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Was erwartet Euch?

Agenda

• Der Kundenblog was ist das überhaupt?• Der Kundenblog – was ist das überhaupt?

• Welche Fragen können beantwortet werden?

• Ausblick• Ausblick

• Kontaktdaten: Ansprechpartner eResult GmbHKontaktdaten: Ansprechpartner eResult GmbH
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Der Kundenblog –
was ist das überhaupt?p
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Der Blog als Marktforschungsinstrument

Methodik

innovative Methode der Markt- /Innovationsforschung

Alternative zu Kundenpanels und Fokusgruppen

Permanentes, dauerhaftes Feedback durch Kunden in einem Längsschnitt 
(wie in einem Panel) 

qualitativer Ansatz zur Erkenntnisgewinnung (wie bei Fokusgruppen)
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Wer sind die Teilnehmer?

Methodik

● Kunden/Nutzer „wie Du und ich“

● Rekrutiert über Panel oder 
Datenbank des Kunden

● Gemäß Zielgruppe des Kunden ausgewählt

● Affinität zum Mitteilen

● auch möglich: 
Mitarbeiter-Blog, Geschäftspartner-Blog, Zielgruppen-Blog…
um über diese Schnittstelle in Kontakt zu treten!
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um über diese Schnittstelle in Kontakt zu treten!
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Projektablauf – kurz skizziert

Methodik

● Kick-Off mit dem Kunden 

● Rekrutierung und Schulung der Kundenblog-Teilnehmer

● Start des Kundenblogs

● Betreuung durch Blog-Manager

● Ableiten von Erkenntnissen und Empfehlungen
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Startseite des Blog

Methodik

Optisch ein „ganz 
normaler Blog“normaler Blog

Neutrales Design

Navigation gemäß Navigation gemäß 
Kundenbedarf

Beschränkung auf 
wichtigste Funktionen

Flexibel erweiterbar

Passwortgeschützt
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Zugang zum Blog - passwortgeschützt

Methodik

Hinweis: Der Karstadt-Kundenblog ist passwortgeschützt 
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und von außen nicht einsehbar. Der Aufbau eines 
öffentlichen Blogs ist ebenfalls möglich.



Welche Fragen können 
beantwortet werden?
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Die Methode ist geeignet, wenn…

Einsatzbereiche

…schnelles Feedback von Kunden gewünscht ist

und eine permanente Diskussion.und eine permanente Diskussion.
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Mit dem Kundenblog ist es möglich…

Einsatzbereiche

● Feedback einzuholen zur Beurteilung des Status Quo● Feedback einzuholen zur Beurteilung des Status Quo

● Erfahrungsberichte aufzunehmen (hoher explorativer Charakter!)
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Top-Thema: Produktsuche

Beiträge

• Zahlreiche Erfahrungsberichte 
geben Regeln für Optimierung vorgeben Regeln für Optimierung vor

• Hohes persönliches Involvement p
der Teilnehmer durch reale Besuche/
persönliche Intentionen
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Mit dem Kundenblog ist es möglich…

Einsatzbereiche

● Geplante Veränderungen im Vorfeld zu bewerten (z B  Prototypen)● Geplante Veränderungen im Vorfeld zu bewerten (z.B. Prototypen)

● Innovationen zu entwickeln für die Zukunft des Shops
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Erfolgreicher Einsatz auch bereits bei HRS

Einsatzbereiche

Erweiterung von 25 auf 75 Mitglieder 
wird gerade vollzogen aufgrund g g g
des großen Erfolgs

Wireframes, Prototypen werden 
gezeigt und thematisiert –
sehr hohe Response der Teilnehmersehr hohe Response der Teilnehmer

Aktive Mitarbeit an der Zukunft der Aktive Mitarbeit an der Zukunft der 
Seite wird besonders geschätzt
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Mit dem Kundenblog ist es möglich…

Einsatzbereiche

● Auch die Nachkauf-Phase zu erfassen (Lieferung  Retouren)● Auch die Nachkauf Phase zu erfassen (Lieferung, Retouren)

● Rückmeldung zu speziellen Aktionen zu erhalten
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Top-Thema: Auslieferung

Beiträge

• Lob und Tadel zu realen Bestellungen (Mystery-Shopping-Ansatz)

• Längsschnittbetrachtung  
(auch spezielle Aufträge wie Möbel( p g
oder Haushaltsgeräte möglich)
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Mit dem Kundenblog ist es möglich…

Einsatzbereiche

● Wettbewerber zu beurteilen aus dem Blickwinkel der Kunden● Wettbewerber zu beurteilen aus dem Blickwinkel der Kunden

● Ausgewählte Teilnehmer sind als „Spione“ unterwegs
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Top-Thema: Fundstücke

Beiträge

• S i  b b ht  • Spione beobachten 
kontinuierlich die 
Konkurrenz 
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Zusätzlich möglich…

Einsatzbereiche

● Aktive Teilnahme des Kunden selbst● Aktive Teilnahme des Kunden selbst

● Als Autor unter den Teilnehmern versteckt
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Top-Thema: Navigation

Beiträge

• Gesetzt von Mitarbeitern von karstadt.de

• Vermutung: Einstieg ins Sortiment 
über ganzseitigen Layer zu groß und g g y g
unhandlich

• Eindruck durch Teilnehmer des 
Kundenblogs bestätigt

Seite 20



Top-Thema: Navigation

Beiträge

Karstadt.de reagierte prompt mit einer schlankeren Gestaltung:
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Ausblick
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(nahezu) Alles ist möglich…

Ausblick

• Erweiterung auf 100 Mitglieder oder mehr

ermöglicht auch AdHoc Befragungenermöglicht auch AdHoc-Befragungen

• Aufbau eines Beta-Tester-Panel• Aufbau eines Beta-Tester-Panel

direktes Feedback vom Kunden im Testsystem

• Integration einer Chat Funktion 

das Plenum lässt sich zur Diskussion zusammenrufen

• Input für weitere Forschung

Thema mit Potenzial an einer größeren Stichprobe quantifizieren
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• …
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Vielen Dank für Eure 
Aufmerksamkeit!
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Ansprechpartner eResult GmbH

Kontaktdaten

UX Consultant & Managing Partner: Anja Weitemeyer

Kiel: 0431 – 3100193 

anja.weitemeyer@eresult.de

0551 - 49569330

Büro Göttingen: Büro Kiel:

Planckstr. 23 Jägersberg 23 Weitemeyer

37073 Göttingen 24103 Kiel

Unternehmensauftritt: www eresult deUnternehmensauftritt: www.eresult.de

Themenblog: www.usabilityblog.de 
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