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„Pragmatisches UCD“

oder

Nutzerfreundlichkeit sichert die 

Geschäftsziele

Fokus – Vertriebsplattformen, wirtschaftliche Ziele

Beispiel – bahn.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 ..

– Mehr Komfort für Kunden zu bieten und ihre Bedürfnisse 

besser bedienen

– Neue Kundengruppen erschließen

– Weitere [Business-] Potenziale auszuschöpfen

– Services ins Internet verlagern

 Je mehr diesen Anforderungen entsprochen wird, 

desto erfolgreicher ist ein Verkaufsportal. 

 Durch konsequente Nutzerorientierung kann Geld 

verdient

oder gespart werden.

Vertrieb ist Befriedigung der Kundenbedürfnisse.
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» Die „most relevant 

User“,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 

„Relevant User“ 

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?



Copyright © 2008 namics (deutschland ) gmbh8 www.namics.comCopyright © 2008 namics (deutschland ) gmbh

» 96 Interviews 

– 12 qualitative, persönliche 

Interviews. 9 telefonische 

Interviews. 

– 75 Befragungen über das 

ganze Unternehmen.

– 6 Usability-Tests. 

– 2 Workshops.

» Eigene Erfahrungen

– 100 Bahncards

– 70.000 km im Monat

Abgleich mit Nutzersicht: Ergebnisse werden 

bestätigt, geschärft und ergänzt. 
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» Die Zielgruppen der bahn.de sind keine 

klassische Zielgruppen sondern 

Reiseanlässe und Bedürfnisse.

» Ein konkreter Reiseanlass steht zum 

Zeitpunkt des Besuchs der Website im 

Fokus. Dieser ist primär zu bedienen.

» Dabei werden die unterschiedlichen 

Reiseanlässe in einer Person 

vereinigt. 

Das Highlight der Konsolidierung der Ergebnisse.

Auflösung der Zielgruppen-Gedanken!

Klassen-Ausflug,

…

Präzises Datum

Schnell, direkt

Anschluss

Möglichst billig

dafür Flexibel

Hund, Kind, Gepäck

Günstig, 

aber möglichst direkt

Gruppe, 3 Tage

Egal wohin

Günstig, …
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Ein Beispiel - Johannes H., 35

Bedürfnisse auf bahn.de.

=

Verbindung 

suchen

…buchen 

lassen

Exklusivität genießen

Status / Prämien

Neue ReisezielVerbindung für 

Standardstrecke
Besser fahren

Freundin mit einem 

Spontantrip überraschen?
Ich könnte 

mal verreisen …?

Geschäftlich

Vielreisende / 

Privat

Beratungsintensiv
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Beispiele für Lösungselemente: Zugänge nach 

Reiseanlässen und Beratungstools.

Zugang entlang der Reisebedürfnissen zu Angeboten

Beratungstools für Zugang zu passenden Angeboten und Services
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Neues Konzept

Finaler

Usability Test

Unbedingte Nutzerorientierung bei Lösungsentwicklung:

Finales Testing reicht nicht aus!

Ergebnis 

Clustering 

Draft

Lösungsansatz 

(ggf. Alternativen)

Draft

Lösungsansatz II

Input Kunde

Qual. Interviews 

& Tests aus Runde I 

Ergebnisse 

Gruppendiskussion

Input Konzept 

Tracking Klicks / 

Suchanfragen

Ergebnisse 

Usability Tests

Entwicklung [Draft-]Konzept

Expert Review Expert Review

Test & Diskussion 

Benutzerkreis

Test & Diskussion 

Benutzerkreis
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Ticket-

beratung

Fahrplan & 

Buchung

Top-

Services
Meine Bahn LoginReisebüroBahnCard

Beispiel: Überprüfung der Benennungen mit 

wichtigsten Zielgruppen

Preise & 

Angebote

Angebot

Top-

Angebote

Fahrkarten

Planen & 

Buchen

Reise-

auskunft

Fahrplan

Fahrplan-

auskunft

Bahn-

Services

Rund um 

die Reise

Im Zug & 

Unterwegs

Reise-

Services

[Kurz-]

Urlaube

Urlaub

Im Test duchgefallen
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Konzeption der Buchungsstrecke.



Copyright © 2008 namics (deutschland ) gmbh15 www.namics.comCopyright © 2008 namics (deutschland ) gmbh

Nutzeranforderungen

» Der Nutzer soll auch in unserer Anwendung 

erlerntes Verhalten anwenden können

„Es geht darum, die geistigen Prozess des

Nutzers, die Art wie er denkt, zum Mittelpunkt 

des Entwicklungsprozesse zu machen.“

[H. Arndt] 
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Mentale Phasen des Verkaufsprozesses.

Preise und 

Tickets 

Rund um die 

Buchung

Service-

Leistungen I

Service-

Leistungen II

Interesse Transaktion
Support 

„Togo“

After-Sales-

Support
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Mentale Phasen des Verkaufsprozesses.

Preise und 

Tickets 

Rund um die 

Buchung

Service-

Leistungen I

Service-

Leistungen II



Copyright © 2008 namics (deutschland ) gmbh18 www.namics.comCopyright © 2008 namics (deutschland ) gmbh

Die Buchungsstrecke.

AB
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Die Buchungsstrecke.

AB

Einfach? Hin und zurück?

Bahncard? 25, 50, 100?

1. Klasse? 2. Klasse?

Erwachsene? Kind?

Anzahl Reisende?

Inland oder Ausland?

Cityticket?

Reservierung?

Gang oder Fenster?
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Die Buchungsstrecke.

AB
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Die Buchungsstrecke.

AB

?

?

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Von Anfang an: Permanente Tests.
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» Stetiges, interaktives Testen der Einzelkomponenten 

gewährleistet die Nutzerorientierung des konsolidierten 

Ergebnisses.

» Dennoch darf auch die Expertensicht nicht 

vernachlässigt werden.

Iteratives Vorgehen während der Konzeption.

Expertensicht

Nutzersicht

Input Konsolidiertes 

Gesamtkonzept
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» Anzahl Erwachsene, Kinder, Sohn/Tochter/Enkelkind

» Anzahl BahnCards (1./2. Kl., 25/50/100)

» Verbindung ins Ausland?  Abfrage Alter

» 1. Klasse / 2. Klasse

Beispiel: Anzahl Reisende.
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Die Buchungsstrecke.

AB

!


!
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Prototyping mit Usability-Tests.

Ausblick auf die Ergebnisse.
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Zusammenfassung.
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» Fundierte Analyse vor der Konzeption

– Analyse des Umfeldes mit Fokus auf die Business-Ziele

– Kennenlernen der Zielgruppen und Betrachtung des „Ziels“ aus 

ihrer Sicht

» Immer wieder Nutzer-Input einfließen lassen –

Von Anfang an!

– Nutzer helfen, die Problemfelder „richtig“ zu erkennen

» Evaluierung der Zwischenergebnisse und Iterationen

– Sogar ein kleiner „Hausfrauen“-Test bringt neue Ideen und 

Erkenntnisse!

– Das finale Testing dient dem Feinschliff, damit die Lösung 

„sitzt“

» Etablierte Gedanken sind nicht immer sinnvoll

– Nach der Konsolidierung der Analyseergebnisse das 

„bewährte“ Konstrukt überprüfen 

Lessons learned.
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Kleiner Ausblick auf die Ergebnisse
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Bald auf bahn.de
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Einsteigen bitte!

elena.shalman@namics.com

janko.zehe@namics.com

www.namics.com

blog.namics.com



Copyright © 2008 namics (deutschland ) gmbh32 www.namics.comCopyright © 2008 namics (deutschland ) gmbh

Das Copyright des gesamten Inhalts dieses Exposés ist 

Eigentum von namics (deutschland) gmbh. Der Zugriff 

darauf beinhaltet kein Recht zur Nachahmung, 

Wiedergabe und/oder Verbreitung, welche ohne die 

schriftliche Bewilligung der Autoren untersagt sind.

Copyright Disclaimer


