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Zukunftsgestaltung mit der SBB Kundenstimme.

Nie zu spdt fir fortschrittliches und effektives innovationsmanagement!

SKOPOS Die SBB Studienplanung und  Studienbeispiele Fragerunde
Vorstellung Kundenstimme -Durchfuhrung Aktivitaten aus der RuUckfragen &
Was macht Vorstellung der SBB  Umsetzung, SBB Kundenstimme  Austausch
SKOPOS? Kundenstimme Betreuung,

Auswertung

CONNECT



SKOPOS Group

e SKOPOS
B CONNECT

Wir sind ein inhabergeflinrtes Unternenmen, das sich engagierte Ziele setzt

und noch eine Menge vor hat.
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FUr jede Fragestellung eine Losung - SKOPOS GROUP.

Market Research -

» Produktforschung ‘ S KO PO S
» Kommunikationsforschung market research
» Marken- und Zielgruppenforschung

User Experience

» User Research a N OVA

» |deation & Design
» UX- und Usability-Testing

ux research & usability

Customer Experience

» Kunden-Communities a CO N N ECT

» CX-Management
» Plattform-Integration & Beratung

communities & cx

A
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Data Analytics

» Data Analytics & Reporting ﬁ E I_ E M E N TS

» Dashboards & Data Visualization data science & analytics

» Data-Science-Beratung

Mystery Research

» Mystery Shopping, Calling & Mailing a N EXT

P Store Checks & Audits, Jugendschutztests

. mystery research
» Customer Journey Experience

HR Research

> Mi ' ==
Mitarbeiterbefragungen e V I E W

» Interne Kundenbefragungen

» Fuhrungskrafte-Coaching & Team-Workshops

hr survey & follow up
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Einige Referenzkunden im Bereich CX & Communities CONNECT

Diese und weitere Unternehmen vertrauen auf unsere CX-Expertise, um ihre Kunden zu begeistern.
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SKOPOS CONNECT: Kundenzentrierung — Next Level

.. durch die clevere Kombination von Voice of the Customer & Insight Communities

)

-

DEN KUNDEN BEI DER HAND DEN KUNDEN IM BLICK
Kunden geben

Feedback entlang der
Customer Journey.

Kunden stehen als verlangerte
Werkbank bereit, um das Feedback zu
vertiefen.

1
1
\

Insight

Community

Innovative Softwarelésungen
liefern kontinuierlich die
wichtigsten Insights & Pain
Points.

In Co-Creation-Ansatzen werden
Produkte & Services
kundenzentriert (weiter)entwickelt.

~_ ~ DEEP DIVE
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Unsere Zusammenarbeit fur die
SBB Kundenstimme.

= Methodische Beratung
= Konzeption Leitfaden

= Aussagekraftige Reports in Powerpoint

= Spezialreports (z.B. Zusammenschnitt Videos,

Exporte aus Foren)

Robert Judit
Leitung Projektleiterin = Projektkoordination und Zeitplanung
Customer Experience SBB = JourFix Mestings
& Insights Kundenstimme

= Ongoing Prozessoptimierung
= Optimierung der Kollaboration aller
Stakeholder

= (UX-) Research im Full-Service

= Assisted Self-Service

Janlna Melanle . N LU UL LU C L L P CC P EC P ELEECEEECPPELRPELPED
, = Betrieb und Maintenance der
Project Leader Project Manager technischen Plattform
communities Communities = Community Health Management
& CX & CX

= |ncentiveabwicklung & Steuerung
Engagement

= Rekrutierung- und Zielgruppen
Consulting




&>
SBB Kundenstimme in a nutshell CONNECT

Go Live: Januar 2019

Umzug zu SKOPQOS 2022 =y
. &h&f ol

2.666 Mitglieder

Wllkomme bei der SBB Kun de stimme.

> 150 Projekte

70 % Active Members

50 % Active Members seit 2022
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SBB Kundenstimme. CORNECT

Voice of Customer

S~ Was verstehen wir unter SBB Kundenstimme?
Q“ — Online Implementierung einer Kunden Community
— Exklusiver Touchpoint: langfristiger, regelmaliger
und direkter Zugang zu der Zielgruppe
— Feedback zu Ideen, Konzepten und Designs
einholen
— Online Durchfuhrung im Vordergrund & Erganzung
durch offline Aktivitaten
— Aufbau von Customer Empathy

Was sind die Vorteile dieses Touchpoints?

- Iterative Vorgehensweise

— Kontinuierlichen Draht zum Kunden

— Generierung von verlasslichen Insights

- Entscheidungsprozesse werden beschleunigt und
verbessert

- Kundenfeedback zu neuen Ideen, Konzepten und

Designs
- Methodische Vielfalt
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Was steckt hinter der CONNECT

SBB Kundenstimme”?

Gemeinsam mit dem CXI Managern der
SBB und Community Managern von
SKOPOS werden aus |deen prazise
Fragestellungen und passende Methoden ¥
entwickelt.

Fragestellung und
Methode

Aktivitat eingeladen, um spezifische Fragen =
ZU beantworten.

Die Community-Mitglieder werden zu der . !

Fundierte Entscheidung Umsetzung der Aktivitat

Die Uber die Community gesammelten
Daten werden analysiert, um wertvolle
Einblicke zu gewinnen.

Die gewonnenen Insights werden genutzt,
um fundierte Entscheidungen in

verschiedenen Unternehmensbereichen zu
treffen. Analyse & Auswertung

(— )
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Konkreter Mehrwert fur die Fachbereiche der SBB. CORRECT

- Erwartungen, BedUrfnisse und
Erfahrungen der Kunden ermdglichen Automatisierte Tools
Optimierungen und Innovationen
- Wertvolle Einblicke aus der
Perspektive der Kunden
- Kundenstimmen flieBen in strategische
und operative Entscheidungen ein Stimme
der
Kunden im
Fokus
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Schnellere, einfachere und
reibungslosere Kommunikation
mit Kunden und internen
Stakeholdern

Minimiert Informationslticken und
fordert Transparenz

Steigert Effizienz & Einheitlichkeit

Agile
Prozesse

- Priorisierung von
VerbesserungsmalBnahmen

- Fortlaufende Einblicke &
kontinuierliches Feedback

- Kurzfristige Fragestellungen
klaren

- Transparente, effiziente
Arbeitsablaufe

11



@ YTV axtivitsten @) FAQ Activity Manager  Bibliothek  Teams

Studien

B 192-

O

+ Erstellt Og Briefing »
26.05.2025

B8 Briefing-Material, Fragen & Notizen,Testfragebogen

@ - & Immobilien (IM)

B 191-,
[0 Projektfortschritt
B8 Briefing-Material, Fragen & Notizen Testfragebogen

© fomm —m &: Markt Personenverkehr (MP)
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T n = = Archiv

(413.05.2025

& 190-
+ Erstellt + Briefing +” Technische und inhaltliche Prifung

06.05.2025 06.05.2025 13.05.2025

B2 Briefing-Material, Fragen & Notizen Testfragebogen
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Activity Manager & i CONNECT

Feedback-Prozess

Die Anfrage wird durch CXI (Judit) gepruft

~  Unkomplizierte Ubermittlung der Forschungsanfragen Uber ein
Briefing-Tool

- Bedarfsgerechte Unterstltzung durch den Community-Manager
Gemeinsame Entwicklung einer prazisen Fragestellung und der
passenden Methode

- Die Sprache, die Zielgruppenkriterien und der
DurchfUhrungszeitraum werden festgelegt

- Die Aktivitat wird in die Community eingebunden und die Mitglieder
der Plattform werden zur Teilnahme eingeladen

- Die Kommunikation mit dem Fachbereich erfolgt ebenfalls Gber das
Tool

- Ergebnisse aus ausgewahlten Projekten werden mittels einer
Feedbackmaske aufgearbeitet und an die Mitglieder der Community
zuruckgetragen

12



&
Beispiel (Sitzplatz) - ARt

Konzepttest

In einem Testzeitraum von 2 Wochen wurden Personen aus 7
unterschiedlichen Zielgruppen (Jugendliche, Senioren,
Kleingruppen usw.) eingeladen, vor Ort an einem
Sitzplatzkonzepttest teilzunehmen.

Mittels physischen Abbildungen und Sitzen sowie VR
erhielten Sie Einblicke in unterschiedliche Konzepte, die sie in
einem nachgelagerten Einzelinterview bewertet haben.

Damit das Erlebnis so realistisch wie moglich fur die
Teilnehmenden war, wurden sie vorab gebeten, Ubliche
Utensilien, wie Rucksacke und Laptops mitzubringen.

Final werden 7 neue und optimierte Konzepte aufgrund der
verschiedenen Inputs weiterentwickelt und in neuen
Fahrzeugbeschaffungsprojekten als zusatzliche
Kundenanforderungen eingegeben.

13
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b
App-Testing B CONNECT

Mit Hilfe der SBB Kundenstimme wurde die SBB Mobile App
kontinuierlich verbessert.

- Die Studie dreht sich um Benachrichtigungen und den
Reisebegleiter fur Reisende in der SBB Mobile App.

- Wir haben die Teilnehmenden gebeten, laufend lhre
Eindricke der Reise mit der Tagebuch App SBB go zu
erfassen.

— Nutzer:innen verwendeten in einem Zeitraum von 3
Wochen den Reisebegleiter sowie die
Benachrichtigungsfunktion. Im wochentlichen Abstand
beantworteten sie einen kurzen Fragebogen. Dazwischen
werden Insights (Screenshots, etc) mit der SBB go App
dokumentiert.

14
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Take home messages. CONNECT

R Q- S

Einbindung der Zielgruppe in den Insight Communities bieten die Moglichkeit zu  Durch die Aktivitaten in der Community werden
Innvoationsprozess ermaoglicht schnellere und  einem besseren Verstandnis der die Bedurfnisse der Kunden greifbar und
prazisere Insights. Kundenerwartungen. verstandlich.

& ) &

Die Flexibilitat in den eingesetzten Methoden Kurzes Timing: Kurzfristige Fragen kdnnen oft  Als direkter Feedback-Kanal zur Kundschaft

und die iterative Vorgehensweise des sehr schnell beantwortet werden. unterstutzt eine Insight Community eine
Community-Managements bieten Raum fur Beschleunigung und Verbesserung von
eine Vielzahl an Fragestellungen an lhre Entscheidungsprozessen.

Kunden.
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Kontakt

SKOPOS CONNECT
GmbH

Oppenhoffallee 106, 52066 Aachen, Germany

+49 241 99000 770

USt.ID/VAT No.: DE303261222
Registered under: HRB 20043, Aachen

Tobias Reiland
Head of Sales & Marketing

+49 173 452 7057
tobias.reiland@skopos-connect.de
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