe der Kategorien wird die erste Stufe der Paraphrasierung und Reduktion der Transkripte

durchgefiuhrt, welche in Anhang 6 nach Kategorien aufgegliedert zu finden sind.

Nach erster Bearbeitung stellen sich die Sub-Kategorien Fahrstil des Fahrers, Freundlichkeit

des Fahrers und ,Was ist ioki?“ als nicht vorkommend heraus. Aufl’erdem werden die

Kategorien IT, Verkehrsanbindung, Finanzen und personliche Anforderungen durch die Sub-
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Kategorisierung nicht einzeln angesprochen. Die Ubergeordneten Kategorien sind ihrer
Hierarchie wegen weiterhin relevant, die nicht angesprochenen Sub-Kategorien werden als

irrelevant betrachtet und folgend vernachlassigt.

In dem néchsten Schritt werden die Paraphrasen aus dem ersten Durchlauf Gberarbeitet und
auf Doppelungen und Sinnhaftigkeit gepriift. Die daraus entwickelten Paraphrasen sind in

Tabelle 7 als Kategoriensystem zusammengefasst abgebildet.

Tabelle 7 Kategoriensystem gebildet aus der endgtiltigen Paraphrasierung und Reduktion der Transkripte

Kategorie/Code Paraphrase

Finanzen\HVV-Karte Wird keine HVV-Karte besessen oder bendtigt, ist die
Anschaffung dieser zu teuer, insbesondere ohne
Verginstigung.

Finanzen\ioki-Karte Ohne den Besitz einer HVV-Karte ist eine Fahrt mit ioki
teuer und nicht fiir jeden erschwinglich.

Finanzen\Smartphone Das Anschaffen eines aktuellen Smartphones ist fir einige
Senioren nicht erschwinglich oder lohnt sich nicht.

IT\Handy Der Smartphone-Besitz ist Voraussetzung. Ein normales
Handy reicht nicht.

IT\ioki App In der ioki App existiert kein Reiter mit Informationen zur

Erklarung. Es wird davon ausgegangen, dass es
selbsterklarend ist und gentigend Erfahrung besteht.

Eine Affinitat fir die Smartphone-Nutzung ist
Voraussetzung, um alle Funktionen in der App zu
erkennen.
Senioren bendtigen eine Erklarung der Nutzung der App im
Vorfeld.
Eine einfache Version der App mit seniorengerechter
(groRBer und einfacher) Darstellung ist sinnvoll.
Wegen der Ubersichtlichkeit sollten die Darstellung und
Funktion der App flr jedes Betriebssystem und
Smartphone identisch sein.
Der Algorithmus ist verbesserungsfahig.

ITMioki App\Bezahlung Das Bezahlen mit der Kreditkarte Uber das Handy ist ein
Hemmnis.
Die Bezahlarten sind nicht selbsterklarend und lassen sich
nicht auf den ersten Blick in der App finden.
Die Option, eine Guthabenkarte zu kaufen ist wenig
bekannt und verbunden mit einem Weg.
Der Besitz einer Kreditkarte ist bei vielen Senioren nicht die

Realitat.

IT\Mobiles Internet Die Nutzung uber eine Website auf einem Computer ist
gefragt.

IT\Smartphone-Nutzung Eine Vorerfahrung oder die Affinitdt der Smartphone-

Nutzung sind Voraussetzung.

Die Nutzung eines Smartphones muss regelmafig trainiert
werden.
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IT\'Smartphone veraltet

Die App ist fur alte Handys nicht verfligbar oder in alter
Darstellung und mit den alten Funktionen.

Kommunikation

Die Mdglichkeit, ioki (bei akuten Schwierigkeiten) zu
kontaktieren, ist nicht optimal.

Bestehende MalRnahmen flir Senioren missen besser
kommuniziert werden.

Kommunikation\
Informationsbereitstellung

Die gesamte Nutzung von ioki von der App bis hin zu der
Fahrt ist fir Senioren nicht ausreichend erklart. Ein
Informationsblatt oder Flyer sind sinnvoll.

Die Bedeutung der ioki Schilder an Strafl3enlaternen ist
nicht auf den ersten Blick ersichtlich und wird nicht
ausreichend erklart.

Die Art und Weise, wie Senioren ioki und die Smartphone-
Nutzung nahegebracht werden soll, ist zu schnell.

Es werden erneute Schulungen in angemessenem Tempo
bendtigt.

Kommunikation\
Informationsbereitstellung\
Fir wen ist ioki

Die Mdglichkeit der Nutzung fiir Personen mit Behinderung
ist nicht deutlich kommuniziert.

Kommunikation\Marketing

Die bisher geschalteten WerbemalRnahmen enthalten nicht
genlgend Informationen und sind zu grof3en Teilen nicht
seniorenfreundlich.

Personliche Anforderungen\
Fahrer\Hilfsbereitschaft

Es gibt vereinzelt Fahrer, die sich nicht mit der Buchung
eines iokis auskennen oder nicht dabei helfen wollen.

Persdnliche Anforderungen\
Fahrzeug\Handhabe

Der Turgriff ist auf den ersten Blick nicht als dieser zu
erkennen. Es kostet etwas Zeit, sich daran zu gewthnen
und die Tur zu 6ffnen.

Personliche Anforderungen\
Fahrzeug\Komfort

Der Komfort der Fahrzeuge ist durch die feste Installation
eines Kindersitzes schlechter geworden.
Der daflir gewabhlte Sitz ist nicht optimal.

Verflgbarkeit und Wartezeit

Die Verfiigbarkeit der Fahrzeuge und der Algorithmus sind
noch nicht optimal.

Verkehrsanbindung\
Autofahrer & -mitfahrer

Aus Gewohnheit und Bequemlichkeit wird das Auto
genutzt.

Verkehrsanbindung\
gute OPNV-Anbindung

Die OPNV-Anbindung ist so gut, dass ioki keine
Verbesserung bedeuten wirde.

Verkehrsanbindung\
ioki Haltepunkte

Mehr ioki Haltepunkte und die Einsetzung der Haltepunkte
an relevanten Einrichtungen sind sinnvoll.

Die Benennung oder Beschreibung der Haltepunkte an
Kreuzungen muss genauer sein. Es ist nicht immer klar, wo
der Fahrer halt, wenn man sich in dem Gebiet nicht schon
auskennt.

Ein gréReres Bediengebiet ist sinnvoll, da diverse Ziele
anders nur schlecht erreichbar sind. Hier wéare ioki und ein
nicht notwendiges Umsteigen attraktiv.
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Unter Verwendung von Haufigkeits- sowie Valenzanalysen werden die Ergebnisse untersucht.
Aus den Werten aus Tabelle 8 ergeben sich die Gesamtwerte der Kategorien (Abbildung 16).

Die Kategorien IT und Kommunikation machen tber die Hélfte aller genannten Hemmnisse fur
die Nutzung von ioki aus. Dabei ist die Informationsbereitstellung im Allgemeinen ein grol3er
Faktor, wegen dem Senioren ioki nicht nutzen. Im Bereich der IT ist es die ioki App, dessen
grundsatzliche Nutzung und Bedienbarkeit ein Problem darstellt. Wahrend sich 13,4 % der
Aussagen auf die allgemeine Smartphone-Nutzung beziehen, sind es 17,3 %, die die ioki App
kritisieren. Dabei sind zum einen die appspezifischen Funktionen ein Hindernis, als auch die
fehlende Information in der App selbst. An dieser Stelle sind die Themen

Informationsbereitstellung und ioki App miteinander verbunden und bedingen einander.

Tabelle 8 MAXQDA Auswertung der Haufigkeiten der vorkommenden Codes bei der Gesamtheit der Transkripte

Codierte
Segmente >
Verfiigbarkeit und Wartezeit 8,0% L .
Personliche Anforderungen 0 Haufigkeit des Vorkommens
der Kategorien
Komfort 2,7%
Handhabe 2,7%
Hilfsbereit 1,3%
Freundlich 0
Verkehrsanbindung 0
ioki Haltepunkte 9,3%
gute OPNV-Anbindung 1,3%
Autofahrer & -mitfahrer 1,3%
Finanzen 0
ioki-Karte 2,7%
Smartphone 2,7%
HVV-Karte 2,7%
Kommunikation 2,7%
Marketing 6,7%
Informationsbereitstellung 10,7%
Fir wen ist ioki 2,7% IT
Wie funktioniert ioki 5,3% Kommunikation
IT 0 Finanzen
Mobiles Internet 1,3% Verkehrsanbindung
ioki App 17,3% Personliche Anforderungen
Bezahlung 5,3% Verfiigbarkeit und Wartezeit
Smartphone Nutzung 8,0%
[ 2 7% ﬁbbildur_]g 16 Haufigkeit des Vo_rkommens der
ategorien nach Auswertung mit MAXQDA
Smartphone veraltet 2,7%
SUMME 100,00
N = Dokumente 6
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Die Anzahl und Lage der ioki-Haltepunkte machen ebenfalls einen recht grof3en Teil der
Problematik aus. Ist die ioki Haltestelle an einer Bushaltestelle, kann oft ebenso gut der Bus
genommen werden, wodurch ioki uninteressant wird. Zudem steht die Vernachlassigung von

fur Senioren wichtige und von Ihnen hochfrequentierte Einrichtungen in der Kiritik.

Die Finanzierung der ioki-Nutzung ist gemeinsam mit den personlichen Anforderungen an z.B.
Komfort und der Verfugbarkeit der Fahrzeuge weniger relevant. Erst in Zusammenhang mit
der Thematik Smartphone kommt die Finanzierung an dieser Stelle zur Sprache. Denn die
Anschaffung eines (neuen) Smartphones bedeutet eine viel grof3ere finanzielle Belastung als
eine HVV oder ioki-Karte. Unter Beriicksichtigung der Gesprache mit Senioren vor den
Interviews, nimmt die Relevanz der finanziellen Situation der Senioren zu. Viele Senioren
haben von Beginn an kein Interesse, weil eine HVV-Karte zu teuer ist und sich selbst mit

Bezuschussung nicht rentiert.

Die in Schritt 9 durchgefuhrte Prifung der vorliegenden Inhaltsanalyse ergibt ein hohes Maf3
an Reliabilitat aufgrund der Stabilitstt der vorgenommenen Messungen sowie
Messbedingungen. Ebenfalls liegt ein hohes Mall an Validitat vor, da die inhaltliche

Thematisierung des zu Beginn definierten Untersuchungsthema durchgefihrt wurde.
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4.2 Auswertung

Obwonhl in den Interviews mit den Senioren neben der Kritik viel Lob fir ioki und das
zugrundeliegende Konzept angebracht wurde, werden in diesem Kapitel weiterhin die

Hemmnisse von Senioren bei der Nutzung von ioki fokussiert.

Aufgrund des hohen Aufkommens der Kategorien Kommunikation und IT und der
Zusammengehorigkeit vieler diesbezlglicher Aussagen, werden sie mit 67 %-igem
Vorkommen als relevantestes Hindernis der Nutzung von ioki durch Senioren gewertet. Das
Problem der Bezahlung in der App ist unter anderem, dass die verschiedenen Bezahlarten flr

Senioren nicht bekannt und unverstéandlich sind (Tabelle 7).

Viele Senioren wiinschen sich mehr Informationen, welche in einer altersgerechten Art und
Weise vermittelt werden. Der aktuelle Internetauftritt und die Wege der Kontaktaufnahme mit
Senioren sind nicht ausreichend. Ebenfalls ist das Gefuhl der fehlenden Zugehdorigkeit zu dem
neuen Mobilitatsangebot durch die Kanéle der Informationsverbreitung bei Senioren vertreten.

Ein weiteres Problem bei der Nutzung der ioki App ist das Thema der uneinheitlichen
Visualisierung und Funktion bei den Betriebssystemen iOS und Android. In den Abbildungen
17 und 18 sind jeweils die App-Symbole und die Startseiten der App gezeigt. Dabei ist

festzustellen, dass keine gravierenden Unterschiede vorhanden sind.

Uhrzeit auswiihlen

Wihle deine Zeit
Abfahrt 17 : 40

UMRZEIT ZURUCKSETZEN

Heute 14 15

Abbildung 17

Vergleich der '

ioki App- Abbildung 19 Vergleich folgender
Symbole bei Funktionen in der ioki App bei einem
einem iPhone iPhone (links) und einem Smartphone
und einem von Samsung (rechts)

Smartphone

von Samsung Hinzufligen eines weiteren

(Stand Januar Fahrgastes
2020) Festlegen des Zeitpunktes der
Fahrt

. . ) o (Stand Januar 2020)
Abbildung 18 Vergleich der Startseite der ioki

App bei einem iPhone und einem Smartphone
von Samsung (Stand Januar 2020)

Abbildung 19 zeigt den wesentlichen Unterschied in der Bedienung der Apps. Die Auswahl

des Fahrzeitpunktes zeigt in der iOS App auf den ersten Blick die Moglichkeit der Auswahl des
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Tages und der Zeit an. Bei Android ist die Veranderbarkeit des Datums schwieriger zu

erkennen.

Bei der Thematisierung des Komforts der ioki Fahrzeuge steht die Anbringung des
Kindersitzes in Kritik. Zu der Anfangszeit von ioki war der Kindersitz bei Notwendigkeit optional
anbringbar. Seit einiger Zeit ist der Sitz in jedem Fahrzeug standardisiert angebracht
(Abbildung 21). Zwar besteht die Moglichkeit ihn zu entfernen, sollten sechs erwachsene
Fahrgaste das Fahrzeug nutzen, dennoch schréankt der Kindersitz den Komfort des Sitzens
auf der Ruckbank ein. Die Lage des Kindersitzes auf dem Sitzplatz, der direkt an der Ein- und
Ausstiegsmoglichkeit liegt, wird ebenfalls kritisiert. Fur in der Beweglichkeit und Kraft
eingeschrankte Personen, ist ein Festhalten an den Griffen der Tur zum Ein- und Ausstieg

notwendig, was lediglich von dem an der Tir liegenden Sitz mdglich ist.

Abbildung 20 Das Innere eines ioki-Shuttles (Stand 30.12.2019)

a) Die Rickbank des Fahrzeuges mit drei Sitzen. Auf dem Platz an der Tir ist ein Kindersitz angebracht (links)

b) Drei Klappsitze hinter der Fahrerkabine (mitte)

c¢) Die Tur zum Ein- und Aussteigen (rechts)

Abbildung 21 c zeigt die Tir des ioki Fahrzeuges von innen. Das fremde Design des Tlrgriffes

fuhrt bei einigen Senioren im ersten Moment zu Verwirrung und einer verlangerten

Ausstiegszeit.

In Kapitel 2.1 sind einige MafBnahmen der VHH und des HVV aufgelistet, die Senioren bei den
in der Analyse herausgearbeiteten Problemen zugutekommen kdnnen. Zum Beispiel werden
Schulungen fir die Nutzung des OPNV und ioki angeboten. Die Forderung dieser in den
Interviews zeigt, dass es einige MaRnahmen zur Losung der Probleme fiir Senioren gibt, diese

aber noch nicht hinreichend bekannt sind.
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4.3 Malinahmenvorschlage

Auf Grundlage der herausgearbeiteten Hemmnisse und dessen Gewichtung, werden in
diesem Kapitel mogliche Maflinahmen zu verbessertem Zugang und optimierter Nutzbarkeit
von ioki durch Senioren vorgestellt.

Alternativen zu App-Buchung:

- Die Einrichtung einer telefonischen Sammelstelle fir Buchungsanfragen von Senioren
ohne Smartphone per Telefon

- Madglichkeit der Buchung tUber eine Website auf dem Computer

Marketing:

- Vermehrte Prasenz von ioki Beratern bei Veranstaltungen fir Senioren fir mehr
Informationen und einen héheren Bekanntheitsgrad

- Vermehrte Werbung mit Einbindung relevanter Informationen zu der Nutzung der App
Uber seniorenfreundliche Kanéale

- Entwicklung eines Flyers mit allen relevanten Informationen fir die Nutzung von ioki

von dem Download der App, tber die Buchung, bis hin zu der Bezahlung

In der App:

- Die Implementierung eines Reiters mit Informationen in der ioki App
- Die Vereinheitlichung der Apps fir die jeweiligen Betriebssysteme
- Die Aktualisierung von alteren Versionen der App

- Eine vereinfachte Version der ioki App fur Senioren
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5 Fazit

Die Frage nach dem Grund der Nicht-Nutzung, des in den Tarif des Hamburger
Verkehrsverbundes integrierten Ridepooling Angebotes ioki durch Senioren, bedarf der

Untersuchung verschiedener Themengebiete.

Der demographische Wandel tragt zu einer Veranderung der Mobilitdtsanforderungen von
nunmehr alteren und zugleich aktiveren Senioren bei. Die Verkehrsmittelnutzung der
Personen uber 60 Jahren erlebt eine Verschiebung in Richtung des Privat-Pkw. Vor dem
Hintergrund des Klimawandels und der Verkehrswende besteht bei Senioren die
Notwendigkeit, als auch das Interesse an der Veranderung hin zu einer klimafreundlicheren
Mobilitat. Die grofRtenteils digitalen Lésungen der neuen Mobilitdtskonzepte stellen fir
Senioren ein Hemmnis dar. Die Nutzung der smarten, vernetzten Onlineangebote wird von
vielen Senioren gemieden, wobei Angebote wie ioki gerade flr mobilitatseingeschrankte

Personen attraktiv sind.

Die Untersuchung der Hemmnisse von Senioren bei der Nutzung von ioki wurde mithilfe von
qualitativen Interviews durchgefuhrt. Hierbei wurde mit einer ausgewahlten Stichprobe von
Personen ab 60 Jahren in iokis Bediengebiet Lurup/Osdorf gearbeitet. Analysiert und
ausgewertet durch eine qualitative, zusammenfassende Inhaltsanalyse mithilfe des

Textanalyseprogramms MAXQDA, wurden aussagekraftige Ergebnisse erzielt.

Fehlende Informationsbereitstellung in Kombination mit Nutzungsschwierigkeiten der
Smartphone-App, erwiesen sich als schwerwiegendste Probleme. Vorhandene Informationen
sind unzureichend und nicht auf die Bedurfnisse der Senioren ausgerichtet. Neben dem
fehlenden Wissen Uber die Mdglichkeiten einer Fahrt mit ioki ist dadurch das Verstehen der
Funktionen der App ist erschwert. Somit liegt das Problem in dem Zugang, als auch der

Nutzung der App.

Mogliche MalRBnahmen zur Reduktion der Hemmnisse sind unter anderem die Einrichtung einer
telefonischen Sammelstelle flr ioki-Buchungen von Senioren, die optimierte
Informationsbereitstellung durch Prasenz in Senioreneinrichtungen und
Informationsbroschiren. AuRerdem ist die Anpassung der ioki-App durch Vereinheitlichung
der Darstellungen in unterschiedlichen Betriebssystemen sowie die Einfihrung eines Reiters

»Informationen® in der App eine Losungsmadglichkeit.
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Anhang 1: Vorab-Test Fragebogen
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Anhang 2: Begleitender Fragebogen

Eine Untersuchung der Hemmnisse von Senioren bei der Mutzung des
Cn-Demand-Angebots ioki

Fragebogen
—VWar dem Interview —
T BT e e
2. Kennen Sieboki? o Ja Mein
3. Besitzen Sie ein Smarphone? Ja Hein
4. Haben Sie die icki App auf lhrem Srmartphone? . Ja Mein
5. Haben Sie bereits ein ioki mit der App gebucht? . Ja Mein
a) (Gab es dabei Probleme? .. Ja Mein
b} Konnien Sie die gebechie Fahr anirefen? . Ja Mein
G. Sind Si= bersits mit einem ioki gefahren? ... Ja Mein
a) Gab es dabei Probleme? . Ja Mein
Kontaktdaten
MName
Anszchrift
Telefon
E-Nd=il
Infarviawtermin
Sarah Herzherg St 1 van 4 Dezember 2010
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— Mach dem Intervisw —

1. Geschlecht weiblich mannkich divers

2. Wie wigle Personen leben in Ihrem Haushalt?
1 2 3 4 =4

2. Besitzen Sie ein Auto?

Ja Nein Anzahl:

4. Besitzen Sie ein Fahrrad?

Ja Mein Anzahl:

5. Wie vizlz Wege legen Sie durchschnitllich pro Tag zunick?
Hirmweg=1 Hin- & Rickweag = 2
1-2 -4 5-6 T-8 =38

3. Was ist der Zweck lhrer Wege?

Wegezweck Fonkrefe Beispigie
Einkauf
Frivate Erledigungen Einkaufsbummel, Friseur, atc.

Bringen cder Holen won Personen | Azt Behirds, Post, eic

Freizeitakiivitat Besuch, Restaurant, Kirche, Ehrenams,

Spielplatz, Hobby, ete.
Wach Hause

Riickweg vom warharigen Weg

Anderer Zweck

Sararh Herrtiens

Rl y gl
016210 31 92 532
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T. Welche Verkehrsmittel nutzen Sie regelmalig?

Taghch bzw. § An1-2 Tagen : An 1-3 Tagen | Seltensrals Mie bzw. fast
fast tiglich pro Woche oro Monat manatlich nis

FAurta (Fahrer)
At (Mitfahrer)
Taxi

Bus

Bahn

Fahrrad

Zu Fulk

loki

Andere

. Wie s=hr stimmen Sie der Aussags zu?

Ich nutze folgendes erkehrsmittel gerne.

Stimme woll  § Stimme zu | Stimme nicht | Stimme Oberhaupt

zZu zZu nichi zu

Privater Plw {Fahrar)
Privater Pl (Mitfahrer)
Taxi

Bus

Bahn

Privates Fahrrad

Zu Fulk

loki

Andere
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TUHH R

Techmische Urnlversitdt Mambung Prod. Or-«Ing. Carsten Ganz
Posiskri

Sarah Herzherg Saibe 4 vand Dezember 2010

01520 31 92 532
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Anhang 3: Leitfaden

Anhang 3.1: Leitfaden Experteninterviews

Warm-Up

Hauptphase

Abschluss

. . X . i . institut fur Verkehrsplanung und Logistik
Eine Uniersuchung der Hemmnisse von Senioren bei der Nutzung des On-Demand-Angebots iok
Prof. Dr.-Ing. Carsten Gertz
Leitfaden|
Thema der Bachelorarbeit
Eine Untersuchung der Hemmnisse von Senioren bei der Mutzung des On-Demand-Angebots ioki
Leitfrage Checkliste Konkrete Fragen Steuerungsfragen
Eventuell Nachfragen
ioki allgemein

auf ioki?

1 | Wie ist die Resonanz bei Senioren

Seniorenfreundlichkeit

Interpersonale Interaktion
Spielt hier ... eine Rolle?

Wie sieht es mit ... aus?

Welche Manahmen bestehen, um

Maobilitatsberatung

geplant?

2 Lo . Interpersonale Interaktion
die Bediirfnisse von Senioren Technische/soziale Malinahmen
einzubeziehen? Kannen Sie dazu noch mehr
Messung der Veranderung erzdhlen?
Kontakt zu Senioren Konnen Sie mir dazu ein
Beispiel nennen?
Welche MaBnahmen sind kiinftig
3 Wie wurden diese _ _

entwickelt?

(ber die Sie sprechen mochten?

4 | Gibt es fir Sie noch offene Themen,

Sarah Herzberg
Sarah.herzberg@tuhh de
01520 31 92 532

Seite 1von 1
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Warm-Up

Hauptphase
|

Hauptphase

Abschluss

Anhang 3.2: Leitfaden problemzentrierte Interviews

. . . . nstitut fiir Verkehrsplanung und Logistik
Eine Untersuchung der Hemmnisse von Senioren bei der Nutzung des On-Demand-Angebots ioki
Prof. Dr-Ing. Carsten Gertz

Leitfaden

loki = On-Demand-Angebot der DB und des VHH mit Elektroautos
(Auf-Nachfrage/Abruf)

Buchung per App spontan oder im Voraus maglich

Bezahlung per App mit Kreditkarte oder Guthaben (Bar: Elbe Einkaufszentrum)

Im OPNV Tarif enthalten + 1€ je Fahrt

Waochen- / Monats- /Jahreskarten fiir HVV und fir ioki

125 Haltepunkte (60 Bushaltestellen + 65 ioki Haltepunkte)

Fahrzeugverfolgung in App méglich

Leitfrage Checkliste Konkrete Fragen Steuerungsfragen
a Eventuell Nachfragen
1 | Wie haben Sie ioki kennen gelernt? | VHH Mobilitatsberatung VWas Wissen Sie lber Interpersonale Interaktion

ioki?

Wahmehmung im Stadtteil Konnen Sie mir dazu ein

(Fahrzeug oder Haltepunkt) Ist ioki fiir Sie ein in Beispiel nennen?
Frage kommendes

Auftreten auf Veranstaltungen Mobilitatsangebot? Spielt hier ... eine Rolle?

Werbung zB. Wochenblatt Wie sieht es mit ... aus?

Freunde /Familie /Bekannte

Sarah Herzberg Seite 1 von 2 Dezember 2019

Sarah herzberg@tuhh.de
01520 3192 532

) . . . . institut fir Verkehrsplanung und Logistik
r Eine Untersuchung der Hemmnisse von Senioren bei der Nutzung des On-Demand-Angebots ioki
Frof. Dr.-Ing. Carsten Gertz

2 | Welche Erfahrungen haben Sie mit Marketing Auf welche Hemmnisse | Interpersonale Interaktion
ioki von dem Download der App bis sind Sie bei der Nutzung
hin zu einer tatsachlichen Fahrt Kontakt zu/ Hilfestellungen fiir gestollen? Kannen Sie dazu noch mehr
gemacht? Senioren erzahlen?
Ist Ihr Eindruck eher
App-Nutzung (Einstellungen) positiv oder negativ? Kénnen Sie mir dazu ein

Beispiel nennen?

Bezahlung / Karten (HVV) Wie ist das fur Sie?
ie ist das fiir Sie?

ioki Verfigbarkeit
Wie sieht es mit ... aus?
ioki sehen

Fahrer (freundlich, hilfsbereit, sicher)

Fahrt

3 | Was kann ioki fiir Sie besser Eigene Bedirfnisse im Bezug auf Was ist fir Sie am
machen? wichtigsten?

App,
Buchung,
Fahrten,
Bezahlung

4 | Gibt es fur Sie noch offene Themen,
(iber die Sie sprechen méchten?

Sarah Herzberg Seite 2 von 2 Dezember 2019

Sarah.herzberg@tuhh.de
01520 3192 532
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Anhang 4: Transkripte qualitativer Experteninterviews

Anhang 4.1: Interview mit Herrn Michael Krieger von der VHH Mobilitatsberatung am
22.11.2019

I: Welche MalRnahmen bestehen, um die Bedirfnisse von Senioren einzubeziehen?

B: Es gibt MaRnahmen der VHH und des HVV aus Bereichen der allgemeinen Unterstiitzung
der Verbesserung der Mobilitat bei Senioren, der Unterstiitzung bei der Zuganglichkeit zu den

neuen Konzepten, die hauptsachlich mit dem Smartphone zu nutzen sind:

- Ausfliige zu unterhaltsamen Themen mit den OPNV-Angeboten
z.B. HVV Zeitreise, bei der der u.a. der technologische Fortschritt ndhergebracht wird
und die positiven Seiten aufgezeigt werden

- Flyer auf Veranstaltungen auslegen und ausgeben (Barrierefreiheit, OPNV-Nutzung
mit Rollator, Mobilitatsberatung fir Senioren, Mobil bleiben)

- Workshops und Beratungsprogramme des HVV mit Senioren und dem
Landesseniorenbeirat

- Rollator-Praxistraining (fur jedes Alter, hauptsachliche Nutzung von Personen ab 60
Jahren)

- Einzeltrainings der Landesarbeitsgemeinschatft fiir behinderte Menschen

- Mobilitatsberatung fiir Senioren per Telefon, in den Raumlichkeiten des HVV/VHH und
vor Ort bei den Senioren (in Wohnanlagen, Kirchengemeinden, etc.)
Die Themen sind individuell abstimmbar

- Unterstitzung durch ehrenamtliche Senioren: Beratung und Hilfe auf Augenhthe

- Sicherheitstraining mit der Polizei (Bezug StralRenverkehr aber auch Kriminalitat)
Der Kontakt zu den Senioren wurde gerade in Bezug auf ioki Giber folgende Wege gesucht:

- Auftreten und vorstellen in Luruper Forum

- Sommerfeste

- Bucherhalle Osdorf (Angebot Smartphone Kurs, nicht genutzt)
- Mobilitatsberatung Rosenhofresidenz

- Mobilitatsberatung Tabea Serviceeinrichtung fir Senioren

- Kontakt Uber den Verkehrsausschuss Lurup/Osdorf zu den Anwohnern
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I: Wie ist die Resonanz bei Senioren auf ioki?
B: Neben viel positiver Resonanz wurden folgende Themen haufiger genannt:

- ,Abschreckung®“ durch Smartphone

- Angst vor Datenpreisgabe durch die Bezahlarten mit dem Smartphone

- Emotionaler Aspekt: Angst und Scham, etwas nicht zu kennen und kdnnen

- Angst vor Kriminalitat in OPNV (Taschendiebe, etc.)

- Bisheriger Fahrkartenkauf der Senioren fir HVV-Karte vornehmlich Giber Busfahrer und
Schalter, teils am Automaten

I: Welche Mafinahmen sind kinftig geplant?

B: Bisher sind mir keine bekannt. Dazu befragen Sie gerne Frau Rieschick-Dziabas.
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Anhang 4.2: Interview mit Frau Susanne Rieschick-Dziabas von der VHH am
09.12.2019

I: Von Herrn Krieger habe ich schon viele Informationen Uber die Mobilitdtsberatung des VHH
bekommen. Gesprochen haben wir iiber die Hemmnisse im OPNV fiir Senioren und in der
Mobilitdt eingeschrankten Personen. Gerne wirde ich mit lhnen noch genauer auf ioki

diesbezuglich eingehen.

Wie war zu Beginn und ist jetzt die Resonanz von Senioren auf ioki?

B: Es gab von Beginn an Gegenwind von Seniorenvertretern. Gro3es Thema war das

Smartphone, dass das mit der App nichts fiir die Alteren ist.

Viele verstehen es auch so, dass das Projekt ioki eine Art Sozialprojekt ist, um mdglichst die
(sozial)schwachen zu unterstitzen und einzubinden. Es wurde von dem Projekt Flamenco und
anderen sozialen Projekten flr Senioren gesprochen. Darum geht es bei ioki aber nicht in

erster Linie.

I: Was fur Malinahmen wurden entwickelt und welche wurden umgesetzt, um die Bedirfnisse

der Senioren einzubeziehen?

B: Aus Anrufen / Beschwerden / Anregungen der Senioren sind weniger konkrete Ma3nahmen
in Bezug auf die Entwicklung der App, Fahrzeuge oder der Nutzung allgemein entstanden. Es
wurden eher Schulungen angeboten, um die Senioren bei dem Stand abzuholen, an dem sie

bzgl. Smartphone-Nutzung und OPNV-Nutzung sind.

- VHS Termin zur Schulung von Senioren zu den Themen Smartphone, ioki, ioki App

- Mobilitatsberatungen mit Schwerpunkt ioki
AulRerdem wurde im Bereich Marketing seniorengerechte Werbung in Form von

- Werbung und Artikeln in Zeitungen und Wochenblattern
- Flyer im Elbe Einkaufzentrum

- Promotionsstande im Elbe Einkaufszentrum und auf Events wie Sommerfesten

I: Was ist aktuell oder kiinftig geplant?
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B: Momentan ist die Anzahl der Kunden und Fahrzeuge gut. Die Auslastung kann mit dem
Algorithmus optimiert werden. Daher werben wir aktuell weniger um Neukunden, wir missten

sonst ebenfalls neue Fahrzeuge anschaffen.

Wir haben aktuelle WerbemalBRhahmen in Form von Push-Nachrichten an registrierte Nicht-
Nutzer oder die Postwurf Sendung an Autofahrer in den Gebieten. Das Ziel ist es, die Selbst-

Fahrer als Kunden zu gewinnen und die bestehenden Kunden zu behalten.

Die Anzahl der Personen, die ihr Auto stehen lassen, ist mit der Zeit seit ioki und der

vermehrten Nutzerzahlen von ioki gestiegen.

Aufgrund des hoheren Aufwands sind aktuell keine Mal3nahmen flir Senioren geplant. Weder
Werbung noch die Anpassung der bestehenden Ablaufe. Gegenilber kostenglnstigen
Malnahmen sind wir offen. Bei hohen Kosten liegen die Priorititen momentan jedoch

woanders.
Zusatzlich ist ioki am 11.11. in Billborook gestartet.

In Lurup/Osdorf haben wir aktuell 125 Haltepunkte. 60 Bushaltestellen, die auch ioki
Haltepunkte sind und 65 weitere ioki Haltepunkte an Laternenmasten.
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Anhang 5: Transkripte qualitativer Einzelinterviews

Anhang 5.1: Interview 1

I: Wie haben Sie ioki kennen gelernt?

B: Ich bin von der VHH angesprochen worden - ich bin Sprecher einer AG in Lurup und
versuche Verkehrsprobleme zu l6sen - und als das initiert wurde bin ich fir die
Auftaktveranstaltung eingeladen worden und da wurde das Projekt vorgestellt. das war im
Sommer 2018. Seitdem begleite ich das hier im Stadtteil. Wir haben es seit Beginn viel genutzt,
meine Frau sehr viel, ich jetzt etwas weniger, weil ich mehr auRerhalb des Stadtteils unterwegs
bin und es dort nicht bedient wird. Zur S-Bahn z.B. fahre ich ab und zu.

I: Wie war bei der Veranstaltung der erste Eindruck von ioki fur Sie?

B: Das war eine interessante Vorstellung. Viel Politik. Das war sehr spannend, da hier im
Stadtteil die Verkehrsanbindung mit dem Fehlen der Schiene sehr schlecht ist Die
Busstationen sind eben auch nicht in Reichweite flir viele altere Leute. Da ist ioki eine gute
Ergénzung.

Zuerst war es noch kostenfrei und wurde von Schillern etwas missbrauchlich genutzt. Damit
gab es viele Probleme. Dadurch war die Verflgbarkeit sehr schlecht.

Das hat jetzt sehr stark nachgelassen. Das Problem dabei ist natlrlich, 1€ ist 1€. Hier im
Stadltteil sind einige nicht so gut situierte, da ist das dann evtl. ein Problem. Wobei das durch
die Option der Zeitkarten etwas relativiert wird. Meine Frau hat so eine, das lohnt sich schon.
Da ist ioki schon gut. Bequemer und weniger Umsteigen.

Das Digitale funktioniert ja jetzt noch nicht so, wie es sein sollte.

Das ist ja ein lernendes System. Ich versuche immer mit dem OPNV zu fahren und wollte mit
einer zweiten Person gemeinsam ein ioki buchen. In der Buchung habe ich versaumt eine
zweite Person anzugeben. Die zweite Person hat, da es sich um die gleiche Strecke handelt,
schnell hinterher gebucht. Es wurden zwei Fahrzeuge geschickt, die sind unterschiedliche
Strecken gefahren. Da fragt man sich, wie das sortiert wird.

Oder auch die Strecken, die manchmal gefahren werden. Die sind vom System vorgegeben
und teils nicht die gunstigsten Strecken. Die Fahrer durfen aber nicht anders fahren.

Was auch ein Problem war, welches Handy man hat. Das iPhone hat ein anderes
Betriebssystem als das Samsung und die Anwendungen sind eher iPhone affin. Die App sieht
anders aus und die Anwendung ist anders. Beim iPhone kann man gleich eine Riickfahrt dazu
buchen. Beim Samsung nicht. Ebenfalls dauert die Buchung bei dem Samsung langer. Was

auch unterschiedlich ist, ist wie alt das Smartphone ist. Bei ganz alten Handys kann man die
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App gar nicht nutzen, bei anderen alteren Smartphones ist das alte Erscheinungsbild der App
zu sehen. Das habe ich von mehreren Senioren gehért und auch schon bei ioki angesprochen.
[...]

Und es muss ein Smartphone sein. Viele haben ein Handy, nicht smart. Das ist die
Problematik.

Das telefonische Bestellen geht nicht. Eine Mdoglichkeit konnte sein, dass bei z.B.
Seniorenwohneinrichtungen jemand an der Rezeption das fir einen bestellt. Da ist der
Nachteil dann wieder, man kann es nicht verfolgen.

Das ist ja auch eine Frage: Wo halt der Fahrer, wo ist die Haltestelle. Da ist die Kommunikation
mit dem Fahrer dann wichtig. Aber das ist auch fur viele verwirrend.

Es gab Schwierigkeiten mit den Haltestellen an Kreuzungen, wo mehrere Haltestellen mit den
gleichen Namen sind. Da muss man sich auskennen, um zu wissen zu welcher Haltestelle und
in welche Richtung man muss.

Die Fahrer sind immer hilfsbereit.

ioki hat hinten diese Sitzbank und davor die Klappsitze. Seit einer Zeit ist der Kindersitz auf
einem Sitz auf der Rickbank fest installiert. Das ist eng, wenn da zwei Personen daneben
sitzen. Das ist nicht mehr bequem. Der Anspruch ist ja auch bei &@lteren Menschen, dass man
da etwas bequem mitfahrt.

Friher konnte man sehr gut ein Fahrzeug vorbestellen. Jetzt buchen wir ioki eher spontan.
Jetzt ist die Verfugbarkeit fir Vorbuchungen schlechter. Dafir fiir Spontanbuchungen besser.
Wenn man etwas abseits ist, kann es auch mal sein, dass man etwas langer wartet. Oder zu
bestimmten Tageszeiten oder bei Events in der Gegend. Da kann man sehr lange warten. Da
fuhren auch die Busse nicht mehr richtig.

Der Algorithmus ist noch nicht perfekt. Zum Teil wird eine lange Strecke zuriickgefahren, um
einen zweiten Fahrgast einzusammeln, anstatt mich schon einmal am nicht weit entfernten
Ziel abzusetzen. Da sind auch die Fahrer nicht immer begeistert.

Das Einstellen der HVV-Karte fur weitere Fahrgéaste funktioniert nicht. Da mussten wir schon
einige Male mehr bezahlen, weil nicht einzustellen geht, dass die zweite Person eine HVV
Karte hat.

Ein Problem bei der Bezahlung ist, dass viele Senioren keine Kreditkarte besitzen. Da muss
immer eine Kreditkarte hinterlegt werden. Die Mdglichkeit mit der Guthabenkarte ist nur im

Elbe-Einkaufszentrum erwerblich und da muss man erst einmal hinkommen.

I: Das muss man ja auch erst einmal wissen, dass es die Mdglichkeit dort gibt.
B: Ja, da gab es zu Anfang einige Aktionen, jetzt aber nicht mehr. Ich mache das schon so,
wenn ich da Informationen habe, dass ich diese in einem Artikel in einer Luruper Zeitung

veroffentliche. Es standen auch schon Studenten im Elbe-Einkaufszentrum und haben

59



Werbung gemacht, aber die kannten sich selbst im Prinzip nicht aus. Da wusste ich mehr als
die.

Was auch noch ein Punkt ist, sind die Haltepunkte. Als die installiert wurden, hat sich da
irgendwer Uberlegt, wo die Haltepunkte sein sollen. Das haben sie nicht schlecht gemacht,
aber es wurden Einrichtungen wie das Arztehaus und eine Senioreneinrichtung vergessen
worden. Die Leute sind abgeschnitten und das wurde bis heute nicht eingerichtet. Kommt
Anfang 2020.

Gerade Altere gehen viel zum Arzt. Und wenn die da nicht hinkommen oder erst einmal ein
ganzes Stick laufen mussen, ist das schwierig.

Die Fahrer sind durchweg alle nett und hilfsbereit. Schwierigkeiten hat man bei der Hotline
durchzukommen, wenn man da ein Problem hat und anrufen moéchte. Wenn man da

Schwierigkeiten in dem Moment gerade hat, kommt man da nur Glber Umwege ran.

I: Haben Sie eine HVV-Zeitkarte?

B: Ja, die habe ich schon ganz lange und kann ich jetzt fur ioki gut mitnutzen.

Mittlerweile habe ich auch die Seniorenkarte. Da bin ich zeitlich nicht mehr so eingeschrénkt.
Das trifft aber nicht flr Personen zu die z.B. gehandicapt sind. Die sind da eingeschrankt und
mussten sich eine teurere Karte kaufen, um zeitlich nicht eingeschrankt zu sein durch die HVV
Karte.

[...]

Die App wird von jungen Leuten entwickelt, die kdnnen sich nicht in die alteren Menschen
hineinversetzen, wie fir diese die App aussieht. Das misste man einfacher gestalten. Dass
es auf den ersten Blick verstandlicher ist. Und so werden auch nur die jingeren Leute
angesprochen.

Wie wird ioki den Senioren erklart? Das sind junge Leute, die zeigen das ganz schnell, da
kommt man dann gar nicht mit, wenn man das noch nie gesehen hat oder sich da noch nicht
SO mit auskennt.

Das Problem ist auch, dass nicht mehr jeder Stadtteil alle Dienstleistungen anbietet. Z.B. keine
Bicherhalle oder das Kundenzentrum. So Sachen wie Reisepass etc. kann man hier nicht
kriegen. Da wéare es gerade fur altere Menschen gut, wenn das Gebiet ausgeweitet wirde.
Durch die schlechte OPNV-Anbindung und das viele Umsteigen ist das fiir alte Leute eine

kleine Weltreise.

I: Gibt es denn sonst noch etwas, was ioki fur Sie besser machen kdnnte?
B: Wie besprochen, die App kann optimiert werden. Die sollte fiir alle Smartphones einheitlich

und seniorenfreundlicher sein.
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Eine Idee von mir ware, dass ioki oder die VHH/der HVV sich zusammensetzen und nochmal
Schulungen anbieten. Oder nochmal etwas mehr Werbung. Es gibt ja auch MalRBnahmen, die
kennt eben keiner. Es sollte nochmal etwas fur Altere geben, dass die nochmal alle
Informationen kriegen, Schulungen, usw. aber das muss dann eben auch kommuniziert

werden.
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Anhang 5.2: Interview 2

I: Wie haben Sie ioki kennen gelernt?
B: Ich habe die Aufladung der Fahrzeuge auf dem Parkplatz vom Desy-Gelande gesehen.

I: Haben Sie ioki in der Werbung/Flyer/Zeitung gesehen?
B: Unterwegs habe ich immer wieder "ioki" gelesen, auf den Fahrzeugen und an den
Haltepunkten.

I: Haben Sie daraufhin versucht, ioki kennen zu lernen oder auszuprobieren?

B: Bisher nicht. Wegen der Gesundheit soll ich mehr laufen. Das mache ich gerne nachts.

I: Fahren in lhrer StralRe ioki Fahrzeuge?

B: Nein, habe ich noch nicht gesehen. Aber in der Hauptstrale, da dies eine der
meistbefahrenen StraRen Hamburgs ist. Da soll eine Ampel gebaut werden. Wenn Sie das
erleben, wie ich die StralRe Uberqueren will, da mussen ja in beide Richtungen die Fahrzeuge
gerade nicht sein. Da verspreche ich mir, dass es dann schneller geht, wenn da eine Ampel
steht. Es ist relativ nah eine Uberquerung. Ist ihnen der Supermarkt aufgefallen? Da ist eine

Ampel.

I: Nutzen Freunde, Familie oder Bekannte von lhnen ioki?

B: Nein. Die meisten haben ein Auto.

I: Und Sie fahren auch selbst Auto?
B: Jetzt nicht mehr. Das Auto ist kaputt. Ob ich es noch einmal reparieren lasse, ist noch die
Frage. Deshalb suche ich eine Alternative.

B: Bei ioki kann ich selbst Mitglied werden?
I: Erkl&rung ioki - wére das eine Option fir Sie?

B: Ja, nach einem Smartphone Kurs fir das neue Smartphone.

I: Kommen wir zu den Erfahrungen mit ioki. Wie fanden Sie es von Beginn an, dass wir in der
App die Fahrt gebucht haben und die Fahrt, die wir gerade gemeinsam gemacht haben?
B: Ja das war informativ. Fand ich gut. Nicht zu kompliziert. App ist verstandlich, damit kann

man gut arbeiten.

I: Wie fanden Sie den Fahrer?
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B: Freundlichkeit habe ich vorausgesetzt.

I: Wie wirden Sie in der App bezahlen wollen?
B: Mit der Kreditkarte, das ware dann einmalig? [Ja] Ich wirde es mit der Guthabenkarte

machen.
I: Was konnte ioki fir Sie besser machen?

B: Mehr Haltepunkte. Das mit der Fahrt ging alles gut, obwohl ich mit meinen Beinen

vormittags etwas ungelenk bin.
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Anhang 5.3: Interview 3

I: Wie haben Sie ioki kennen gelernt?
B: Aus der Presse. Und aus dem Abendblatt, da war ein Artikel. Im Luruper Forum wurde uns
von dem Sprecher der AG Verkehr ans Herz gelegt, das [ioki] zu nutzen. Und das war ja die

erste Zeit nur fir sechs Monate - zur Probephase - gedacht.

I: Und dann haben Sie es auch direkt genutzt?

B: Ja.

Durch das

kostenlose Angebot zu Beginn wurde es von Schilern Uberstrapaziert. Jetzt muss ich
hochstens mal 10 Minuten warten, nicht bermafig.

Eine Frage, die ich anfangs hatte, war die Benutzung dieses Geréts [App]. Wir haben hier eine
Nachbarin, die sehr interessiert ist, der haben wir das ausfihrlich erklart. Aber ich bin
gespannt, ob sie das nun auch nutzt. Dafliir muss man mit dem Handy schon trainiert sein. Die
Nachbarin zum Beispiel mdchte es nutzen. Sie hat davon gehért, dass es grof3en Nutzen
bringt, dass es sich lohnt. Aber das Herangehen ist schwer.

Wir gehen zum Sport, geben dem Korper Futter [Reize]. Nicht nur die Psyche, der Kérper
braucht das auch. Es ist schwer, alteren Menschen zu vermitteln auch im Alter noch seine
Bewegung zu trainieren, und zwar regelmafig. Nicht nur einmal im Monat. Und das gleiche
gilt hierfur auch. Meine Frau fordert mich immer auf, auch damit [Handy] zu trainieren. Ich habe
kein eigenes. Ich habe ein Tablet, ansonsten nutze ich das meiner Frau mit.

Ja, das zur Technik. Zusatzlich die Anschaffungskosten eines solchen Handys. Das ist teuer
und das muss man sich leisten kénnen und wollen. Aber man hat ja auch lange was davon.

Man freut mich dartber.

I: Bei der Buchung, was geben Sie da alles ein?

B: Meistens fahre ich mit meiner Frau zusammen. Da geben wir die Fahrgastanzahl ein.
Meistens haben wir eine HVV Karte. Wenn wir z.B. ins Theater fahren haben wir mit dem
Ticket die HVV-Karte in dem Zeitraum. Oder die 9-Uhr-Tageskarte oder ein Ticket von der DB.
Meistens buchen wir spontan, da am Tag noch nicht feststeht, dass wir abends mit ioki fahren
wollen. Zum Beispiel bei schlechtem Wetter.

ioki hat ja Uberall so Schilder aufgestellt, hier ist keine Haltestelle. Warum stehen die Schilder
da? Wann halten die da oder holen einen da ab? Warum stehen die da?

I: Ein Haltepunkt als Privatadresse moglich, einer Haltestelle.

B: Achso. Die S-Bahn Elbgaustral3e ist ja auch ein Haltepunkt. Das ist doch wunderbar.
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Die Fahrer sind immer freundlich und hilfsbereit und helfen auch Personen mit Behinderungen
mit z.B. Rollatoren. Die Bedenken, von alteren Leuten, dass man da nicht richtig betreut wird,
kann man ausraumen. Die Fahrer haben Verstandnis dafur.

Im Laufe der Monate habe ich alle Wagen-Namen mir aufgeschrieben, das sind 21

verschiedene.

I: Der Service hangt natlrlich an den Fahrern, das stimmt.

B: Aber wirklich. Ich habe noch nicht einen schlecht gelaunten oder nicht antwortbereiten
Fahrer erlebt. Und die Technik ist auch toll, dass aus der Fahrerkabine sofort eine
Verstandigung maoglich ist. Finde ich technisch toll gelést.

Wirden sie auch einen Rollstuhlfahrer mitnehmen kénnen?

I: Ja, da ist der Platz fur Gepack und eben Rollstihle. Das kann man vorher mit anmelden.

B: Ich habe auch immer das Problem, dass ich den Griff zum Offnen der Tur nicht direkt finde.
Ich suche dann immer einen Augenblick und finde den dann auch, aber da kommuniziere ich
dann mit dem Fahrer und frage nach. Dann soll der Fahrer immer in einer Parkbucht parken,
dann habe ich einen Moment zum Aussteigen. Und dann suche ich den Griff zum Aussteigen.
Jedes Mal. Der ist zwar sehr deutlich, aber der ist anders als bei normalen Autos.
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Anhang 5.4: Interview 4

I: Wie haben Sie ioki kennen gelernt?
B: Aus der Presse und im Luruper Forum, da wurde es auch vorgestellt. Wir haben da eine
Verkehrs AG, die haben das Vorgestellt.

I: Und dann haben Sie es auch direkt genutzt?

B: Wir haben dann sofort angefangen das Angebot zu nutzen. Durch unsere OPNV Anbindung
brauchen wir das nicht einmal, wir kbnnen auch noch zu Ful’ zu der nachsten Station gehen.
Das [die Vorstellung der AG Verkehr und die kostenlose Probezeit) war ein Grund, es direkt
zu testen. Durch die starke Nutzung der Schiiler war die Verfligbarkeit dann eingeschrankt.
Ich habe in letzter Zeit aber auch schon einmal langer warten missen. Da waren das
ungliuckliche Tage glaube ich. Freitagabend oder wenn die S-Bahn Probleme hat.

Einmal habe ich einen Fahrer angesprochen, der an einer Ladestation stand. Da war fir mich
noch nicht alles ganz klar, Freunde hatten es auch schon ein paar Male genutzt, da dachte

ich, ich frage den einfach mal. So hat man sich so langsam vorgetastet.

I: Wenn Sie sagen, Sie haben den Fahrer angesprochen, was waren das fiir Fragen, die Sie
ihm gestellt haben?

B: Wie es eigentlich funktioniert, ob sie zu uns nach Hause vor das Haus [Privatadresse]
kommen wirden zum Beispiel.

Ich habe einer Freundin die App runtergeladen und habe ihr die Nutzung erklart, aber ich bin
nicht ganz sicher, ob sie das macht. Deswegen komme ich doch nochmal auf die Technik.
Man muss schon ziemlich gut mit seinem Handy und der App umgehen kdnnen. Ich bin ein
Freund von Apple und sehr versiert, ich habe alles von Apple und kann damit gut umgehen.
Ich gehore nicht zu denen, die damit bezahlen, das nicht. Aber sonst nutze ich es sehr gerne.
Aber da sind wir doch wieder bei der alteren Bevolkerung, ich habe es immer gemacht und
das ist ein Unterschied [die Ubung]. Wenn man jetzt erst beginnt, das habe ich bei der Freundin
gemerkt, das ist schwer.

Die Technik ist fur mich das A und O. Es ist einmal das Verstehen, aber es ist auch die
Anschaffung. Denn &ltere Menschen - es gibt natirlich welche, die das haben und darauf rum

spielen - ...

I: Was geben Sie bei der Buchung alles an?
B: Wir fahren fast immer zusammen.

- Wie viele Fahrgaste
66



- die HVV Karte (meistens 9-Uhr Tageskarte oder Familienkarten), ab und zu haben wir aber
auch schon den vollen Preis gezahlt. Oder auch die Fahrkarte der Regionalbahn.

- Anfangs habe ich das zwei Mal falsch gemacht, da habe ich die Karte nicht angegeben und
habe den vollen Preis gezahlt, obwohl ich ein Ticket hatte. Das war aber meine Nachlassigkeit.
Mit dem neueren Handy geht die Buchung schneller. Da buche ich meistens direkt aus der S-
Bahn heraus [fir den Nachhauseweg]. Das man schon im Voraus buchen kann, das wusste
ich nicht. Das habe ich noch nicht ausprobiert.

Einmal stieg auch jemand dazu, da habe ich in der App gesehen, dass dieser Haltepunkt

angezeigt wurde.

I: Stiegen bei Ihnen oft Personen dazu?
B: Zugestiegen nur an der S-Bahn. Einmal safl3en drei Damen darin, da sind wir das erste Mal
einen grof3en Bogen gefahren, da sind die ausgestiegen und ich bin im gro3en Bogen zu

meinem Ziel.

I: Um wie viel hat die Fahrt sich dadurch verlangert?

B: 10 Minuten, das war schon doof, machte mir aber nichts.

Was ich schon fand, das haben wir zwei Mal gemacht, da haben wir eine andere Person
gebucht, die sonst immer Fahrrad 0.4. fahrt. Da war es halb eins nachts. Die Person fand das
spannend. Wir haben drei Minuten gewartet, das ioki drehte hier, ich zeigte mein Handy und
die andere Person die Fahrkarte und stieg ein.

Ein weiteres Mal haben wir flir eine andere Person, die in einer Seniorenresidenz wohnt und
sehr behindert ist, ein ioki gebucht. Der Fahrer hat sie vor den Eingang gefahren und beim
Ausstieg geholfen. Sie war sehr gliicklich damit. Sie wird es wohl nicht selbst nutzen, aber das
sind so Erfahrungen, die wir gemacht haben.

Was ich bei einer Fahrt hatte, da sagte ich meinen Namen und zeigte die HVV Karte. Der
Fahrer sagte, den Namen méchten sie aus Datenschutzgriinden gar nicht mehr wissen, nur

noch den Buchungscode. Den hatte ich dann mal weggedriickt, da achte ich jetzt drauf.

I: Den Buchungscode kann man wieder 6ffnen.

B: Ja, da ist auch die Liste der bereits gefahrenen Fahrten. Finde ich gut.

I: Sie sagten, dass Sie nicht mit dem Handy bezahlen. Wie machen Sie das bei ioki?
B: Kreditkarte, die habe ich hinterlegt.
Im Elbe-Einkaufzentrum war auch mal ein Stand glaube ich. Mit der Kreditkarte das klappt

aber gut. Das wird dann einfach abgebucht.
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Ja, aber wie gesagt, gerade in unserem Stadtteil sind viele, die sich das nicht runterladen, sich
das nicht trauen. Fir Menschen, die ansonsten nicht mehr raus gehen, wére das ja gerade

gut.

I: Was ich auch schon gehdrt habe ist, dass einige ein veraltetes Smartphone haben und
deshalb die App nicht nutzen kénnen.

B: Ja, wo Sie das sagen, eine Bekannte hat von der Tochter das alte Smartphone bekommen.
Das ist aber so alt, dass sie die App nicht runterladen kann, wegen eines zu alten
Betriebssystems.

[...] Einmal hatte ich einen kleinen Koffer dabei, den hatte ich nicht angemeldet, sondern mir
einfach zwischen die Beine gestellt.

I: War das, bevor der Kindersitz fest angebracht war?

B: Ja, das muss ich sagen war mir auch aufgefallen. Dass da ein Kindersitz sein muss ist vollig
klar. Aber der musste angebracht werden, wenn Kinder kommen. Das ist so doch etwas eng.
Das ist auch gerade eine Ecke, in der man gerne sitzt, um gut aussteigen zu kénnen.

Der eigentlich bessere Platz dafiir ware dann hinter dem Fahrer direkt [auf einem Klappsitz].
Ich sitze auch deshalb gerne auf der Seite, da man sich da festhalten kann. Auch zum
Aussteigen. Der Raum ist erst einmal ungewohnt, auch die Tur zu 6ffnen, aber ich fande es
besser, wenn der Kindersitz hinter dem Fahrer ware. Zumal ich beim Aussteigen immer erst
einmal Uberlegen muss, da der Griff auch anders ist. Er sieht anders aus und die Tur ist ja

auch zum Schieben.

Ich schaue nochmal in die App, ob ich da noch ein Thema habe...Nein.
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Anhang 5.5: Interview 5

B: Schwerbehindertenausweis fiur HVV-Fahrkarte - gilt das auch fur ikoi?
I: In App zeigen: Konto

B: Also wie lauft das mit der Bezahlung? Das muss ich bei "Konto" eintragen, oder?

I: Das ist das Benutzerkonto, da steht der Name und die Telefonnummer. Die Bezahlung ist
hier: Guthabenkarte oder Kreditkarte.

B: Muss ich das denn? Wenn ich jetzt hier die HVV-Karte habe?

I: Ja, wenn Sie die HVV-Karte haben, dann zahlen Sie fir ioki noch einmal 1€.

B: Zweite Frage: Kann ich von einer Privatadresse zu einer anderen Privatadresse fahren?

I: Nein, sie benétigen einen Haltepunkt als Start oder Ziel. Der Haltepunkt ist nicht automatisch
eine Bushaltestelle, kann auch eine z.B. StralRenlaterne sein.

B: Wir haben uns ioki fir eine bestimmte Strecke vorgestellt, bei der nun aber kein ioki
Haltepunkt vor der Tir ist. Wir kdnnen da eigentlich mit dem Bus hinfahren und gehen von der
Bushaltestelle noch ein kleines Stiick. Wenn es nun aber gar nicht mehr geht, dachten wir,
kénnen wir von Zuhause aus mit ioki direkt dahinfahren. Dafiir missten wir also zu einem ioki
Haltepunkt. Der nachste ist an der Bushaltestelle, bei der wir auch mit dem Bus ankamen. In
weiterem Umkreis sind bisher keine weiteren ioki Haltepunkte.

I: Was Sie alternativ machen kénnten ist, von der [Bus-]Haltestelle Zuhause starten und dann
bis zu der Privatadresse fahren, wenn das dichter ist.

B: Das macht keinen Unterschied. Insofern ist das fur uns nicht relevant. Weil wir hier alle
Verkehrsmittel vor der Tur haben. Wir haben ja alles hier. Bus, S-Bahn.

Wir hatten gedacht, dass das ioki uns wie ein Taxi zuhause abholen und uns direkt zur Adresse

fahren kann.

I: Neue Haltestellen kommen. Das kdnnte interessant werden.

B: Aber ich habe auch gedacht, dass es Mal so ein Formblatt gibt, wo drinsteht, so und so
muissen Sie sich verhalten, um daran teilnehmen zu kénnen. Dann wisste man Bescheid.
Denn auch der Fahrer weil3 nicht Bescheid. Den habe ich mal gefragt, der wusste das auch
nicht wie das funktioniert und wo er mich hinfahren kann.

I: Es gibt an den Haltepunkten das ioki Schild und einen Aushang, auf dem steht, wie es
genutzt werden kann. Aber auch nur wie man die App runterladt und, dass man dann die Fahrt

buchen kann.
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B: An einer Stral3e ist so ein Schild, da war ich einmal etwas lauffaul und dachte mir, ich kann

dahingehen und ein ioki nutzen. Das ware die einzige Mdglichkeit fir mich.

I: Also fehlte im Grunde fir Sie die Information, wie ioki funktioniert.

B: Genau. Die Aufklarung dariber.

I: Wie haben Sie ioki denn kennen gelernt?

B: Reklame im Fernsehen [Beitrag]. Das Schild am Mast an den Haltepunkten. Da habe ich
mich dafur interessiert.

Wenn ioki jetzt im ganzen Bereich in Hamburg fahren wirde, dann ware das noch etwas
anderes. Dann konnte man langere Strecken damit fahren und man bréuchte nicht umsteigen,

sondern kann direkt fahren.

Naja, vielleicht haben Sie ja mal so ein Formblatt oder so etwas.

I: Das habe ich bei der VHH auch gefragt, da es Flyer fir Busse etc. gibt, aber nicht fur ioki.
B: Ich konnte das ja auch in der App abrufen. Ich habe die App des HVV und kann da alles
sehen, da habe ich alle Informationen. Fur ioki gibt es das nicht. Das fehlt da.

I: Die Option "Information™ in der ioki App, wo alles kurz erklart ist also. Es ist nur die Funktion
"Suche" moglich. Man wird auf andere Internetseiten weitergeleitet.

B: Ja, da ist eine Liucke. Da gibt es ja diese drei Striche in der App, da ein Feld mit
Informationen.

Uns hat da auch keiner ausreichend Auskunft gegeben.

B: Wie ist das denn da jetzt mit der Bezahlung, kénnen Sie mir das noch einmal erklaren? Ich
gehe da immer auf "Konto"...

I: Erklarung Guthabenkarte etc.; Zeigen in App: "Bezahlung"; Einstellungen der
Verginstigungen

B: Das ist ja schon ein Unterschied zum Taxi. Wenn da dann neue Haltepunkte dazu kommen,
die fur uns gut gelegen sind, dann kénnen wir das so einfach nutzen?

Oder auch wenn sich die Wohnungssituation mal andert - betreutes Wohnen. Dann ware es
auch eine gute Option. Also wenn dann mehr Informationen gegeben sind und es das dann

noch gibt.
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Anhang 5.6: Interview 6

I: Wie haben Sie ioki kennen gelernt?

B: Ich habe die Fahrzeuge und Haltepunkte in der Gegend gesehen. Aul3erdem wurde im
Luruper Forum dartber berichtet und in Zeitungen. Da wurde es erklart, dass man die
Fahrzeuge mit einer HVV-Karte und einer App auf dem Smartphone buchen kann. Aus
gesundheitlichen Grunden bin ich evtl. in Zukunft auf einen Rollstuhl angewiesen. Zumindest
habe ich schon jetzt Probleme zu Ful3. Die Anbindung an den Bus ist hier [Wohnanlage fur
Senioren und behinderte Menschen] nicht so gut. Durch eine fehlende Ampel kommt man nicht
Uber die Stral3e zu der ndchstgelegenen Haltestelle. Da ist ioki eine gut Alternative.

Ich selbst habe, genau wie viele Anwohner hier, kein eigenes Smartphone. [...]

I: Welche Erfahrungen haben Sie denn bereits mit ioki gemacht?

B: Ich konnte noch keine Fahrt buchen, habe aber mit Bekannten und Anwohnern dartber
gesprochen. Das Problem ist, dass wir nicht telefonisch ein ioki rufen kbnnen. Manchmal bietet
das Verwaltungsbiiro der Wohnanlage an, eins zu rufen. Das ist aber auch schwierig, da nicht
jeder angeben kann oder méchte wann oder wohin genau er fahrt. Das ist das Thema der
Privatsphare. [...]

Wenn man keine HVV Karte hat, ist eine Fahrt auch nicht mehr so giinstig, wenn man nur die
kurze Strecke zu der S-Bahn benétigt. Und von hier aus kénnen wir uns keine HVV Karte
kaufen, oder von unterwegs aus ein ioki buchen. Viele die hier wohnen, haben nicht so viel
Geld und auch keine HVV Karte. [...]

Ich habe auch einen Laptop, den nutze ich nur ganz selten, finde ich aber super. Wenn man
daruber die Fahrt buchen konnte.

Oder eine Sammelstation fiir die Anfragen von Senioren, das kénnte man doch einrichten.

71



Anhang 6: Erste Paraphrasierung der Transkripte nach Kategorie

Mobiles Internet

ioki App
Der Algorithmus ist
Verbesserungsfahig.

Bezahlung

Realitat.

Wegen der Ubersichtlichkeit

sollte die Darstellung und
Funktion der App fiir jedes
Betriebssystem und
Smartphone identisch sein.

Weg.

Eine einfache Version der App
mit seniorengerechter (groRer
und einfacher) Darstellung ist
sinnvoll.

Das Bezahlen mit der
Kreditkarte Gber das Handy ist
ein Hemmnis.

Senioren bendtigen eine
Erklérung der Nutzung der App
im Vorfeld.

Eine Affinitat fur die
Smartponenutzung ist

Voraussetzung, um alle
Funktionen in der App zu
erkennen.

In der ioki App existiert kein
Reiter mit Informationen zur
Erklérung. Es wird davon

Die Nutzung iber eine Website
auf einem Computer ist
gefragt.

Der Besitz einer Kreditkarte ist Die Smartphonenutzung ist
bei vielen Senioren nicht die

Die Bezahlung mit dem Handy
ist ein Hemmnis.

Smartphone Nutzung Handy
Der Smartphonebesitz ist
Voraussetzung. Ein normales

Handy reicht nicht.

Smartphone veraltet

Die App ist fiir alte Handys
nicht verfiigbar oder in alter
Darstellung und mit den alten
Funktionen.

Voraussetzung.

Die Option, eine Guthabkarte
zu kaufen ist wenig bekannt
und verbunden mit einem

Eine Vorkenntnis der
Smartponenutzung ist
Voraussetzung.

Die Nutzung eines
Smartphones muss regelmaRig
trainiert werden.

Eine Affinitat fur die
Smartponenutzung ist
Voraussetzung.

Die App ist fir alte Handys
nicht verfugbar.

Die Bezahlarten sind nicht
selbsterkldrend und lassen sich
nicht auf den ersten Blick in

ausgegangen, dass es der App finden.
selbsterklarend ist und
gentigend Erfahrung besteht.
Die Smartphonenutzung ist Der Smartphonebesitz ist
Voraussetzung. Voraussetzung.
Marketing Informationsbereitstellung Fur wen ist ioki Wie funktioniert ioki

Kommunikation

Die Moglichkeit ioki (bei
akuten Schwierigkeiten) zu
kontaktieren, ist nicht optimal.

Bestehende MalRnahmen fiir
Senioren missen besser
kommuniziert werden.

Aktuell wird keine oder wenig
Werbung fir ioki gemacht. Da
ist mehr moglich.

Wenn fur ioki geworben wird,
mussen die Personen Uber
ausreichend Wissen dartiber
verfiigen.

Die ioki App wird von jungen
Menschen entwickelt und
vermarktet, und so kommt es
auch an.

Die bisher geschalteten
WerbemaRnahmen enthalten
nicht gentigend Informationen
und sind zu groRen Teilen nicht
seniorenfreundlich.

Die Art und Weise, wie
Senioren ioki und die
Smartphonennutzung
nahegebracht werden soll, ist
zu schnell.

Es werden erneute Schulungen
in angemessenem Tempo
benotigt.

Die Bedeutung der ioki Schilder Die Moglichkeit der Mitnahme Senioren benétigen eine

an StralRenlaternen ist nicht von Personen mit Behinderung Erklarung der Nutzung der App
ist nicht deutlich im Vorfeld.

kommuniziert.

auf den ersten Blick ersichtlich
und wird nicht ausreichend
erklart.

Es fehlt an Informationen. Senioren benétigen eine
Erklarung der Nutzung der App
im Vorfeld. Es sind nicht alle
Funktionen klar.

Die gesamte Nutzung von ioki
von der App bishin zu der
Fahrt ist fiir Senioren nicht

Die Moglichkeit der Nutzung
fiir Personen mit Behinderung
ist nicht deutlich
kommuniziert.

Senioren bendétigen eine
Erklérung der Nutzung der App
im Vorfeld. Es sind nicht alle
ausreichend erklart. Ein Funktionen klar.
Informationsblatt oder Flyer

sind sinnvoll.

In der ioki App existiert kein
Reiter mit Informationen zur
Erklarung. Es wird davon
ausgegangen, dass es
selbsterklarend ist und
genligend Erfahrung besteht.
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ioki-Karte

Es gibt Senioren, die sich ein
ioki Ticket nicht leisten
kénnen.

Smartphone

HVV-Karte

Die Kosten einer nicht
verglinstigten HVV Karte ist
teuer und fiir einige Senioren
nicht erschwinglich.

Das Anschaffen eines aktuellen
Smartphones ist fir einige
Senioren nicht erschwinglich
oder lohnt sich nicht.

Das Anschaffen eines aktuellen
Smartphones ist fiir einige
Senioren nicht erschwinglich
oder lohnt sich nicht.

Ohne den Besitz einer HVV
Karte ist eine Fahrt mit ioki
teuer und nicht fir jeden
erschwinglich.

ioki Haltepunkte gute OPNV-Anbindung
Ein groReres Bediengebiet ist

sinnvoll, da diverse Ziele

anders nur schlecht erreichbar

sind. Hier ware ioki und ein

nicht notwendies Umsteigen

attraktiv.

Die Benennung oder
Beschreibung der Haltepunkte
an Kreuzungen muss genauer
sein. Es ist nicht immer klar,
wo der Fahrer hilt, wenn man
sich in dem Gebiet nicht schon
auskennt.

Haltepunkte an Einrichtungen,
die von Senioren haufig
besucht werden, wurden
vergessen.

Mehr Haltepunkte sind
sinnvollm damit Senioren
kiirzere Strecken zu FuR
zuriicklegen missen.

Mehr ioki Haltepunkte sind fiir Die OPNV-Anbindung ist so

kiirzere Wege sinnvoll. gut, dass ioki keine

Verbesserung bedeuten wiirde.

Wird nicht ohnehin schon eine
HVV Karte besessen oder
bendtigt, ist die Anschaffung
dieser zu teuer.

Autofahrer & -mitfahrer

Aus Gewohnheit und
Bequemlichkeit wird das Auto
genutzt.
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Komfort

Der Komfort der Fahrzeuge ist
durch die feste Installation
eines Kindersitzes schlechter
geworden.

Der dafiir gewahlte Sitz ist
nicht optimal.

Der Komfort der Fahrzeuge ist
durch die feste Installation
eines Kindersitzes schlechter
geworden.

Der dafiir gewahlte Sitz ist
nicht optimal.

Handhabe

Der Turgriff ist nicht auf den
ersten Blick als dieser zu
erkennen. Es kostet etwas Zeit,
sich daran zu gewdhnen und
die Tur zu o6ffnen.

Der Turgriff ist nicht auf den
ersten Blick als dieser zu
erkennen. Es kostet etwas Zeit,
sich daran zu gewéhnen und
die Tur zu 6ffnen.

Hilfsbereit

Es gibt vereinzelt Fahrer, die
sich nicht mit der Buchung
eines iokis auskennen oder
nicht dabei helfen wollen.
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Verfiigbarkeit und Wartezeit
Die Verfligbarkeit der
Fahrzeuge und der
Algorithmus sind noch nicht
optimal.

Die Verfligbarkeit einer Fahrt
ist zu StoRzeiten und in abseits
liegenden Gebieten schlechter.

Die Verfligbarkeit der
Fahrzeuge ist noch nicht
optimal.

Eine Ausweitung des
Bediengebiets ware von
Nutzen.





