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User-Experience
entsteht überall dort, 
wo der Konsument

mit der Marke 
in Berührung kommt.
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Persona



„Die Community bietet
viele Möglichkeiten über
interessante Themen zu
reden und nette Leute zu
treffen.“

Alter: 34

Beruf: Hausfrau

Beschreibung:
Sabine lebt zusammen mit ihrem Mann Volker und ihren Töchtern 
Marie (5) und Lotte (2) ländlich in einem gemütlichen Einfamilienhaus. 
Die gelernte Krankenpflegerin hat sich bereits nach der Geburt ihrer 
ersten Tochter dazu entschlossen, sich voll und ganz auf die Familie zu 
konzentrieren. Die Einrichtung und das Aussehen ihres Zuhauses ist ihr 
sehr wichtig und wenn die Kleinen im Kindergarten, der Mann aus 
dem Haus ist und Sabine kein Besuch von einer Freundin oder 
Bekannten hat, beschäftigt sie sich am liebsten mit neuen 
Dekorationsideen und surft gern und ausgiebig im Netz.

Sabine ist in mehreren Foren und Communities vertreten und besucht 
unsere Plattform vor allem um ihrer Geselligkeit nachzukommen und 
durchaus auch ihren Gestaltungsideen Platz einzuräumen.

DIE MITMACHERIN
SONJA

Sabine besucht die IKEA-Community, um...

‣ihrem Mitteilungsbedürfnis nachzukommen
‣sich mit anderen Nutzern zu vernetzen und über interessante Themen
auszutauschen
‣Einrichtungs- und Dekorationstipps zu geben und auszutauschen
‣sich durch Raum und Profil selbstdarzustellen

Funktionsnutzung

‣ Raum, Foren, Gruppen, Polls, Rating
‣ Weitere: Tausch- Gebrauchtbörse, Marken-/ Produktseiten, Info zu IKEA-

Neuigkeiten innerhalb der Community, IKEA-Wiki, Instant-Messaging, 

Games

Motivationshintergrund

Einrichtungsverhalten
Nachrichten

Shopping

Blogs

Sport

Social Networks

Knowledge

Inst. Messaging

Foren

Entertainment
‣ Wohnung: Einfamilienhaus
‣ IKEA: Top of Mind

Internetnutzung

Lieblingsseiten

‣ Brigitte.de
‣ Chefkoch.de
‣ eBay.de

‣ Lebenssituation: Living with children (toddler)
‣ Hobbies: Lesen, Filme, Freunde, Deko

niedrig

mittel

hoch

Internetaktivität

Macher * Nutzer ***  generiert Inhalte, ** nutzt generierte Inhalte

Inspiration Exhibitionismus Informationssuche

Getsaltungs-
Tipps

XXX als 
Arbeitgeber

über XXX

Qualität
XXX und 
Umwelt

Möbel-
ideen

Einrichtungsideen

Individuali-
sierung

Dekoration

Netzwerken

Mitteilungs-
bedürfnis

Zur Person:

1/10/1.000

IKEA Club:
‣ Mitglied
‣ Beitrittsmotivation: Trends/ XXXLIVE

Sabine besucht die IKEA- Community.. 

Weniger als einmal pro WocheEinmal wöchentlichMehrmals pro Woche



IKEA-Community 
Special-Interest und 

produktrelevante 
Themen

IKEA-Community 
Markenthemen

Aktiv

Passiv

Sonja
Die Mitmacherin

Iris
Die Zurückhaltende

Heike
Der IKEA-Fan

Marcel
Der Digitalo

Ellen
Die Gestalterin

Steven
Der Hilfesuchende



Customer Journey









Uselab









Schnurrende Katzen am 
Bankautomat

Video auf 
http://futureselfservicebanking.com/

http://futureselfservicebanking.com/


Key-Learnings



Aufräumen – priorisieren – reduzieren

80% der User brauchen meist nur 
20% der Inhalte und Funktionen



Es sind oft banale oder unscheinbare 
Maßnahmen, die großen 

Effekt haben.


