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Agenda

Was erwartet Euch?

e Der Kundenblog — was ist das Uberhaupt?
e Welche Fragen kénnen beantwortet werden?

e Ausblick

e Kontaktdaten: Ansprechpartner eResult GmbH
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Der Kundenblog —
was ist das uberhaupt?
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Methodik

Der Blog als Marktforschungsinstrument

v" innovative Methode der Markt- /Innovationsforschung
v Alternative zu Kundenpanels und Fokusgruppen

v" Permanentes, dauerhaftes Feedback durch Kunden in einem Langsschnitt
(wie in einem Panel)

v qualitativer Ansatz zur Erkenntnisgewinnung (wie bei Fokusgruppen)

75 Result
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Methodik

Wer sind die Teillnehmer?

e Kunden/Nutzer ,wie Du und ich"

e Rekrutiert uber Panel oder
Datenbank des Kunden

e Gemal Zielgruppe des Kunden ausgewahlt

e Affinitat zum Mitteilen

e auch maglich:
Mitarbeiter-Blog, Geschaftspartner-Blog, Zielgruppen-Blog...
um Uber diese Schnittstelle in Kontakt zu treten!
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Methodik

Projektablauf — kurz skizziert

e Kick-Off mit dem Kunden

e Rekrutierung und Schulung der Kundenblog-Teilnehmer
e Start des Kundenblogs

e Betreuung durch Blog-Manager

e Ableiten von Erkenntnissen und Empfehlungen

75 Result
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Startseite des Blog

Karstadt Kundenblog

Schéner shoppen in der Stadt.

Beitrage Teilnehmer  Archiv FAQs Kontakt Impressum

Beitrag schreiben

14 Glrtel flir M&nner und nur 2 fur Damen???

Hat schon mal irgendjemand nach DAMENGURTELN gesucht? Warum gibt es bitte 14
Giirtel fiir Mdnner und nur 2 fiir Damen???

Und wieso gibt es eigentlich soo viele Artikel, die a5 im realen Karstadtladen gibt nicht im
onlineshop?

z.B. finde ich das Bikinisortiment im Onlineshop ziemlich mager. es gibt einige schéne
oma-badeanzige und dann noch ein paar bikinis, die irgendwie alle schwarz oder tlrkis
sind.

Sehr schadel!!

CJ 0 Kommantare (,) Eezarbeiten

F) versffentlicht von Annette M. =m 20. Juni 2002 in Allgemein, Sortiment.

Lieferfristen auf den Produktdetailseiten

Ich habe am 08.06.09 meine Juni-Bestellung vorgenommen. Diesmal habe ich mich fir drei
Elicher entschieden. Zuersteinmal méchte ich sagen, dass die Rubrik Blcher wirklich absolut
schlecht gestaltet ist! Man kann zwar einzelne Bereiche eingrenzen, aber es fehlen deutlich
mehr Einschrankungsoptionen. Ein ganz normales Stébern macht einfach keinen Spak.

Aber ich habe schlieflich doch drei Bucher gefunden, die mir gefallen haben. Bei dem ersten
Buch wurde auf der Produktdetailseite angezeigt, dass es z.Zt. leider nicht lieferbar ist, das
zweite Buch zeigte auf der Detailseite eine sofortige Lieferfahigkeit an und beim dritten
Buch betragt die Lieferzeit 1-2 Wochen. Da alle Blcher in den Warenkorb gelegt werden
konnten (auch das nicht Lieferbare!) habe ich diese drei Blcher bestellt, Im Warenkarb

| |[ Suchen ]

Wichtige Links

Beitrag schreiben
FAQS

Abmelden

Kategorien

Allgemein
Fundsticke und Ideen

Sortiment

Joy of Use

Navigation & Nutzerfihrung
Artikel- & Produktsuche
Startseite

Produktiibersichtsseite
Produktdetailseite
Bestellprozess
Bestellbestitigung

Kundenservice

Auslieferung

Retouren

Zahlungsabwicklung

Methodik

Optisch ein ,ganz
normaler Blog"

Neutrales Design

Navigation gemal
Kundenbedarf

Beschrankung auf
wichtigste Funktionen

Flexibel erweiterbar

Passwortgeschutzt
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Methodik

Zugang zum Blog - passwortgeschutzt

WORDPRESS

DE-Edition
Benutzername
Passwort
[7] Erinnere dich an mich Anmelden

Passwart vergessen?

Karstadt Kundenblog
L P T T T I T —— Firil 1y o barrdes
e
Hergich willoommen auf dem Karstadt Kundenblog! Wightigs Links
Eategoren
e iy b by
9
.y
Listzte Korrmentans
e L e - —yedy

Hinweis: Der Karstadt-Kundenblog ist passwortgeschutzt

und von auBBen nicht einsehbar. Der Aufbau eines

offentlichen Blogs ist ebenfalls moglich.
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Welche Fragen konnen
beantwortet werden?

75 Result
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Einsatzbereiche

Die Methode ist geeignet, wenn...

..Schnelles Feedback von Kunden gewlunscht ist

und eine permanente Diskussion.

75 Result
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Einsatzbereiche

Mit dem Kundenblog ist es moglich...

e Feedback einzuholen zur Beurteilung des Status Quo

e Erfahrungsberichte aufzunehmen (hoher explorativer Charakter!)

75 Result
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Top-Thema: Produktsuche

Zahlreiche Erfahrungsberichte
geben Regeln fur Optimierung vor

Hohes personliches Involvement
der Teilnehmer durch reale Besuche/
personliche Intentionen

Frust bei Artikelsuche / Trefferlisten

Bei der Artikelsuche klappte diesmal einiges nicht und als Neukunde ware ich von
Karstadt.de wenig Uberzeugt. Ich war mit der Suche zwischendurch so unzufrieden, dai
ich abgebrochen und einen Tag spater bestellt habe:

1. Versuch: gezielt gesucht habe ich nach einen USB Stick mit 8 GB, angezeigt wurden mir
bei 42 Treffern gesamt immer als erstes auch kleinere Sticks (egal ob ich "8ab” oder "8 gb™
eingab). Der Angebotsstick von Scandisk fur 14,99 Euro erschien zwar bei der ersten
Trefferliste, aber nicht wenn ich dann sortiert habe {nach Preis aufsteigend) - dann war er
weg und nicht mehr im Trefferpool zu finden. Bei einer erneuten Suche war er gar nicht in
der Trefferliste. Bei Eingabe "Scandisk USB 8 GB stick” ist er brav an Zweiter Stelle, nach
dem 4 GB Scandisk Stick {(warum?), aufgetaucht, beim Sortieren wieder weg. Sehr seltsam
und frustig. Im Endeffekt habe ich dann abgebrochen. Gut fur mich: bei Karstadt im Laden
habe ich den & GB Scandisk Stick fur 9,99 Euro bekommen. LaBt die Suchfunktion und
Karstadt.de insgesamt unzuverlassig wirken.

2. Versuch: beim Kategorien-Stébern nach einem Retourartikel Damenlangarmshirts
entdeckt (Mode & Accessoires/ Damenbekleidung/ Shirts/ Langarmshirts) : sine Trefferliste
von ?77 Artikeln (keine Angabe! 3 Seiten bei 80 pro Seite, also zwischen 161 und 240
Langarmshirts) und keine Sortier- oder Filterfunktion! In der Oberkategorie gibt es Filter,
allerdings ohne "Langarmshirts” in der Auswahl. In anderen Unterkategorien z.B. Poloshirts

Beitrage

Karstadt Kundenblog

Tollnolwmer Archie  FAGs  Kentaks  Imgeessun

Suchiunktion bai Karstadt (scrry, sshr langer Artikel,
aber daflr mit Bild ;-)

1 Kemmentar 2u "Suchfunktion bel Karstads (sorry, sehr
langer Ariikel, aber dafur mit Bild ;-

P

. e s

Kemmentar schrelben

Kategorien
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Einsatzbereiche

Mit dem Kundenblog ist es moglich...

e Geplante Veranderungen im Vorfeld zu bewerten (z.B. Prototypen)

e Innovationen zu entwickeln fur die Zukunft des Shops

75 Result
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Erfolgreicher Einsatz auch bereits bei HRS

é HOTEL
RESERVATION
7 SERVICE

v' Erweiterung von 25 auf 75 Mitglieder
wird gerade vollzogen aufgrund
des groBen Erfolgs

v" Wireframes, Prototypen werden
gezeigt und thematisiert -
sehr hohe Response der Teilnehmer

v Aktive Mitarbeit an der Zukunft der
Seite wird besonders geschatzt

Einsatzbereiche

HRS Kundenblog

Mehrbettzimmer-Suche: erste Entwdirfe!

........

]
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Mit dem Kundenblog ist es moglich...

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

e Ruckmeldung zu speziellen Aktionen zu erhalten

Einsatzbereiche

Lieferung aus Retoure-Halle

Bei meiner aktusllen Bestellung war ich etwas verwundert, als ich den Absender sah: Die

Adresse lautete "Retoure-Halle 27, Das hat bei mir keine positiven Assoziationen ausgeldst,

"o

eher "jetzt kriege ich einen Artikel, den schon jemand anders angshabt hat” (es handelte
sich um ein Kleidungsstick). Gut, natdrlich wei man, dass Artikel anprobiert und
zurtickgeschickt werden. An der Stelle von karstadt.de wirde ich aber dieses nicht auf dem
Paketaufkleber kommunizieren.

Ist das bei euch auch schon mal vorgekommen? Ich habe auferdem schon einmal zu einer
Bestellung 2 Pakete aus verschiedenen Crten bekommen.

6/) Eearbeiten ﬁé Digzen Eeitrag drucken
x;;l Veraffentlicht von Kevin S. am 3. September 2009 in Auslieferung, Retouren.

Schlzgworte: sbsender, paket, retoure.

1 Kommentar zu "Lieferung aus Retoure-Halle”

75 Result
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Beitrage

Top-Thema: Auslieferung

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

%Retour einfach und bequem

Die Unterlagen flr die Retour fand ich gut und sehr bequem: Ausflllen, Aufkleben,

® Langsschnittbetrachtung
(auch spezielle Auftrage wie MODel | iy sremios o fand o 425 Bopcibectaling soeicr 6asen

bereits als Rickgabegrund angegeben ist. Karstadt scheint damit zu akkzeptieren, dal man

Od e r H a u S h a Itsg e ra te m Og I |C h ) gezielt 2 Artikel bestellt, im Wissen einen zurlickschicken zu wollen. Das wirkt kulant und

positiv. Insgesamt bis jetzt (fehlt nur noch die Bestatigung) eine gute Erfahrung.

6) Bearbeiten t‘é Diesen Beitrag drucken
(=) versffentlicht von Alexandra R. am 22. April 2009 in Retouren.

Schnelle Auslieferung

ich habe am 11.06. meine Juni Retouren Bestellung erledigt. Am 12.06. abends kam die
Bestatigung zur Auslieferung und am 13.06. war der Paketbote da. Fazit: Schneller geht es
kaum. Die Ricksendung wird von mir selbstverstandlich auch schnell erledigt: Heute Man.

15.06. Tobias F.

Z) 27. April 2009 um 11:28 :.\.7;' Bezrbeiten

5 Kommentare zu "Retour einfach und bequem”

CJ 1 Kemmentar 6) Bearbeiten

=) Veraffentlicht von Jutta S. am 15. Juni 2009 in Auslieferung. . . . L
L 2 Die Retour an sich empfand ich auch als ausgesprochen unkompliziert. Der

Rickgabeschein ist wirklich gut gestaltet, was das ganze nun wirklich narrensicher

macht.

enttduschendes Fazit meiner Koffer Aktion bei karstadt

Was mich allerdings wundert, ist, dal ich nach einer Woche noch keine Bestatigung

Nachdem ich am 10.05 ordnungsgemal meine Mai-Bestellung abegschickt hatte lief iber den Eingang der Retour bei Karstadt erhalten habe. Mir ist jedoch aufgefallen,
2unachst alles nach Plan und ich erhielt auch gleich meine Bestellbestatigung. dal auf der Online-Seite als meine letzte Bestellung die aus dem Marz und nicht aus
Mach drei Wochen warten hatte ich meinen Koffer jedach immer noch nicht in den Handen, dem April genannt wird.

obwohl eine Lieferzeit von etwa 7 Tagen angegeben war. Soweit schon mal sehr
unbefriedigend.

Am 29.05 kam dann eine mail mit dem Betraff "Bestellstorno™. Ich ahnte schlimmes. . Nach

so langer Wartezeit wurde mir dann endlich mitgeteilt, dass die Ware leider nicht mehr
lieferbar ist. = R lt
4 v Resu
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Einsatzbereiche

Mit dem Kundenblog ist es moglich...

e Wettbewerber zu beurteilen aus dem Blickwinkel der Kunden

e Ausgewahlte Teilnehmer sind als ,, Spione™ unterwegs

-
W\

75 Result
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Beitrage

Top-Thema: Fundstucke

GrofBenberatung bei Koffern?!

Mir ist grad ein lustiges Fundstick aufgefallen: bei brandsdfrie
Club gibt es heute Koffer bzw. Trollys. Und auf der Produktdet

Hinweis "GriBenberatung”. Toll dachte ich, ich brauche einen K

einen Laptop sollte er trotzdem haben - neben dem Gepack in

hier also fundig?

Upgrade, trolley 3er et 67177 cm, schwarz

r2itese 119,00 €

Preize inkl, WSt und z2gl. Versand- und Portokosten

o
1 - b aln 8§ varfighar 3
in den Warenkorb

Upgrada - das Badautat im Rlee-Vokabular a2 dal wie, sine
Hlasss Suaies. Uad dafur stabd auzh diasar komfertable
Auismkoifar

Mein, leider nicht, der Link fihrte zur Damen-, Herren- und King

Produkte verschlagworten ...

Vielleicht ist euch das auch schon mal aufgefallen, z. B. beim Surfen auf Amazon,
Meckermann oder Bonprix. Diese Shops bieten den Besuchern und Kunden die
Maglichkeiten auf Seiten mit Produktbeschreibungen Schlagworte (so genannte Tags)
einzugeben.

Hier mal ein Beispiel vom Amazon zu einem Buch von Eckhardt von Hischhausen. Das Buch
wird wie gewohnt beschrieben, es gibt Buchbesprechungen und Verweise auf
Lieblingslisten und 3dhnliche Blcher, und dann diesen Abschnitt hier:

lags, die Kunden mit diesem Produkt verbinden ;v st sse

Produkte mit tolgendem Tag suchen
Ehcken Sie zum Suchen versandber Arkkel, Diskugsionen ader Personen aul 2in Tag.
humor [2e7 k - ] alexarder wall (2)
lachan (10} madizm (7 galakbks iz
sabre (100 deutschland 4 o Sen [2
lebar =i hotal monopol [

= Alle 39 Tags
anFeigen...

Lhre Tags: Ersten sigensn Tag hinzafugss

Das Buch von von Hirschhausen (Titel: Die Leber wachst mit thren Aufgaben) wird mit
Begriffen belegt, die z. B. den Inhalt beschreiben (leber, lachen), das Buch in hihere

Schade, k

sagen dir] Quelle.de mit neuem Online-Shop - euere Meinung?

da konnte

R Habt ihr schon gesehen:
=/ Quelle.de im neuen Gewand und mit neuen Funktionen!

Schaut mal vorbei, einiges gefallt mir sehr gut, auch die neue Startseite, Wie findet ihr den
neuen Online-Shop von Quelle?

oder den Autor benennen.

® Spione beobachten
kontinuierlich die
Konkurrenz

3 0 Kommentars 6/} E=arbeiten

IE) versffentlicht von Thorsten Wilhelm am 7

Juni 2002 in Allgemein, Fundsticke und Ideen.

75 Result
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Einsatzbereiche

Zusatzlich moglich...

e Aktive Teilnahme des Kunden selbst

e Als Autor unter den Teilnehmern versteckt

75 Result
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Beitrage

Top-Thema: Navigation

Layer-Navigation ® Gesetzt von Mitarbeitern von karstadt.de

Ich habe gerade mal wieder ausgiebig auf karstadt.de gesurft.

Negativ fallt mir immer wieder die meiner Meinung nach viel zu groBe Layer-Navigation auf.
Diese dffnet sich sehr schnell und ist aufgrund der GréBe nur schwer wieder zu schliessen.
Ich persdnlich finde Layer-Navigationen sehr gut, weil man einen Vorgeschmack auf die
Inhalte eines Reiters erhallt, ohne in diesen clicken zu mussen. Die bei karstadt.de
umgesetzte Ldsung sieht vielleicht gut aus entspricht aber nicht meinen Anforderungen an

eine leicht zu bedienende Website. ® Ve rm u tu n g : E i n Sti eg i n S S O rti m e n t
e e e e 1005 in Allamen, Navigation & RutzarChruns. . .

2 uber ganzseitigen Layer zu grof3 und
unhandlich

3 Kommentare zu "Layer-Navigation”

Annette M. :
\;;l 30. M&rz 2009 um 12:16 (@ Bearbeiten

Ich stimme dir voll zu. Der Layer ist viel zu groB. AuBerdem sieht der Layer bei jedem
Reiter anders aus. Mal mit dem Katalog (rechts) oder unten ist sin Bildstreifen
eingeblendet oder mal beides.

e kone s cnheicher s ® Eindruck durch Teilnehmer des
Anja Weitemeyer KU ndenblogs beStétigt

\;;l 30. Marz 2009 um 16:46 Q{,'. Bearbeiten

Sehr lang finde ich den Layer auch, bei mir zu Hause auf der "normalen” Auflésung
von 1024 = 768px geht er dber den Bildschrim hinaus und ist dann wirklich schwer
bedienbar.

Aber mir gefallt, dass es nicht nur die kahle Liste gibt, sondern z.B. auch den Hinweis
auf den Prospekt oder Aktionen - man wird jedes Mal Uberrascht - obwohl diese
Ablenkung auch negativ sein kann, weil man (ich zumindest) zuerst immer auf das
"Bunte” guckt, bevor man sich dann dem Erkunden der Kategorien widmen kann.

Michael T.

£ 15. April 2003 um 15:04 'E'.". Bearbeiten

Ich finde den groBen Layer auch stérend, vor allem wenn man aus Versehen mit der
Maus Uber die Kategorien fahrt klappt er auf und man bekommt ihn gar nicht mehr so
schnell wea, da er sehr schwerfallig ist. Mir wirde villig ausreichen, wenn ich die
Kategorie anklicke und die weiteren Kategorien dann links angezeigt werden. Ist man
glaube genauso schnell und nicht genervt.

75 Result
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Beitrage

Top-Thema: Navigation

2 Karstadt.de reagierte prompt mit einer schlankeren Gestaltung:

Willkommen bei karstadt.de b lhre Merkliste » Zu=tzt anges=hen » Empfeblungen fir Sie » Anmelden
&

TS @ » Fitialfinder » Geschenkkarten

KARSTADT.de

Wir sind immer fiir Sie da!

2 Nolles Riickgaberecht 3> Zuverlissige Li = Sichere Zahlungsarten
2> Yolle Garantie » Gewohnter Service 2 Sicheres Online-Shopping

ol ‘kﬁi’.!' T

Warenkorb &
0 Artikel EUR 0 4

N e SO e et DT
Mq, W_LHH-\ Tmia

Parfimerie & | Uhren & | Wein & Mode & Urlaub & | Finanzen &

8

§P|:I-rtar Sport & Golf | 5 Sportartikel

Fi

FubBball

Golf

Mordic Walking
Outdoor
Radsport
Rollsport
Running
Squash
Tennis
Tischtennis
Wintersport
Yoga

.. Weitere

o

Akh.le] le Kataloge

Asics

Eastpak

Finnlo

Horizon Fitness
Kettler

Nike

Polar

Sunflex Tischtennis
Vision Fitness

.. Weitere

Beach & Fashion
Fitness-Grolbgerite
Streetwear
Sportschuhe

Themen & Specials
Fubball Fanshop
JOY Matural Life
Kleine Sportler

/5 Result
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Ausblick

75 Result
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Ausblick

(nahezu) Alles ist moglich...

o Erweiterung auf 100 Mitglieder oder mehr
v ermoglicht auch AdHoc-Befragungen

e Aufbau eines Beta-Tester-Panel

v direktes Feedback vom Kunden im Testsystem

o Integration einer Chat Funktion

v das Plenum lasst sich zur Diskussion zusammenrufen

e Input fur weitere Forschung

v Thema mit Potenzial an einer groBeren Stichprobe quantifizieren

° o 75 Result
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Vielen Dank fur Eure
Aufmerksamkeit!
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Kontaktdaten

Ansprechpartner eResult GmbH

UX Consultant & Managing Partner: Anja Weitemeyer

& Kiel: 0431 - 3100193
>< anja.weitemeyer@eresult.de
0551 - 49569330

Buro Gottingen: Buro Kiel:
Planckstr. 23 Jégersberg 23 Weitemeyer
37073 Gottingen 24103 Kiel

Unternehmensauftritt: www.eresult.de
Themenblog: www.usabilityblog.de
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