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User-Experience
entstenht uberall dort,
wo der Konsument
mit der Marke

in Beruhrung kommt.
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@ BAHN Kontakt | Hilfe/FAQ | Sitemap a a+ a++ l Deutschland VH Frage oder Suchbegriff eingeben ... ]»*"?"r".:';‘i‘::':~

Startseite | Angebotsberatung | Fahrplan & Buchung | Services | BahnCard | Urlaub Meine Bahn | Login
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= ' y Weltmeister BahnCard 25.

R e e Verg'elch y /¥ Nur fr kurze Zeit!

Auskunft, Preise, Buchung

[ Von Bahnhof / Hattestelle ... =] . : </ . = { - Jetzt bestellen

| ... nach Bahnhof / Haltestelle |

f " ' w :
@ Einfache Fahrt () Hin- und Riickfahrt . L 2
- . -
(Do, 050511 | [S|[ =] ; ‘ : \ p D
@ @ Abfahrt () Ankunft ‘ 5! v 3 § g » - ﬁ.':
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(V| Schnelle Verbindung ("] Nur Nahverkehr = . ;
beverzugen > Vitalitard . Bahyiolo A |4 Bahn-Vielfahrer
" : ' V))
Erwachsene Kinder 6-14J.  Kinder 0-5 J.
Aktuelle Angebote & Tlpps fur Sie K3 %
g - Geschéfisreisende
1. i
Erwachsener [ Keine BahnCard IZI - Pendler & Abonnements
. ‘k - mit Mobiltdtseinschrankungen
@ 2. Klasse reisen () 1. Klasse reisen Bahnreisen einfach gunstig: Reisen Sie mit Europa Spezial...
-~ Sparpreis ab29 € < nach Osterreich ab39€ 2d Rund um die Buchung
- Europa-Spezial ab 39 € = nach Frankreich ab3g€ e
> Wei : => Suchen s
> Weitere Suchoptionen _ < Freizeit-Ticket ab30€ > in die Schweiz ab39€ R4 Gruppe, Famiie & S5plus
= Von Tur zu Tar -~ Ostsee-Ticket ab41 € = in die Niederlande ab39€
1
- Sitzplatz reservieren -~ nach Danemark ab39 € R4 Deutschiand erlebent
< Autozug-Spezial ab99 € - alle Europa-Spezial Ziele

Mehr zu Reiseauskunft & Tickets ¢4 Geschaftsreisen
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Startseite | Angebotsberatung | Fahrplan & Buchung | Services | BahnCard | Urlaub Meine Bahn

® BahnCard Zahlung Buchung Bestdtigung

lhr Weltmeister BahnCard 25-Abo fur nur 25,- EUR Der Kauf der Wettmeister BahnCard

Angaben zur Karte

Wichtiger Hinweis

mit vorldufiger BahnCard alzs Online-
Ticket izt im Moment nur mit dem

Seite drucken heutigen Datum ale Giiltigkeitzbeginn
miglich.

Gewinschter Kartentyp* | Bitte wéhlen...

Gilltigkeitsbeginn® | a, 14.05.11 RERES

Personliche Daten des Karteninhabers

Geburtsdatum?® [ || || |

snrede rer B[]

“Worname* |

Strafie, Nr.* |

Land Deutschland (DEU}

Adresszusatz |

E-MaiF |

Kommunikation und Datenschutz

|:| Informationen per E-Mail Ich bin damit einverstanden, interessante Informationen und Angebote von der DB Fernverkehr AG per E-Mail zu erhalten.
|:| MaBkgeschneiderte Ich bin damit einverstanden, dass meine im Rahmen von bahn.bonus erhobenen Reisedaten mit meinen oben aufgefihrten personlichen Angaben
Angebote verwendet werden, um Informationen und Angebote besser auf meine persdnlichen Bedlrfnizse abgestimmt zu erhaken.

= Weitere Informationen zur Datenverwendung

Datenschutz Die personenbezogenen Daten werden fir die Abwicklung der Bestellung bei der DB Vertrieb GmbH automatiziert erhoben, verarbeitet und genutzt. Alle
Daten werden sicher dbertragen und =sind vor externen Zugriffen geschitzt dank moderner Verschlisselungstechnologie.

FLIMUC|

Hummer lhrer bisherigen 7081 |
BahnCard ! bahn.bonus Card
(fallz vorhanden)

Machname* | |

PLZ*, Wohnort* | || |

Telefon® | |

(nur fur eventuelle Rickfragen zu lhrer Buchung)
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BAHN S

Muster-Ticket

CE Fahrkarte

Guitigkeit: Hinfahrt ab 06,03.2008, Ruckfahrt ab 07.03.2008
Git 1 Tag bis 10:00 Unr ces Folgetap

Dauer-Spezial (Hin- und Ruckhhru

Klasse: 2

Erw; 1

Hinfahrt:  Frankfurt{Main) = Stuttgart, mit ICE

Ruckfahrt: Stuttgart = Frankfurt(Main), mit ICE

Uber- H: F.Hbf 9:05 ICE571 R: S-Hbf 16:51 ICE1090
L8 Kein Umtavsch. kene Erstatiung des Aktcnspreses.

Barcode bie recht knucken!

Zahiungspositionen und Prels___ Zertfikat 2048 90UU KO8
Betrag EURT600  FawkaneHn-undRickfaht 1 EUR  esgp| Gultig ab: 06.03.2008
Datm 09.01.2008 Resenienung Hnfshit t EUR 400
Transaktons-Nr 2210 Resenienrg Rucdan 1 EUR 4.00
VUN- $E0502250  Summe EOR 75.00 ==
Genhe £22210 Erthatene MuSt (D) 16% ER 1214 |  Rocfah
Zertfikat: 20W8 V42V ZR1
Thre Keeditiarss warde mt dam oben belastet Dve Bushung Pres :
OM\Q-TMM amwm oe FcﬂwhlvAGW Rego AG, Gikig ab: 07.03.2008
 Stephensonstr. 1, 231 28852
Sanzeravinck
Herr Heinz Mustermann
Ausweis: BahnCard 6065
Auftrag (NVS): 927428200
Position; 01/01
Belegnummer. 427530
thre Rei bindung und Reservierung Hinfahrt am 05.03.2008
Halt Datum Zeit _ Gleis Fahrt Reservierung
rarkeurt| Niown Mol 08.03. ab0e05 6 ICE 571 1 Sitzplatz, Wyg. 8, P1. 55, 1 Fenster, GroBraum, Nichtraucher
Stuagart Hbt 0803 an10335

Datum_Zeit __Gleis Faht __Reservierung
Stutigart Hbé 07.03. ab 1851 10 ICE 1020  1Sitzplatz, Wo. 2. P1. 55, 1 Fenster, GroBraum, Nichtraucher
Franichurt{Main)Hod 0703 an1808 0

E

Hinweise:
- NFMmiwmmwmewwmmmmww

Terungsane
- Bei Nomalp ]sud'm deren Zigen As ) der R rLincUng 3nge(: b der Getungsdauer gilsg (ol Aupress fir anderen
-‘é?%nqn’ g% oder Rick~ah zh She sich bite an Byre Agentur, Keine Erstattung Rickrahme in DB Reisezentren oder
intemet.

- Daso-!-w‘l’wg.‘tmﬁmmfm angegeenen Reiseatschniz, Die Ubarsicht “Thee Reiseverdndung” enthalt 2u threr Informuateon
9y zusstiche Teilstocke (2. Bus 2um Zelont), fir dhe vor Ort ¢in Ticket ernoben werden muss

- m"&fo}a@eW&WﬂoﬂMNJnmem am Abfahnisiag cer Rucktabet (Reisetage we umer “Ive

- amamwwmmemmvmrxwmmmw

Mefv Information bt e5 unter www bahn deloninetciet, Wi danken Ihnen Rir (hre Buchung und wiinschen hnen eine angenshme Reise!

927428200, RS-Vorgang 9274282000101, Sid: Flogt_Form001 xskty 1.1.22222 20071106 112516 whres Exp § Sede 1/1
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Konsequenz






Beobachten — zuhoren - verstehen

Empathie lernen



Methoden

&
Instrumente



Fokusgruppe






Persona



Dl E M |TMACH ER' N Motivationshintergrund 1/ /1.000

SONJA
(-
(=)

Alter: 34
Beruf: Hausfrau

Beschreibung:

Sabine lebt zusammen mit ihrem Mann Volker und ihren Tochtern
Marie (5) und Lotte (2) landlich in einem gemutlichen 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

,Die Community bietet Bekannten hat, beschiftigt sie sich am liebsten mit neuen

viele Mﬁglichkeiten tiber Dekorationsideen und surft gern und ausgiebig im Netz.

Individuali-
sierung

Dekoration |

Sabine besucht die IKEA-Community, um...

rihrem Mitteilungsbedurfnis nachzukommen
»sich mit anderen Nutzern zu vernetzen und uber interessante Themen
auszutauschen

interessante Themen zu Sabine ist in mehreren Foren und Communities vertreten und besucht
Lo [ M [aTo Ml (=B KNI (=4Il unsere Plattform vor allem um ihrer Geselligkeit nachzukommen und
treffen.” durchaus auch ihren Gestaltungsideen Platz einzuraumen.

ST . e er . »Einrichtungs- und Dekorationstipps zu geben und auszutauschen
Lieblingsseiten Internetaktivitat »sich durch Raum und Profil selbstdarzustellen
» Brigitte.de ‘
» Chefkoch.de ] ] .
» eBay.de mittel Sabine besucht die IKEA- Community..
_ Mehrmals pro Woche Einmal wochentlich Weniger als einmal pro Woche
Funktionsnutzun
Internetnutzung J

» Raum, Foren, Gruppen, Polls, Rating

_—_ » Weitere: Tausch- Gebrauchtbdrse, Marken-/ Produktseiten, Info zu IKEA-

Shopping Social Networks Foren Neuigkeiten innerhalb der Community, IKEA-Wiki, Instant-Messaging,

Games

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



Aktiv

Ellen Heike
Die Gestalterin Der IKEA-Fan

Sonja Marcel
Die Mitmacherin o D Dlgits
IKEA-Community
Special-Interest und - ~ IKEA-Community
produktrelevante Markenthemen

Themen Iris

Die Zuruckhaltende

Steven
Der Hilfesuchende

4
Passiv



Customer Journey



Qb ich wohi ::e:ii'wﬂng-f:.r fun 7l

Woche 1-8 J~

Besiachr beirm
Frovenarzt..

Ich brauche mehr infos ru den Entwicklungs
phasen des Babys, meines Korpers...

Woche 9-15 4t

Beswchr vorr Buchioder,
Magazinstanden,

van Wehseiten und Foren,

Wos brauche ich alles fiir das

Ok mein Po wohl in dem Baby? Was wird es noch der
Rock gut aussieht? Wie Geburt brauchen?

kann ich in Form bleiben, - Ich muss mich vorbereften.

wie mich ouf die Geburt E'Ej

vaorbereiten?

ab Woche 15

Besuch van Geschafter mit
Umstandsmode,
YO TOQakLrsen

Ar T
ab Woche 25 Woche 40

Besuchy von Kleinkinderiaden
& Versandhandel zum Kouf ger
Baby-Grundousstal tung;
':.:I"l:':l:l'l-uh:I'I':url:ll:".l:"rlll."ll:;l vk Lirse




Pre-Contemplation / Awareness Interest & Consideration Desire & Shopping / Engagement Purchase Decision
A paszive interest on brand level is

Awarenes: for brand is developed transformed into an active interest on stronger engagement in information Decision on poduct/vendor
roduct level gathering on product level

FProbefahrt
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Usabilit
{habe keinzn 5p0 |. ang
beider Konfigu- ™%
ration) 'q.l":ﬂﬁlhn}
Baubarkeit

(Fuhle mich
uberfordert)
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erlauf Lesezeichen Fenster Hilfe S PEH A3 V¢ = < Dil5:13
_ home IKEA Family Community e
+ 90.125/swf/mdex_de.tml#?:ontenxlyer:reauonlaconlentome ¢ Q- Google

Deine IKEA FAMILY!

Der kostenlose Club fiir alle, die IKEA mégen.

Schin, dass du bei uns einziehen méchtest. Beziehe jetzt deinen Raum auf der ersten Webseite, die du einrichten
kannst, wie es dir gefalit. Melde dich hier an, machs dir in deinem Raum bequem und dann lade deine Freunde zur
Besichtigung ein!

E-Mail-Adresse:* Erzahlist du uns noch etwas mehr Uber dich?
ha sreoe.d Deine Zustimmung von 1 bis 6, ganz einfach
per Klick!
¥ Ich machte per E-Mail von IKEA Community Ein Besuch bei IKEA ist fiir mich wie ein kiciner
Informiert werden, Ausflug.
1 2 3 4 5 6

Hast du einen Spitznamen? Wie méchtest du

in der IKEA FAMILY heifien? Ich fahre nur bei konkreten Anlassen zu IKEA

Spitzname: * 21 z 3 4 3 6
mame Zu IKEA fahre ich manchmal nur aus Lust und
Laune.
Gib ein Passwort ein, dass du dir gut merken kannst. 1 2 3 4 5 6
v Passwort:? Ich gehe auch gerne mal nur bei IKEA bummein
2 ) 1 2 3 4 5 6

Passwort bestatigen:*
Mit IKEA fuhle ich mich enger verbunden als

mit anderen Mobelhdusem
*’ 1 2 3 4 5 e 6
Wo ist dein IKEA Einrichtungshaus?*

IKEA Frankfurt °

L4



Schnurrende Katzen am
Bankautomat

BBVA

Video auf
http://futureselfservicebanking.com/


http://futureselfservicebanking.com/

Key-Learnings



Aufraumen — priorisieren — reduzieren

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



Es sind oft banale oder unscheinbare

Mallnahmen, die grol}en
Effekt haben.



