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 bisher …bisher …



„Verkleinerte, vergrößerte oder im Format veränderte

Ausdrucke werden nicht als Ticket akzeptiert.“

damals …



damals …

„Bitte drucken Sie Ihr Ticket im A4 Format, damit es

unsere Zugbegleiter problemlos einscannen können.“

… neu 

„Verkleinerte, vergrößerte oder im Format veränderte

Ausdrucke werden nicht als Ticket akzeptiert.“
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macht nix



Dienstleistungsportfolio.
Was ist das eigentlich?



Menschen kaufen keine Produkte,
sie kaufen Bedeutung.



2 Radbilder

      Beispiel Mountainbike – Das Produkt. 



      Das Erlebnis – So? 



      Das Erlebnis – … oder nur gemütlich um den See …? 



      Das Erlebnis – … oder extrem? 



Customer Experience



Customer Experience ist das 
ganzheitliche emotionale 

Erlebnis Ihrer Kunden.

WAS IST CUSTOMER EXPERIENCE?



Welche Experiences
wollen wir schaffen?

Wie soll sich eine Reise 

mit der Regionalbahn anfühlen?



+
Relevanz

Symbolische 

und ikonische 

Bedeutung:

Status.

Lifestyle.

Meine Kultur, 

meine Werte.

Die emotionale 

und poetische 

Bedeutung:

Meine innigsten 

Motive.

Zuneigung.

Sinnlichkeit. 







REISEN MIT GEPÄCK

AM BAHNHOF

IM ZUG

REISEPLANUNG

MEHR ALS ZUG

NACH DER REISE

Customer Journey: Die Reisekette holistisch betrachtet



Customer Experience während der Reisekette



Fragestellungen
zur Experience



FRAGE 1

Was macht
eine Regionalbahn aus?

Warum sollte ein Autofahrer auf 
die Bahn umsteigen?



      Physische Touchpoints – So …? 

ÖBB, 5046



Titel

      Physische Touchpoints – oder so …? 

Hochwertige Innenraumgestaltung 
ÖBB 4010, Großraumwagen 1. Klasse



SJ X 2000, Schweden

      Der Fahrgastraum – oder so? 



Café Ziferblat , London
Man bezahlt für die Zeit vor Ort

      Der Fahrgastraum – oder so? 



Wie sehen wir eine 
zeitgemäße Businesskundin?

Und gibt es sie nur im 
Fernverkehr?

FRAGE 2



Von Boor Bridges und Geremia 
Design – in San Francisco, USA

      Dropbox Offices 



Von Boor Bridges und Geremia 
Design – in San Francisco, USA

      Dropbox Offices 



Wie reagieren wir auf 
„hybride Customer“? 

Wieviel Selbstbestimmtheit 
erlauben wir?

FRAGE 3





Selbstbestimmtheit im Hier

Mein Licht

Mein Fenster

Mein Rollo

Meine Sitzposition

Mein Grad der Privatsphäre



Selbstbestimmtheit im Jetzt

Jetzt den Kaffee

Jetzt das Sandwich

Jetzt arbeiten

Jetzt telefonieren

Jetzt schlafen

Jetzt plaudern im Café



Woran spüren die Kunden, dass 
wir uns um sie bemühen?  
Wie machen wir sie smart?

FRAGE 4





Wo können wir freundlicher
und entgegenkommender 

werden?

FRAGE 5



Eintritt leider nur  

für Lokführer …

ÖBB Beschilderung neu,
Designstudie ILLUSTREE

      Signage – oder so? 



      Signage – oder gar so? 

Lounge im ICE 3,
Glas kann bei Bedarf gedimmt werden



Welche „Moments of Delight“
können wir schaffen?

Welche Chancen für neue Service-
Touchpoints gibt es?

FRAGE 6



Beispiel:

McDonalds

Montag, 10. März 14

Echtholztisch, Farbrhythmus bei der Gestaltung der kleinen Tische 
McDonalds, Flughafen Graz

      Lifestyle – So …? 



Hochwertige Produkte im Bio-Weingarten 
„Weinhandwerk“ in Stammersdorf, Wien

      Lifestyle – oder so? 



Megatrend Urban Streetfood

      Lifestyle – oder gar so? 



Wie können wir Sicherheit und 
Geborgenheit schaffen?

FRAGE 7



      Info-Design und Orientierung – So …? 

ÖBB Bahnhof Meidling: „Wohin fährt dieser Zug?“,
Zielanzeige



      Info-Design und Orientierung – oder so …? 

ÖBB FIS neu
Konzept & Design ILLUSTREE



Wie können wir 
einfacher werden?

Wo bessere Orientierung
schaffen?

FRAGE 8



Case Study:
Die neue ÖBB App



Schnell. 



Einfach.



Relevant.



„Wow!“



Das Erlebnis zählt.





































Sicherheit und Orientierung.


















