APr agma tUiCSD&?idTQﬂ%hEﬂ namics S

pel der Neuentwicklung von bahn.de

«

»
>

z oé!rtambgrg, 13. November 2008
Elené Shalman, Senior Consultant, namics

Janko Zehe, Senior Consultant, namics

Bern, Frankfurt, Hamburg, Munchen, St. Gallen, Zug, Zirich

| 1 | | Copyright © 2008 namics (deutschland ) gmbh | WWW.namics.com



namics ’

APragmat UEDhes
oder

Nutzerfreundlichkeit sichert die
Geschaftsziele

Fokus 1 Vertriebsplattformen, wirtschaftliche Ziele
Beispiel T bahn.de
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Usability dient nicht dem Selbstzweck!

» 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.
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Vertrieb ist Befriedigung der Kundenbedurfnisse.

» Bei der Neuentwicklung einer Vertriebsplattform geht es oft
darum ..

T Mehr Komfort fur Kunden zu bieten und ihre Bedurfnisse
besser bedienen

I Neue Kundengruppen erschliel3en
I Weitere [Business-] Potenziale auszuschdpfen
I Services ins Internet verlagern

A Je mehr diesen Anforderungen entsprochen wird,
desto erfolgreicher ist ein Verkaufsportal.

A Durch konsequente Nutzerorientierung kann Geld
verdient
oder gespart werden.
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bahn.de: ALLE kaufaktiven Online-Nutzer missen
erreicht werden!

» Die Amost r
U s e, Gdéschafts-
reisende und Vielfahrer,
und erfahrene Nutzer
werden auch jetzt
bedient.

» 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.

Expertensicht

Analyse der Strategie, Ziele, Umfeld .
4 )
Web/Design _ _ Konsolidierung
Assessment Expert Review Content Review Einzelergebnisse
\_ J
| |
l | | ~ N
WH Bewertung auf
Machbarkeit, Ziele
l l l g Y,
( . )
Qualitative Nutzer Prazisierung der Usability Tests pro
Interviews (75) ARel evant User Gruppe (12) Konzeptgrundlage
bahn.de
\_ J
Nutzer Research. Testing. Formulierung konkreter Mal3nahmen *

Nutzersicht
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Expertensicht: Key-Findings.
Jeder ist Uberfordert. Bedarf wird nicht geweckt!

Ist der teure Raum so gut bezahlt,

/1 Einstiege dass der Nutzer weg

in 5 Sekunden? sind hier die mobilen

Services, oder? 1st
Level ist extrem unscharf.

Preiswert reisen am Wochenende!
Mit dem Schénes-Wochenende-Ticket.

Sucheingabe zu klein &
rivalisierend.

Bannsnop 1635 bann.bonus | Newsietier| Stemap| Famire| kontakt |

> sia

| 1hr Reise- und Mobili
ein Login

EERUER e 25.-EUR Bis zu 25 Wochen Kurztrips in Deutschlands Regionale Bahnangebote. Drittel der Femz0ge TahTen

Erstmalg snmeiden lang 25% sparen und die schonste Stadte. Hamburg,  Ausflugstipps in den e

f.. B u C h u n S _ TS lognFimeniunden | Umwelt schanen. Manchen, Berlin, Dresden Regionen. Specials und M. Oordosecpiand s
u r Mur bis 8.12. Stadtereisen ab 139,- mehi starksten

v [ sdteretson - ot = Mistwagen | Akwelle AnkuntsAbraht |
Cases.

von 1 Reisende: [1Bwachsen= v > Last-Minute Bahnuriaus

> Reiseauskunft - Tickets

[Sueiiniormaron ——]
Personenziige verkehren
stabil nach Ersatzfahrplan -
Gewerkschaft bestreikt bis
Samstag, 2 Uhr,
bunde:

Bedarf kann nicht
geweckt werden.

Umwelt BahnCard 25

mehr

O — > Retsende inaugen RO Buchungsprozess
Datum @ Apfanrt BahnCard:

Zeit fa10 O ankuntt Klasse

English | Frangais | Italiano
Espaiiol | Nederlands

statt Auskunftsprozess.

> Romantik pur
k) B, Wien, Bahn + 20F=+
ab 175,- EUR p. P. m DZ

Matrixstruktur 1st

O erweiterte Suche &l

L |/ Z I e I r u e n Top-Angebote Reisebiiro Sofahren Sie guinstig Gut zu wissen. | Rund um die Reise

eve > Kurzuriaub & Stadterisen > Angesots-ABC > Ihre Onins-Vortsie Daver-Spezial ab 26, EUR!
> LastiinuieResen > sanncara > Prabebuchung surchunren
- 3w s [ owatvgorn e e

Z I I > Eigene Anreise > schs Tickst > Akducle dureh gane Deutschland |
2 Hotel 2 Burf8Rai International - Fahrplananderungen 1
i e i T, Bauchladen zwi ngt
P = > Wetwagen > LanderTicksts > spiel & Spa
unpraziSeaufgelost i
) 1 Speciats Wit dem Nachtzug im L f I n d e
| zum Lesen, n
ICE International Osterreich ab 29,- EUR Kulturmetropole Berlin Europa
0b Wochenends oder Urlaub: ~ Wandeln Sie auf Mozarts Die neusten Trends: Erleben mehr .
) Frankfurt - Amsterdam in Spuren _ Erlsben Sie 2B Sie Entertainment, Kunst und
ontakt? weniger als vier Stunden Salzburg, Linz oder Wienl Kiassik Streckenzeitiarten .
mehr mehr mehr Emitteln Sie mit dem
Beschwerde- Siheial
] Herbst-Angebote im Reisebiro Angebot fur Sie
mehr

Flusskreuzfahrten Event. well R

management?
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Abgleich mit Nutzersicht: Ergebnisse werden
bestatigt, gescharft und erganzt.

» 9 6 I n t erv | ews MotiveiZiele auf bahn.de

1 Reiseverbindung suchen und Sekretariat schicken

I 12 qualitative, personliche £ Sekaes 03 g

3 Nutzung mobiler Services (Versp&tungen. Ticket, Status)

Interviews. 9 telefonische T e e
Interviews.

Weitere Einstellungen
» Sitzplatzbuchung a la Fheger » Hohs Oning-Affinitat
I 75 Befrag un g en u ber d as » Information diber exogens Ereigrsse wahrend der Reise » Zielgenchiet Kein Stoberer
» Ankunfis/Abfshitsstatus Geschiftspanner'mein Zug » Ungeduldiger Server
g an Z e U nte rn e h m e n » ﬁu:hmg Anschluss/Zubnnger-Tax: » Kurze Varweildaver
" » Andanmgensalens Profd » Scannt

» Auffnndung vergessener Gegenstande » 30% Suche/ 70% Gefiihrt

.Il 6 Usabi I ity—TeStS . » Ancuf Hotline [ospw. Streik) » Max 2 Versuche Informationsfindung
I 2 Workshops. e

» Flugbuchung
» Magazne wie 28 Spiegel

» Eigene Erfahrungen 2
T 100 Bahncards
T 70.000 km im Monat




