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,Pragmatisches UCD*

oder

Nutzerfreundlichkeit sichert die
Geschaftsziele

Fokus — Vertriebsplattformen, wirtschaftliche Ziele
Beispiel — 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 ..

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

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

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

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

» Die,,most relevant
User“,Geschafts-
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 | | e A
WH Bewertung auf
Machbarkeit, Ziele
l l l g Y,
( . )
Qualitative Nutzer Prazisierung der Usability Tests pro
: L Konzeptgrundlage
Interviews (75) »Relevant User User Gruppe (12)
bahn.de
N 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.

» 96 Interviews

12 qualitative, personliche
Interviews. 9 telefonische

Interviews.

75 Befragungen uUber das
ganze Unternehmen.

6 Usability-Tests.
2 Workshops.

» Eigene Erfahrungen

100 Bahncards
70.000 km im Monat

MotiveiZiele auf bahn.de

1 Reiseverbindung suchen und Sekretarial schicken

2 Evaluation Zug gegen Flug

3 Nutzung mobiler Services (Versp&tungen. Ticket, Status)
4 Hinterlegung Profi fur verschiedene Rollen inkl Sitzplatz
5 Status Bahn comfort

Weitere

» Sitzplatzbuchung a la Fheger

» Information Gber exogens Ereigsse wahrend der Reise
» Anfunfis/Abfshitsstatus Geschaftsparinen'mein Zug

» Buchung Anschiuss/Zubnnger-Tax:

» Andenmgensalens Profd

» Auffndung vergessener Gegenstande

» Ancuf Hotline (bspw. Streik)

Beliebte Sites

» Google

» Flugbuchung

» Magazine wie 28 Spiagel
» Bankng

Copyright © 2008 namics (deutschland ) gmbh
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Einstellungen

» Hohs Onkne-Affinitat

» Zisdgenchiet Kein Stoberer
» Ungeduldiger Server

» Kurze Varweildawer

» Scannt

» 30% Suche/ 70% Gefiht

» Max 2 Versuche Informationsfindung

WWW.namics.com I



namics S
Das Highlight der Konsolidierung der Ergebnisse.
Auflosung der Zielgruppen-Gedanken!

» Die Zielgruppen der bahn.de sind keine

- Geschiftereisende

klassische Zielgruppen sondern N
Reiseanlasse und Bedirfnisse. > Familie.~&Kinder
. . = Teens&Tw. s
» Ein konkreter Reiseanlass steht zum 5 Gruppen&Kly s
Zeitpunkt des Besuchs der Website im - S5plus
Fokus. Dieser ist primar zu bedienen. i 260

= Fan-Ecke

» Dabei werden die unterschiedlichen
Reiseanlasse in einer Person
vereinigt.

Préazises Datum
Schnell, direkt
Anschluss

Moglichst billig
dafur Flexibel
)

Hund, Kind, Gepack
Gunstig,
aber moglichst direkt

Gruppe, 3 Tage
Egal wohin
Gunstig, ...




Ein Beispiel - Johannes H., 35
Bedurfnisse auf bahn.de.
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" Geschaftlich

Verbindung
suchen

xKklusivitat geniel3en
Status / Pramien

. Vielreisende/ ‘.
1 . T |

' Privat Verbindung fir |
i Standardstrecke :
l I
( Beratungsintensiv ‘.
1

I - - - 1
i Ich kénnte < Fr?url[qu?;t emenr: i
: mal verreisen ...? pontantrip uberraschen |
| I
\ /
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Beispiele fUr Losungselemente: Zugange nach
Reiseanlassen und Beratungstools.

Ihre Reiseanforderungen — wie wollen Sie reisen?

Viel mit der Bahn unterwegs Unterwegs mit...
- Geschaftich reizen - Kindern
- Pendler & Vielfahrer - Fahrrad
-+ Schiler -+ Haustieren
= Auto
- Gruppen

-» Schulklassen oder Jugendgruppen

Angebote & Sparpreise

Zugang entlang der Reisebedirfnissen zu Angeboten

en Sie Services S——
passend zu Ihren Reiseanforderungen.

Besondere Anforderungen
2 Reizen mit Handicap

= Senioren

2 Alleinreisends Kinder

< Uber Macht reisen

Von A nach B fiir wenig €.
Finden Sie das passende Angebot fiir |hre Reise.

= Zum Tarifberater

namics ’

Beratungstools fur Zugang zu passenden Angeboten und Services

Copyright © 2008 namics (deutschland ) gmbh
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Unbedingte Nutzerorientierung bei Losungsentwicklung:
Finales Testing reicht nicht aus!

Input Konzept Entwicklung [Draft-]JKonzept Neues Konzept
( 2

Input Kunde Expert Review Expert Review
g J

-

Qual. Interviews e

& Tests aus Runde | T
J

e R
. . Draft
Ergebnisse [> Ergebnis Losungsansatz Draft

Gruppendiskussion Clustering (9gf. Alternativen) Losungsansatz Il
-
Tracking Klicks /
Suchanfragen
Ergebnisse Test & Diskussion Test & Diskussion Finaler
gebr Benutzerkreis Benutzerkreis Usability Test
Usability Tests
\ y,
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Beispiel: Uberpriifung der Benennungen mit
wichtigsten Zielgruppen

e eI < ueer BahnCard Reisebiiro Meine Bahn Login
beratung Buchung Services

( N\ N ( ) ( )
Preise & Planen & Bahn- [Kurz-]
Angebote Buchen Services Urlaube

- J U J L J -

( N\ ( N )

Reise- Rund um
Angebot auskunft die Reise Urlaub
J L . J
( (
Top- Im Zug &
Angebote Fahrplan Unterwegs
- - J L J
( N\ N ( . )
Eahrkarten Fahrplan- Relsg-
auskunft Services
- J U J L

Im Test duchgefallen

Angebotsberatung | Fahrplan& Buchung | Services | BahnCard | Urlaub Meine Bahn | Login
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Nutzeranforderungen

» Der Nutzer soll auch in unserer Anwendung
erlerntes Verhalten anwenden kdnnen

,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.

— ki Support After-Sales-
Interesse ransaktion ,Togo* Support

Preise und Rund um die Service- Service-
Tickets Buchung Leistungen | Leistungen Il
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Mentale Phasen des Verkaufsprozesses.

Preise und Rund um die Service- Service-
Tickets Buchung Leistungen | Leistungen I
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Die Buchungsstrecke.

A->B




namics ’

Die Buchungsstrecke.

Einfach? Hin und zurtick?
Bahncard? 25, 50, 1007
1. Klasse? 2. Klasse?
Erwachsene? Kind?
Anzahl Reisende?
Inland oder Ausland?
Cityticket?
Reservierung?
Gang oder Fenster?

A->B
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Die Buchungsstrecke.
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Die Buchungsstrecke.
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Von Anfang an: Permanente Tests.

874 .HN 1 M[C’éLvOSJ’A’\ { \7[‘/0{(,{ i’ < DE«:{:;;MQ/ Bahn | Mistwagen | Hatal

%

’ s Schnellanfrage
écL!M 12 //fw ﬂ@g(, | Von | | Nach |
P <<| TEMMAIN = [F] Zeit (jetzt) | | Abfahrt v
[ Abelt vou [@,{ @L{d‘m T (heute) | ||Mkrﬁ ~|
- ul
... hach — gows =
@] |2t | Mu/m/fE Eingaben Preis
— W Erwacnsene
= 1w Erwach
K v BC 25, BC 50 BC 25, BC 50
@ Reisende T X Bel Al e o 4 1 vome |- v 2k | [~ v 2k [ - w| 1tk | [- & 1k
@ ;4 ]; Evevaclisene ITF WKiwoler [3levvectse,, 7 ! .
e SR - v Kinder
[Cre Bincact]o| %@@3 '
25
[ Reme 5 - 2 Klasse v
1K =
Gins hg Seluno . vor belOtnt voao otz Zaschleg | % "-I
> — it wVa/aC/m«'uS eiege blewstet %7
> Was bedtente} otns? = : Ginstig 1 Schnell
% %‘\‘\—’_‘ Was bedeutet das?
-) Rersewote
B ™ Grehscne Eingaben Reisekomfort

e — Besondere Wegstrecke: Tkons Via, Routerplaner (Tar zu Tur), Fahrrad
E;:El[ow«c \I'J BC2,25 @‘&\Lm @@ E@ | g p (T )
- \::) - ==Y v [ Besondere Anforderungen: Icons Hund, Kinderwagen, Rollwagen Behinderte

l—— w| [(inos —> Bew Auvwad/ ene,
lcte, ovol chatfills

[z /e ) | Bl el
t/oﬁ be, A lioks
B ordls
> (Jas heolnbet ofes? Ankunft/Abfahrt pUnktlich

Personlicher Fahrplan
. - o Okovergleich: Bahn/Flug/Auto
(3) Geitre Qotionen ~ :

0 o0, P % Besoustre Uegshecke

["1Besondere Services: Icons Parkhaus, Gepack, Hot Spot

D?E_()b g:_{ &5 RN i § AR Banner/Teaser Mobile Services
<
=) f—@ ‘j Besouoleve Sevvces Banner/Teaser Pushing ,Meine Bahn®

E o en
< - ) -
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Iteratives Vorgehen wahrend der Konzeption.

Expertensicht

Input Konsolidiertes
Gesamtkonzept

Nutzersicht

» Stetiges, interaktives Testen der Einzelkomponenten

gewahrleistet die Nutzerorientierung des konsolidierten
Ergebnisses.

» Dennoch darf auch die Expertensicht nicht
vernachlassigt werden.
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Beispiel: Anzahl Reisende.

» Anzahl Erwachsene, Kinder, Sohn/Tochter/Enkelkind
» Anzahl BahnCards (1./2. Kl., 25/50/100)
» Verbindung ins Ausland? - Abfrage Alter
» 1. Klasse / 2. Klasse
Reizsende: I'IErwac:hsener LI II{eine BahnCard-Ermaligung ll |2. Klﬂssell
-» Reizende hinzufligen =» Auzlandzpreize
Erwachsene  Kinder 68-14 J.  Kinder 0-5 J. Erwachsene Kinder (6-14  Kinder (unter &)

[TZ  JoE  JoXl
Anzahl BahnCards
|1 j ||:|hne BahnCard-Ermaligung j

1. Erwachsener | Keine BahnCard ;I

{¢ 2 Klassersizen 1 1. Klaz=e reizen

|2. Klasse reisen j

Reisende
Erwachsene  Kinder8-14J.  Kinder 0-5 J. Alter

|2 vI |1 =l |EI = 1. Erwachsener | BahnCard 25 2. Klasse v | |
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Die Buchungsstrecke.




Prototyping mit Usabllity-Tests.
Ausblick auf die Ergebnisse.

BAHN

bahn.corporate

Bahnshop 1435 Konzern  Hilfe  Sitemap  Schnft + - |DE j IFrage oder Suchbegriff

namics

Sie den kostenlosen Acrobat Reader.
Hier downloaden —>

Profil speichern. Machten Sie lhre bei der Buchung eingegebenen Daten nocht

nutzan_um sich anzumaldan? Zur Anmalduno

Startseil BAHN bahn corporate Bahnshop 1435 Konzem  Hilfe  Sitemap  Schiift + - [oE =] IFTEQE‘ oder Suchbegriff
Batin 1st Level BAHN bahn.corporate  Bahnshop 1435 Konzern  Hilfe  Sitemap  Schrift + - |DE j IFraga oder Suchbegriff
Such
p— uche - BAHN bahn.corporate  Bahnshop 1435 Konzem  Hiffe  Sitemap  Schift +-  |DE x] IFTEQE oder Suchbegriff
* Einfac .l :I :]
€ Einfact
ven Bann Suche bah te  Bahnshop 1435 K Hilfe St Schrift [oE =] [Frage oder Suchbegrif
s ahn.corporate ahnshop onzem iife itemap rift + - - rage oder Suchbegri
I,,,nach Bal £t BAHN
Frankfurt| Reisedaten
28.04.200: Suche -
Ziel EE bahn.corporate  Bahnshop 1435 Konzemn  Hilfe  Sitemap  Schrift + - |DE j IFTEQE oder Suchbegriff
[ear BAHN
_ IHamburg Reisedaten
=P Hinfahrt Suche
el [nm
|1E:24 =5 Hinfahrt Logi N -
Reiseprofi @ Riickia agin Suche Auswahl Ticket & Resenvierung Zahlung Priifen & Buchen Bestatigung
Erwachse N
e > | via Rkl thr Ticket | Bastatigung 5<] Drucken
~ . lckfa
lhre Hin Vielen Dank, Ihre Buchung bei bahn.de war erfolgreich. Vervollstindigen Sle lhre Reise
Zustellun,
1. Erwach: E Bahnhof /| 9 . . Ihre Buchung ist erfolgreich abgeschlossen. Die Bahn beitet lhnen weiter
= N Gesamtpre Nichste Schritte attraktive Angebot von Haustit zu Haustar.
&2 Klasg Wir werden lhnen umgehend eine Bestatigungs-E-Mail Gber Ihre Buchung an Ihre
| Frankd i angegebene Adresse <max musterman nuster de> schicken. f
Reisepro Hamb prEISOP & ACHTUNG: Es wird lediglich eine Bestatigung versendet Das Ticket selbst und alle ‘P’:rr:d:lih:;;wstl.\lgmug?nlnl:]u?:fheﬂ
Ich Buchungsdetails sind MICHT enthalten .
Weitere Op] R, S, Gebg
p e g -
lﬂ Banu VGSQRK automatisch angezeigt?
M Sparpre Pass| . . Von Bahnhof zu Bahnhof
&2 Klas Feis Sie soliten sich lhre Auftragsnummer notieren. Online-Ticket hier abrufen Bahnreisen schnell und einfach onling buchen
Hamb| Sie bendtigen diese, um uber die
clehn afragssuche ihr Online-Ticket JEDERZET
- Spar-Ang W emeut abzurufen. @ Ticket mit Zugbindung und Zug verpasst?
Frank a Reiserlcktrittsversicherung.
Hamb; - Spef
¥ Sparpre -Einf  wichtige Hinweise fiir den Reiseantritt mit Inrem Online-Ticket —0
1. Klas - 8ch Weiter mit dem Autp
ﬂ Deta Drucken Sie Ihr Ticket in DIN-A4- Nehmen Sie lhre ec-Karte / Maestro fiir H Mietwagen giinstig resenieren
Normalpr; © Ichn Format aus. die Identifizierung im Zug mit.
Setz Entspannt aufwachen.
B - . i
M Mormal, ":23 @ T Tt 5 i, T G T @ hr Ticket gilt nur fiir Sie persénlich. Mit den ginstigen Konditionen von hotel.de
elektronisch (z.B. Laptop) vorgezeigt
. wird.
Zurtick @ Um PDF Daten anzuzeigen, brauchen

Clipper Elb-Lodge Clipper Elb-Lodge
Beardinghouse **** Beardinghouse *****
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Lessons learned.

» 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 einfliel3en 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 LOsung
,Sitzt"
» Etablierte Gedanken sind nicht immer sinnvoll

— Nach der Konsolidierung der Analyseergebnisse das
,2bewahrte” Konstrukt Uberprifen




Kleiner Ausblick auf die Ergebnisse




Bald auf bahn.de

ang | Fahrplan &Buchung | Services | BahnCard | Urlaub

Hin- und Ruckfahrt

Erster sein.
GenieRen Sie
in der L Klas

Unsere Sparpreise Giinstige Stadtereisen

- Das Dauer-Spezial - Dresden 2 UF™
> Spezial fiir Mitfahrer ab > Berlin 2 U

-> Spar Night ab - Eisenach 2 UF™*

> Europa Spezial ab > Hamburg 2 UF
- Lander Ticket fiir 5 ab25€ > Koln 2 UF*=*

>
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Copyright Disclaimer

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.
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