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Wiederholung: User Journey Map

Diagramm aller Beruhrungspunkte, die die Kund*innen mit der DB haben ﬂ r | )

Visualisierung des Prozesses, den eine Person durchlauft, um ihr Ziel zu erreichen.
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Wiederholung: User Journey Map

Wie kann die DB ihren Kund*innen helfen, ohne Komplikationen ihre Destination zu erreichen A %%‘
und gleichzeitig den Reiseaufwand, sowie einen angemessen Preis verlangen?

Wie bringt die DB ihre Kund*innen dazu, sich ein Bahnticket zu kaufen? ——
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Wiederholung: User Journey Map

Visualisierung, was Kund*innen durchmachen -
auf personlicher und menschlicher Ebene.
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Wiederholung: User Journey Map

I

Ideal-Userlnn (Persona), Szenario, Erwartungen, Phasen, Aktionen,
Momente der Wahrheit, Einstellung, Emotionen, Moglichkeiten, ...

———ee

Oktober 2023 Denise, Jule, Kira, Lisa Kommunikationsdesign 3 Julian Pelludant



Visualisierung — Persona

= Pey!

Oktober 2023

Denise, Jule, Kira, Lisa

Ben
26 Jahre alt

Wohnt in Konstanz

Arbeitet in einem Fahrradladen

Fahrt gerne Fahrrad, besitzt kein Auto

Nachhaltigkeit ist ihm wichtig

Weite Strecken fahrt er mit der Bahn

Seine Freundin kommt aus Hamburg
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Visualisierung — Benutzeraktionen, Gedanken, Emotionen

@

Vorfreude, Aufregung

ihrer Heimat. Dafur fahre ich mit den

DB

Heute ist es soweit — ich besuche y
meine Freundin das erste Mal in @ ‘ \
—
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o
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Visualisierung — Benutzeraktionen, Gedanken, Emotionen

G

Schnell Fiindig geworden

Ich begebe mich am Bahnsteig also

auf die Suche nach einem
Ticketautomaten... ‘ /-—7”
/
/f* | DB &
=

—
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Visualisierung — Benutzeraktionen, Gedanken, Emotionen

) [e]

Leicht ungeduldig, die Reaktionszeit
der Tasten ist langsam

Ich gebe den Zielbahnhof, Hamburg

Hbf ein und warte darauf, dass der /-—7"
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Visualisierung — Benutzeraktionen, Gedanken, Emotionen

)

Die Ungeduld steigt, der Automat ist langsam
und der erste Zug fahrt in 9 Minuten ab

Ich wahle die Verbindung mit der

DB

e | ‘g
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nachstmoglichen Abfahrtszeit und
den wenigsten Umstiegen — %
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Visualisierung — Benutzeraktionen, Gedanken, Emotionen

Der Automat ladt und lIadt und ladt...
Noch 7 Minuten. Ich werde
allmahlich hektisch

Jetzt muss ich auch noch mein Alter
eingeben. Und angeben, dass ob ich

eine BahnCard besitze. Ich habe
W/fm N keine, ich fahre selten mit dem Zug. @>
I\J
] (<]
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Visualisierung — Benutzeraktionen, Gedanken, Emotionen

% Ich habe mich vertippt.
Es gibt keine ,,Ruckgangig“-Taste.

/7///?\ ’V Ich muss den Vorgang abbrechen.
| "N

Ich bin wltend
und frustriert.
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Visualisierung — Benutzeraktionen, Gedanken, Emotionen

DB @
L

Julian Pelludant

|

Ich beruhige
mich etwas.
Bin aber nach
wie vor verzweifelt.

=
L
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Visualisierung — Benutzeraktionen, Gedanken, Emotionen

&

Ich konzentriere
mich dieses Mal mehr.

Immerhin ist der Zug noch
nicht eingefahren.

Ich wiederhole den Bestellvorgang. Uff,
die Preise sind teuer, aber gerade ist mir

das egal. Zum Schluss wahle ich meine
\ Bezahlungsmethode. /ﬁ

DB
— 11 _-
=
= ]
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Visualisierung — Benutzeraktionen, Gedanken, Emotionen

Der Zug fahrt ein wahrend meine EC
Karte schnell gegen den Automaten

drucke...

Hilfe!
Der Zug fahrt ein!

Oktober 2023 Denise, Jule, Kira, Lisa

DB

QOYv

Kommunikationsdesign 3

Julian Pelludant



Visualisierung — Benutzeraktionen, Gedanken, Emotionen

Hektisch, aber wieder
Etwas Hoffnungsvoll

Ich enthnehme das Ticket und renne
damit zum Zug
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Visualisierung — Benutzeraktionen, Gedanken, Emotionen

Erleichtert und glucklich.
Nachstes Mal Plane ich
allerdings mehr Zeit ein.

(Oder ich downloade mir die DB-App)

Der Schaffner sieht mich und wartet

bis ich einsteige — ich bedanke
mich winkend. Ich werde also /\/\ s \

hoffentlich punktlich zum
Abendessen ankommen. {/ @
—/ \/ ‘(

l_ ,
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Schritt 1 — Benutzeraktionen

Ticketautomat suchen Preise einsehen, Ticket wahlen Vorgang neu starten Warten, Ticket entnehmen

~ R

Entscheidung zum Kauf Ziel eingeben Alter/Bahncard eingeben Vertippen, Vorgang abbrechen Zahlungsmethode wahlen, zahlen
\ / V
Zeit/Angebot auswahlen
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Schritt 2 — Gedanken& Emotionen

Entscheidung zum Kauf Ziel eingeben Alter/Bahncard eingeben Vertippen, Vorgang abbrechen Zahlungsmethode wahlen, zahlen
\ /“ V

N Ticketautomat suchen Zeit/Angebot auswéhlen Preise einsehen, Ticket wahlen Vorgang neu starten Warten, Ticket entnehmen
N \%
—_—
T ANIALAS ¢ W/
; - |
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Unser Fazit — PRO

Automaten sichtbar und leicht auffindbar
Technik funktioniert, kein Automat defekt/ beschadigt

Im allgemeinen einfache, leicht verstandliche Benutzung
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Unser Fazit — CON @

Ungeeignet, wenn man noch nicht wei3, was das beste und giinstigste Angebot ist — nicht zur Informationsbeschaffung geeignet
Zeit ca. Tmin, wenn man genau weilB3 welches Ticktet man mdchte und den Vorgang nicht abbrechen muss

Automat schwerfallig: Touch reagiert schlecht und oft erst nach mehrmaligem dricken — Kunden sind genervt

SchriftgroBe ist nicht veranderbar — flr altere Menschen/ Sehbeeintrachtigte einschrankend

Keine einfache Sprache wahlbar

Werbung ist sehr zentral/ grol3 wodurch sie sehr in den Vordergrund rlickt — Information rlicken in den Hintergrund
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Danke fur eure

- ——
Aufmerksamkeit. e |
Und viel Geduld beim nachsten Ticketkauf. L J
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