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ĂPragmatisches UCDñ

oder

Nutzerfreundlichkeit sichert die 

Geschäftsziele

Fokus ïVertriebsplattformen, wirtschaftliche Ziele

Beispiel ïbahn.de
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» Benutzerfreundlichkeit einer Website und 

Entwicklung einer solchen dient letztendlich 

dem Business Impact!

» Besonders bei Vertriebsplattformen geht es 

um nutzerfreundlichen Vertrieb.

» Usability bedient also operative nicht 

handwerkliche Ziele.

Usability dient nicht dem Selbstzweck!
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» Bei der Neuentwicklung einer Vertriebsplattform geht es oft 

darum ..

ïMehr Komfort für Kunden zu bieten und ihre Bedürfnisse 

besser bedienen

ïNeue Kundengruppen erschließen

ïWeitere [Business-] Potenziale auszuschöpfen

ïServices ins Internet verlagern

Ą Je mehr diesen Anforderungen entsprochen wird, 

desto erfolgreicher ist ein Verkaufsportal. 

Ą Durch konsequente Nutzerorientierung kann Geld 

verdient

oder gespart werden.

Vertrieb ist Befriedigung der Kundenbedürfnisse.
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» Die Ămost relevant 

Userñ,Geschäfts-

reisende und Vielfahrer,  

und erfahrene Nutzer 

werden auch jetzt 

bedient. 

bahn.de:  ALLE kaufaktiven Online-Nutzer müssen 

erreicht werden!
» Die unerfahrenen Nutzer 

und einige Zielgruppen 

mit Kaufpotenzial (z.B. 

beratungsintensive User) 

bleiben noch auf der 

Strecke. 

Finden nicht das richtige 

Ticket , brechen oft die 

Buchung ab!

+
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Richtige Handlungsfelder definieren.

Mit Top-down / Buttom-up-Vorgehen.

Qualitative Nutzer

Interviews (75)

Präzisierung der 

ĂRelevant Userñ 

Usability Tests pro 

User Gruppe (12)

Web/Design

Assessment 
Expert Review Content Review

Konsolidierung 

Einzelergebnisse

Bewertung auf

Machbarkeit, Ziele 

Konzeptgrundlage

bahn.de

Analyse der Strategie, Ziele, Umfeld 

Nutzer Research. Testing.  Formulierung konkreter Maßnahmen

Expertensicht

Nutzersicht
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Expertensicht:  Key-Findings.

Jeder ist überfordert. Bedarf wird nicht geweckt!

Login am Standardplatz 

für Buchungs-

Cases.
Buchungsprozess 

statt Auskunftsprozess.

Bauchladen zwingt 

zum Lesen, finden 

tut man nichts.

Sucheingabe zu klein &

rivalisierend.

Matrixstruktur 1st 

Level/Zielgruppen 

zu 

unpräziseaufgelöst.

Bedarf kann nicht 

geweckt werden.

Ist der teure Raum so gut bezahlt,  

dass der  Nutzer weg 

soll?

Sind hier die mobilen 

Services,  oder? 1st 

Level ist extrem unscharf.

71 Einstiege 

in 5 Sekunden?

Kontakt? 

Beschwerde-

management?
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» 96 Interviews 

ï 12 qualitative, persönliche 

Interviews. 9 telefonische 

Interviews. 

ï 75 Befragungen über das 

ganze Unternehmen.

ï 6 Usability-Tests. 

ï 2 Workshops.

» Eigene Erfahrungen

ï 100 Bahncards

ï 70.000 km im Monat

Abgleich mit Nutzersicht: Ergebnisse werden 

bestätigt, geschärft und ergänzt. 


