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Abstract

KMUs brauchen eine auf ihre Bedlrfnisse zugeschnittene ICT-Infrastruktur, damit sie
effizient funktionieren konnen. Die Swisscom mochte das Bestellen und die Installaion
der Dienstleistungen im Bereich Internet, Festnetz und Netzwerk als Service (NaaS) fur
ihre KMU-Geschaftskunden moglichst einfach gestalten. Heute ist die direkte Bestel-
lung von ICT-Gesamtlosungspaketen der Swisscom Uber das Internet nicht moglich;
ein Berater muss hinzugezogen werden. Anhand eines Online-Produktkonfigurators
soll zuklinftig die Anzahl Anfragen in den Kundenzentren reduziert werden, bei min-
dest gleichbleibender Losungs- und Servicequalitat.

Die vorliegende Masterarbeit beschaftigt sich mit der Frage, welche Anforderungen
die KMU-Geschaftskunden und die Swisscom an eine solche Applikation haben. Ebenso
soll geklart werden, wie die Benutzeroberflache des Produktkonfigurators gestaltet
sein muss, damit sie in optimaler Weise den Benutzerbedurfnissen entspricht.

In einer Kombination der Vorgehensmodelle RUP und User Centered Design (DIN EN
ISO 9241-210) wurde in der vorliegenden Masterarbeit ein Prototyp fiir eine Produkt-
konfigurator-Applikation entwickelt. In der Elaboration-Phase hat das Projektteam
mittels Interviews, Contextual Inquiries, Workshops, Analyse bestehender Konfigu-
ratoren und der Ausarbeitung von Personas die Bedlrfnisse der Benutzergruppen
erhoben und festgehalten. Anschliessend wurden die Anforderungen an den Produkt-
konfigurator mit Hilfe von Szenarien, User Needs und Usability-Goals spezifiziert. Die
Featureliste leitete Uber in die Construction-Phase. In drei Iterationszyklen, die alle
durch Evaluationen mit Endkunden abgeschlossen wurden, entstanden drei Wire-
frame-Prototypen mit zunehmendem Detaillierungsgrad.

Die Ergebnisse der Benutzeranalyse zeigten, dass die Kundengesprache der Aussen-
dienstmitarbeitern (Swisscom-Berater und Partner) vergleichbar ablaufen und ahnliche
Themenbereiche abgeklart werden. Dabei werden die aktuelle ICT-Losung, die Bedurf-
nisse an die neue ICT-Losung und der Bedarf an weiteren Leistungen wie Telefongerate
oder Zubehor erhoben. Grob lassen sich darin die Bereiche Telefon, Internet, Service
und Netzwerk als Service (NaaS) unterscheiden. Wahrend der Beratung wird sehr
zurtickhaltend mit Hilfsmitteln gearbeitet, da die gesamte Aufmerksamkeit dem Kun-
den gewidmet werden soll. Grosse Unterschiede bestehen in den ICT-Kenntnissen
der Endkunden, wobei vor allem die technisch Versierten das Bedurfnis dussern, ihr
ICT-Gesamtlosungspaket ohne personliche Beratung bestellen zu kénnen. Der Pro-
zess soll moglichst effizient ablaufen, und Produktvorschlage miissen nachvollziehbar
sein. Den Endkunden ist es ein Anliegen, dass sie bei Unklarheiten jederzeit schnell
und einfach eine Beratung anfordern konnen.

In der entwickelten Produktkonfigurator-Applikation kann die Konfiguration entlang
eines vorgegebenen Prozesses abgearbeitet werden. Anhand technischer Titel und
weniger technisch formulierten Fragen wird sichergestellt, dass sich sowohl ICT-
Versierte als auch weniger Versierte abgeholt fihlen. Bei Unklarheiten besteht die
Maoglichkeit, zu einzelnen Themen innerhalb der Applikation weitere Informationen



zu erhalten, Live-Unterstitzung zu beziehen oder ein personliches Beratungsgeprach
anzufordern. Nachdem der Benutzer einige grundlegende Informationen eingegeben
hat, berechnet das System einen Konfigurationsvorschlag, der anschliessend an-
gepasst werden kann. Am Ende des Prozesses kann das konfigurierte Produkt direkt
bestellt werden, woraufhin vor der Auslieferung eine inhaltliche Validierung durch die
Swisscom erfolgt.

Der Prototyp fur den Produktkonfigurator ist anhand eines benutzerzentrierten Vor-
gehens entstanden und in der letzten Usability-Evaluation mit Endkunden auf Uber-
wiegend positives Echo gestossen. Es wurden alle definierten Usability-Goals erreicht.
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1.1

1.2

Einfihrung und Fragestellung

Einfuhrung und
Fragestellung

Einleitung

Die vorliegende Masterarbeit des Studiengangs «Master of Advanced Studies in
Human Computer Interaction Design» befasst sich mit der Neuentwicklung einer
Webapplikation fur Geschaftskunden. Die wahrend des Studiums erlernten theore-
tischen Vorgehensweisen aus den Bereichen Requirements Engineering und Interaction
Design kommen in dieser Masterarbeit zur praktischen Anwendung.

Der Auftraggeber ist die Swisscom AG, vertreten durch Alexander Finger, Head of
Online Sales & Care SME. Die Swisscom AG ist mit 20000 Angestellten das fihrende
Telekomunternehmen der Schweiz. Swisscom bietet Geschafts- und Privatkunden
Mobilfunk, Festnetz, Internet und Digital-TV an. Darlber hinaus gehort Swisscom zu
den schweizweit grossten Anbietern flr IT-Dienstleistungen.

Die in der vorliegenden Arbeit entwickelte Applikation gilt als Vision und soll Moglich-
keiten aufzeigen, was theoretisch machbar ist. Die Applikation hilft kleineren und
mittleren Unternehmen, auf ihre individuellen Anforderungen zugeschnittene
Lésungen im Produkte- und Dienstleistungsportfolio der Swisscom zu finden und
selbststandig eine Bestellung zu initiieren. Des Weiteren unterstitzt die Applikation
Swisscom-Berater (Gebietsmanager) sowie Partner-Berater! bei der Beratung und
Betreuung von KMU-Betrieben, indem qualifizierte Leads generiert werden. Der
gesamte Losungsfindungs- und Bestellprozess wird fur alle Beteiligten effizienter
gestaltet.

Ausgangslage

Die Swisscom mochte ihre Geschaftskunden bei der Wahl der richtigen ICT-Losung
unterstitzen. Geschaftskunden konnen sich heute auf der Webseite der Swisscom
uber Produkte und Dienstleistungen informieren. Jedoch ist das Angebot sehr um-
fangreich und es ist fir Kunden schwierig, selbst eine optimale Losung zu finden.
Zudem besteht keine Moglichkeit eine Bestellung von Gesamtlésungspaketen direkt
uber das Internet zu initiieren. Ein Berater muss hinzugezogen werden.

Mithilfe eines Produktkonfigurators sollen kleinere und mittlere Firmenkunden in

Zukunft die Moglichkeit erhalten, tiber das Internet Bestellungen von Gesamtpaketen
zu initiieren und bei Bedarf eine spezifische Beratung von einem geeigneten Partner

1 Imvorliegenden Bericht als «Partner» abgekirzt
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Einfuhrung und Fragestellung

anzufordern. Der Konfigurator unterstitzt nicht nur Kunden sondern auch Swisscom-
Berater und Partner? bei der Erfassung der bestehenden Infrastruktur, der Generie-
rung des optimalen ICT-Losungspaketes sowie bei der Bestellung der gewlinschten
Services.

Dadurch soll der Prozess der Angebotserstellung vereinfacht und die Anzahl Anfragen in
den Kundenzentren reduziert werden. Weiter soll die Applikation dazu beitragen, dass
bei den Swisscom-Partnern ein Kulturwechsel zur Online-Beratung und -Bestellung
stattfindet, welcher die Arbeitsbelastung der Swisscom-Mitarbeiter ebenfalls reduziert.

Als letzter Punkt soll der Prototyp fur die interne Uberzeugungsarbeit innerhalb der
Swisscom verwendet werden konnen. Es gibt kritische Stimmen, die der Meinung

sind, dass die Anforderungen zu komplex fur einen Online-Produktkonfigurator sind.

An der Ausarbeitung des Projektes waren folgende Rollen beteiligt:

AUFTRAGGEBER

PROEJEKTTEAM

WISSENSCHAFTLICHER
BETREUER

FACHLICHER
BETREUER

1

SWISSCOM SWISSCOM
PARTNER
BERATER HOTLINE-MITARBEITER

Abb. 1: Projektorganisation Produktkonfigurator Swisscom Geschdftskunden

Die Projektorganisation stellt alle direkt am Projekt beteiligten Parteien dar. Unter
dem Begriff Swisscom-Stakeholder wird ein Projektteam, dass aktuell mit der Ausar-
beitung des Leistungsangebots fur den Konfigurator beschaftigt ist, ein Projektteam,
dass mit der Ausarbeitung eines Konfigurators fur die gleiche Produktpalette von
Seiten der Swisscom beschaftigt ist, sowie verschiedene weitere Anspruchstrager aus
den Bereichen Marketing und User Experience zusammengefasst.

2 Imvorliegenden Bericht teilweise als «Berater» abgekiirzt
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Einfuhrung und Fragestellung

Fragestellung und Zielsetzung

Die Swisscom beauftragte das Projektteam mit der Entwicklung eines klickbaren
Prototypen fiir eine Produktberater-Applikation, welche Endkunden sowie Swisscom-
Berater und Partner bei der Zusammenstellung des richtigen Leistungspakets unter-
stitzt. Dazu soll im Rahmen dieser Masterarbeit untersucht werden, welche BedUirf-
nisse und Anforderungen Endkunden und Berater an eine solche Applikation haben,
damit sie im Beratungs- sowie Bestellprozess optimal unterstutzt werden konnen.
Die Webapplikation soll hinsichtlich Usability und User Experience so entwickelt sein,
dass ein effizienter Workflow im Hinblick auf das Volumen und die Komplexitat ge-
wahrleistet werden kann.

Die zentrale Fragestellung lautet wie folgt:

1. Was sind Anforderungen an eine Produktberater-Applikation, mit welcher
Geschaftskunden der Swisscom eine geeignete ICT-Losung konfigurieren
und eine Bestellung ohne weitere Riickfragen initiieren kdnnen?

2. Welche Anforderungen haben die Mitarbeiter der Swisscom, welche
die Bestellungen in Empfang nehmen, an eine Bestellung?

3. Wie muss die Benutzeroberflache aufgebaut sein, dass Benutzer ihre
Aufgaben effizient und zielorientiert erledigen knnen?

Daraus ergeben sich folgende Zielsetzungen:
Die Bedurfnisse und Anforderungen der Benutzer an eine Produktkonfigurator-
Applikation wurden erhoben und dokumentiert.
Ein Interaktionskonzept einer Produktkonfigurator-Applikation, welche das
Erfassen komplexer ICT-Kommunikationsldsungen unterstitzt, wurde fur das
Unternehmen Swisscom entwickelt.
Das Konzept wurde mit Benutzern evaluiert und erfillt die Anforderungen
der Endbenutzer.
Die definierten Usability Goals wurden mit dem Prototypen Uberpriift und
erreicht.

Alle Erkenntnisse im Rahmen dieser Masterarbeit werden im vorliegenden Bericht
dokumentiert und der Swisscom zur Verwendung tbergeben.

13
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Abgrenzung

Die im Rahmen dieser Masterarbeit entwickelte Webapplikation fokussiert in erster
Linie auf bestehende Swisscom KMU-Geschaftskunden, welche bereits Dienstleis-
tungen der Swisscom beziehen. Bei diesen Kunden besteht das Bedurfnis, ihre Ist-
Situation zu optimieren und dadurch Kosten einzusparen. Ziel der Applikation ist es,
dass nur noch bei sehr komplexen Konfigurationen eine personliche Kundenberatung
notwendig ist.

Bestehende Kunden verfligen Uber ein Login zum existierenden Swisscom-Portal.
Das System erkennt nach erfolgreicher Anmeldung die bezogenen Leistungen des
Kunden. Dadurch l3sst sich die Optimierung und Bestellung mit weniger Zeitauf-
wand abwickeln als bei Neukunden. Neukunden erreichen die Applikation Uber die
Swisscom-Webseite und miussen ihre Ist-Situation von externen Anbietern manuell
erfassen.

Die Applikation ist in erster Linie fur Desktop-Computer mit einer Breite von
1280 Pixel entwickelt worden.

Die Kompatibilitat der Losung mit den aktuell vorhandenen Swisscom Systemen
war in diesem Projekt sekundar. Es ist ein Visions-Prototyp entstanden der moglichst
losgeldst von bestehenden Tools und technischen Einschrankungen Moglichkeiten

aufzeigt.

Der Zugang zum Produktkonfigurator tiber den KMU-Bereich der Swisscom Webseite
wurde lediglich exemplarisch behandelt, da dieser nicht Teil dieser Arbeit war.

Der Umfang wurde in diesem Rahmen von der Swisscom schriftlich abgenommen.

14

Grundlage der Masterarbeit

Grundlage der
Masterarbeit

Eine gute Infrastruktur gehort fiir kleine sowie mittelgrosse Unternehmen (KMUs) zur
Grundlage des Erfolgs. Stabile Kommunikationsmittel und eine zuverlassige Internet-
verbindung sind und bleiben wichtig fur ein KMU. Mobile Endgerdte, wie Smart-
phones und Tablets werden zunehmend fur die Arbeit genutzt und in den Arbeits-
prozess integriert. Sie unterstitzen und erganzen die bisherige ICT des KMUs und
ermoglichen mobile Arbeitswelten.

Die Swisscom bietet KMUs ICT-Gesamtlosungen mit Dienstleistungen aus den
Bereichen Mobile, Festnetz, Internet, Business-Losungen sowie IT & Hosting an. Zur
Zeit betreut die Swisscom ca. 330°000 KMU-Kunden.

ICT-Dienstleistungen werden prinzipiell Gber Implementations-Partner verkauft. Diese
Partnerfirmen sind unabhangig und tbernehmen die Beratung, Installation und Konfi-
guration sowie Wartung der IT-System-Losungen. Derzeit fihrt die Swisscom 4700
KMU-Partner. Als Swisscom-Partner haben diese Firmen das Know-How und den
Zugriff auf das gesamte Portfolio der Swisscom.

Endkunden, welche die Swisscom direkt kontaktieren, werden nach einer ersten Be-
darfsabklarung durch einen Swisscom-Berater an einen Partner weiter verwiesen.
Das Beratungsgesprach durch den Partner findet Ublicherweise beim Kunden statt.
Er ermittelt in einem personlichen Gesprach die BedUrfnisse des Kunden und die
vorliegende Infrastruktur. Basierend auf diesen Erkenntnissen schlagt der Partner
eine Losung vor, welche im weiteren Gesprach verfeinert und auf die Bedurfnisse des
Kunden optimiert wird.

Der Partner erstellt dann eine Offerte fur die vereinbarte ICT-Losung, welche er dem
Kunden meist per Email zur Unterschrift zukommen lasst. Fir die Offerterstellung set-
zen die Partner eine Client-Server-Applikation der Swisscom ein. Gewisse prasentieren
und erlautern die Offerte in einem personlichen Zweitgesprach dem Kunden vor Ort.
Sobald der Kunde das Angebot akzeptiert, kann der Auftrag ausgelost werden.

In Zukunft sollen die gewlinschten Leistungen sowie die aktuelle ICT-Infrastruktur
vermehrt durch den Endkunden selbst mit Hilfe einer Webapplikation erfasst werden
kénnen. Basierend auf diesen Angaben schlagt die Applikation eine geeignete ICT-
Losung vor und vermittelt bei Bedarf einen geeigneten Partner.

Mit dem Projekt wird auf der grinen Wiese begonnen. Es besteht jedoch ein ahnli-

ches Online-Tool fur Privatkunden. Dieses Konzept kann als Vorarbeit und Inspiration
herangezogen werden.
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Vorgehen und Methodik

Vorgehen und Methodik

Das Projektvorgehen leitet sich aus dem Rational Unified Process (RUP) und dem User
Centered Design (UCD) ab. Dabei wurde RUP hauptsachlich fir die Projektinitialisierung,
Projekt- und Meilensteinplanung, das Stakeholder- und das Risikomanagement ver-
wendet. UCD wurde als Vorgehensweise innerhalb der RUP-Phasen Elaboration und
Construction verwendet. Jede Phase endete jeweils mit einer Evaluation der erarbei-
teten Lieferobjekte.

RUP
Der Rational Unified Process (RUP) ist ein Software-Entwicklungsprozess, der Prinzipien
von agilem und klassischem Projektmanagement vereint.

«Wichtige Prinzipien flr geschaftsorientierte Entwicklung» (Essigkrug & Mey, 2007)
von RUP sind:

Standard-Prozess ans Projekt anpassen

Konkurrierende Stakeholder-Prioritaten ausgleichen

Anforderungsmanagement (Finden, Dokumentieren, Organisieren und

Nachverfolgen) betreiben

Team- und rollenlibergreifend zusammenarbeiten

Wert iterativ demonstrieren

Den Abstraktionsgrad erhohen (zum Beispiel mit visuellen Modellen)

Standige Konzentration auf Qualitat (unter anderem durch Testing)

ucb
User Centered Design (UCD) ist ein Vorgehensmodell das auf dem internationalen
Standard EN 1SO 9241-210 (DIN, 2011) basiert.

Diese DIN-Norm beschreibt den Prozess zur Gestaltung gebrauchstauglicher inter-
aktiver Systeme. Der Prozess stellt den Benutzer ins Zentrum. Das Produkt soll iterativ
entwickelt werden, wobei in jeder Iteration der Benutzer systematisch zu involvieren
ist. So wird sichergestellt, dass das Produkt Uber eine hohe Gebrauchstauglichkeit
(Usability) verfugt und den Anforderungen der Nutzer gerecht wird.

Im UCD-Prozess werden folgende Phasen iterativ durchlaufen, bis die Usability Goals
erreicht sind:

Analyse des Nutzungskontexts

Definition der Anforderungen

Konzeption und Entwurf/Prototyping

Evaluation

17



3 Vorgehen und Methodik 3 Vorgehen und Methodik

UNDERSTAND AND Die folgende Grafik zeigt das Vorgehen nach Phasen und Iterationen mit den entspre-
DESIGN PROCESS SPECIFY THE CONTEXT OF USE . .
chenden Meilensteinen.

Am Ende jeder Iteration wurde darauf geachtet, dass die Lieferobjekte jeweils in einer

DESIGNED SOLUTION moglichst finalen Version vorliegen. Anderungen aufgrund von neuen Erkenntnissen
MEETS USER REQUIREMENTS

sind in spateren Interationen trotzdem eingeflossen.

DETAILLIERUNGS-

EVALUATE THE DESIGNS SPECIFY THE GRAD
AGAINST REQUIREMENTS USER REQUIREMENTS | | |
| ! BERICHT
. . ERSTELLEN
' ' Meilenstein
: : ucD + Dokumentation,
: 1 ITERATION 1 Prasentation
| | . |
PRODUCE DESIGN SOLUTIONS | | |
TO MEET USER REQUIREMENTS ! ! Meilenstein !
| 3 HiFi-Prototyp
‘ ‘ (hohe Inter- 1
Abb. 2: UCD-Prozess zur Gestaltung gebrauchstauglicher interaktiver Systeme (ISO 9241-210) uco aktion)
! ! ITERATION !
| | 3 |
! ! ucb !
‘ ‘ ITERATION |
R 1 1 2 Meilenstein 1
Folgende UCD-Aktivitaten und -Methoden kamen zur Anwendung: ! ! LowFi-Prototyp !
Meilenstein (ger;rll%z:]r;ter» |
Planung des Projektes Spezifikation der ; ITERATION © LowFi-Prototyp :
Vision Nutzungsanforderungen 1 1 (ke'”z(';’;erak' ‘
Projektplanung - User Needs PROJEK f : :
Zeiterfassung . Szenarien INITIALISIERUNG Meilenstein 1 :
o - Meilenstei ‘ User Needs
Risikoliste - Usability Goals ellenstein ‘ ‘
. . Einheitliches ! ! !
Stakeholderliste - Feature-Liste Verstindnis | 1 1
Analyse des Nutzungskontexts Entwicklung von Gestaltungslésungen ‘ ‘ ‘ zeit
Konkurrenzanalyse . LOW'FidE“ty'PrOtOtypen INCEPTION ELABORATION CONSTRUCTION TRANSITION
Literaturrecherche - High-Fidelity-Prototypen Abb. 3: Grobe Darstellung des Projektvorgehens mit dem Meilenstein pro Phase
Glossar
Stakeholder-Workshop Evaluation
Contextual Inquiries - Stakeholder-Workshop Die Kombination von RUP und UCD wurde aufgrund der Vorteile folgender Vorgehens-
Interviews - Usability Walkthrough modelle gewahlt:
Affinity-Diagramme
Personas Vorteile RUP Vorteile UCD
Planbarkeit und Fortschrittskontrolle - Evaluationen am Ende jeder Iteration
durch Meilensteine - Flexibilitat bei der Wahl der
Risikozentrierter Ansatz Lieferergebnisse
Detailplanung am Ende jeder - Iteratives Vorgehen
lteration - Gute Vereinbarkeit mit dem
Iteratives Vorgehen RUP-Ansatz
Gute Vereinbarkeit mit dem
UCD-Ansatz
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3.1

311

3.1.2

Vorgehen und Methodik

Planung des Projekts

Kickoff-Meeting

Zu Beginn des Projektes wurde mit dem Auftraggeber, dem Projektteam und den
am Projekt beteiligten Swisscom-Mitarbeitern ein Kickoff-Meeting durchgefiihrt. Die
Rollen und Funktionen aller am Projekt beteiligten Personen wurden definiert. Dem
Projektteam stand ab diesem Zeitpunkt ein fachlicher Betreuer seitens der Swisscom
zur Verflugung, welcher das Projektteam bei seiner Arbeit unterstiitzt und fir das
Projekt relevante Informationen aufbereitet oder die notigen Kontakte zu anderen
Swisscom-Mitarbeitern herstellt. Zudem wurde nochmals fir alle Beteiligten die Vision
des Projektes erlautert. Das Projektteam unterzeichnete an diesem Meeting ein NDA.

Zur Vorbereitung hat sich das Projektteam Uber die Webseite Informationen zu den
Swisscom KMU-Dienstleistungen beschafft und Unklarheiten und Fragen zusammen-
getragen.

Projektplanung

In einem ersten Schritt hat das Projektteam ausgehend von den Zielen des Auftrag-
gebers und den formalen Anforderungen an die Masterarbeit ein grobes Vorgehen
definiert. Dabei wurden alle einzusetzenden Methoden, die Lieferobjekte und die
Meilensteine bestimmt. Es wurden die Prinzipien von RUP und UCD berlicksichtigt.
Zusatzlich wurde darauf geachtet, dass in der Construction-Phase der Fokus zuerst
auf der Struktur, dann dem Seitenaufbau mit dem Inhalt und erst in der letzten Itera-
tion auf einigen visuellen Aspekten liegt.

Um zu prufen, ob das Vorgehen und das Endresultat realistisch sind, wurde im zweiten
Schritt eine grobe Aufwandsschatzung erstellt und die Tatigkeiten auf die Zeitachse
gelegt. Im letzten Schritt wurden der Projektplan und die Lieferergebnisse mit dem
Auftraggeber abgestimmt.

Die Detailplanung einer Iteration wurde jeweils am Ende jeder vorhergehenden Itera-
tion erstellt. Dabei wurden insbesondere aktuelle Gegebenheiten aus dem Projekt-
umfeld beruicksichtigt:
- Erkenntnisstand der Arbeit

Verfugbarkeit der Teilnehmer

Aktuelle Risiken

Aufgelaufene Stunden

Input des Betreuers
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Der Projektplan wurde mit dem Tool «Gantter» (www.gantter.com) erstellt. Damit
die Meilensteine fur alle Teammitglieder stehts ersichtlich sind, wurden sie in den
Team-Kalender (geteilter Google Kalender) exportiert. Die Detailplanung wurde eben-
falls direkt im Team-Kalender erstellt.

Risikoliste

«Im Sinne des Projekterfolges ist es wesentlich, Risiken friih zu erkennen und anzuge-
hen, etwa durch regelmassige Risikoanalysen.» (zit. nach Essigkrug & Mey, 2007, S. 11)

Aus diesem Grund wurde von Projektbeginn an eine Risikoliste gefiihrt (siehe Kapitel
A2). Die Risikoliste beschreibt mogliche Risiken und deren Auswirkungen sowie ent-
scharfende Massnahmen.

Fir jedes Risiko wurden folgende Attribute definiert:
- Nummer
Titel
Beschreibung
Auswirkung
Projekt- vs. Produktrisiko
Eintrittswahrscheinlichkeit (1 = gering, 3 = mittel, 5 = hoch)
Schandensausmass (1 = gering, 3 = mittel, 5 = hoch)
Risikofaktor (Eintrittswahrscheinlichkeit * Schadensausmass)
Massnahmen
Verantwortliche Person
Status

Die Risikoliste wurde laufend aktualisiert und mit neu auftretenden Risiken sowie
Massnahmen erganzt.

Stakeholderliste

Stakeholder sind Personen, die Einfluss auf das Projekt und die Anforderungen haben.
In Software-Projekten konnen sie in die folgenden vier Kategorien aufgeteilt werden:
Kaufer, Benutzer, Implementierer, interner Beeinflusser (Kessler & Sweitzer, 2007)

Die identifizierten Stakeholder wurden in einer Stakeholderliste dokumentiert
(siehe Kapitel A3). Zu jedem Stakeholder wurden dessen Interessen sowie Ziele in
Bezug auf das Projekt festgehalten. Die Stakeholderliste half dem Projektteam, sich
einen Uberblick Uber die 23 Stakeholder zu verschaffen. Gemeinsam mit dem Auf-
traggeber konnte anhand dieser Liste die Wichtigkeit der Stakeholder innerhalb der
Swisscom definiert werden.
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Vision

«Eine klare Vision ist der Schltssel zur Entwicklung eines Produkts, das den wirklichen
Kundenbedirfnissen gerecht wird.» (zit. nach Essigkrug & Mey, 2007, S. 52).

Da mit dem Projekt auf der griinen Wiese begonnen wurde, arbeitete das Projektteam
in einem ersten Schritt basierend auf den Ideen des Auftraggebers eine Projekt-Vision
aus (siehe Kapitel A4). In diesem Dokument wurden die Ausgangslage sowie das zu
entwickelnde Produkt grob beschrieben, das Vorgehen festgehalten sowie Ziele und
Lieferergebnisse definiert. Die Vision wurde durch den Auftraggeber Gberprift und
abgenommen.

Besprechungsprotokoll

Das Besprechungsprotokoll dokumentiert Informationen und halt fest, zu welchem
Zeitpunkt welche Entscheide durch die Swisscom oder durch das Projektteam an den
Coach-Treffen getroffen wurden. So konnten Entscheide jederzeit riickverfolgt werden.
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3.2 Analyse des Nutzungskontexts

3.2.1 Analyse bestehender Konfiguratoren

3.2.2

Neben Konkurrenzkonfiguratoren nahm das Projektteam auch artverwandte Konfi-
guratoren in die Analyse auf, welche nicht in direkter Konkurrenz zum zu entwickelnden
System stehen. Die Auswahl traf das Projektteam aufgrund der subjektiven Relevanz
flr das Projekt. Sie ist nicht reprasentativ.

Die Konfiguratoren wurden anhand folgender Merkmale eingeordnet:
Zielgruppe (Privat- oder Geschaftskunden)
Detailierungsgrad Produktbeschreibung
Sprache (Umgangssprachlich bis Technisch)
Zielgruppenorientierung des Inhalt
Maéglichkeit der Online-Bestellung
Ersichtlichkeit der Preise
Kontaktmaoglichkeiten
Konfigurationsmoglichkeiten
Ubermittelte Informationen
Aufzeigen aktueller Leistungen
Besonderheiten (positiv/negativ)

Ziel der Konkurrenzanalyse war es herauszufinden, wie bestehende Produktkonfi-
guratoren gestaltet sind (siehe Kapitel A5). Die Erkenntnisse aus der Analyse hatten
den Zweck, mogliche Starken anderer Konfiguratoren zu erkennen und diese in die Ent-
wicklung des Produktkonfigurators einfliessen zu lassen. Die Analyse lieferte Inspiration
und Ideen flr das eigene Konzept und die Erarbeitung der Prototypen.

Literaturrecherche

Die Literaturrecherche zog sich Uber die gesamte Projektdauer hin, wurde jedoch
hauptsachlich wahrend der Inception- und Elaborationsphase durchgefiihrt. Relevante
Literatur wurde in einer Liste festgehalten, kurz zusammengefasst und im Team
besprochen.

Fur die Literaturrecherche wurde nebst den physisch vorhandenen Biichern auf die
folgenden digitalen Quellen zugegriffen:

ACM Digital Library

I[EEE Xplore

ResearchGate

Google (Scholar)
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Glossar

Das Glossar listet die fachspezifischen Begriffe auf, mit denen das Projektteam im Laufe
des Projektes konfrontiert wurde und liefert deren Definition (siehe Kapitel 7). Es soll
den richtigen Gebrauch von Fachbegriffen und deren eindeutiges Verstandnis sichern.

Contextual Inquiries, Interviews

Um wertvolle Informationen tber die Arbeitsweise, Bedlrfnisse und Anforderungen
der Berater und Endkunden zu gewinnen, wurden Contextual Inquiries und Interviews
durchgefuhrt.

Contextual Inquiries

Zur qualitativen Erhebung der Benutzerbedirfnisse, des Benutzungskontexts und der
Arbeitsablaufe wurden mit Swisscom-Beratern und Partnern Contextual Inquiries
nach Goodwin (2009) durchgefiihrt. Dabei begleitete das Projektteam die Swisscom-
Berater und Partner bei realen Beratungsgesprachen und erhielt so neben Einblicken
in die heutigen Ablaufe auch erste Einblicke in die Bedurfnisse der Endkunden. Fir die
Contextual Inquiries erstellte das Projektteam im Voraus einen Leitfaden mit Beo-
bachtungsschwerpunkten (siehe Kapitel A6).

Die Analyse-Methode Contextual Inquiry ist Hauptbestandteil des Contextual
Design von Beyer & Holtzblatt (1998) und eignet sich, um die Bediirfnisse sowie die
Hintergriinde zu verstehen. Dabei handelt es sich um eine Mischung aus Interview
und Beobachtung. Beyer und Holtzblatt (1998) empfehlen, sich am Beziehungsmodell
«Meister/Lehrling» zu orientieren. Die Benutzer tbernehmen die Rolle des Meisters
ihrer Aufgaben und die Beobachter die des Lehrlings. Durch gezielte Fragen des Beo-
bachters wird angewandtes Expertenwissen Schritt fir Schritt aufgedeckt.

Das Contextual Inquiry beruht auf den folgenden vier Grundprinzipien

(Beyer & Holtzblatt, 1998):

- Kontext
Die Erhebung wird dort durchgefiihrt, wo die Arbeit erledigt wird. Dabei wird der
effektive Arbeitsablauf beobachtet und konkret dokumentiert, damit der Kontext
der Handlungen verstanden wird.
Partnerschaft
Die Benutzer sollen zu Verblindeten gemacht werden. Der Forscher, in der Rolle
des Lehrlings, versucht die Arbeit des Benutzers zu verstehen.
Interpretation
Die gemachten Beobachtungen werden gemeinsam mit dem Interviewpartner
interpretiert, indem der Beobachter das Beobachtete in seinen eigenen Worten
formuliert und gegebenenfalls durch den Benutzer korrigiert werden kann.
Fokus
Eine Untersuchung hat einen klaren Fokus. Der Beobachtungsleitfaden hilft
dem Forscher, den Fokus auf projektrelevante Aspekte nicht zu verlieren.
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Interviews

Da die Bereitschaft der Swisscom-Berater und Partner, bei realen Beratungen begleitet
zu werden, gering war und die Terminkoordination keine Flexibilitat erlaubte, wurden
neben den Contextual Inquiries halbstrukturierte Interviews mit Swisscom-Beratern
und Partnern durchgefuhrt. Inhaltlich wurden im Rahmen der Interviews Aspekte der
Vorbereitung, Durchfiihrung und Nachbearbeitung von Kundengesprachen themati-
siert, und es wurde auf die Bedlrfnisse und Winsche der Berater eingegangen. Zur
strukturierten Durchfihrung der Interviews erstellte das Projektteam einen Leitfaden
mit offen formulierten Interviewfragen (siehe Kapitel A6).

Des Weiteren wurden auch Endkunden in halbstrukturierten Interviews befragt. Zur
strukturierten Durchfliihrung der Interviews konnte derselbe Leitfaden wie bei den
Contextual Inquiries verwendet werden (siehe Kapitel A6).

Abb. 4: Interview mit einem Berater

Teilnehmer

Die Rekrutierung der Interview- und Contextual-Inquiry-Teilnehmer erfolgte durch das
Projektteam sowie durch die Swisscom. Endkunden wurden direkt vom Projektteam
rekrutiert. Es war wichtig, die Berater- sowie Endkundensicht separat zu betrachten,
um die jeweiligen Anforderungen unverfalscht sammeln zu kdnnen. Insgesamt wurden
13 Teilnehmer beobachtet beziehungsweise befragt:

Endkunden? Swisscom-Berater Partner-Berater I\/\'i_'t:trlti)r;iet-er
Contextual Ing. 2 1 1 1
Interview 4 2 2 0
Total 6 3 3 1

2 Teilnahme-Kriterium fir die Endkunden war, dass sie Inhaber oder IT-Verantwortliche von
mittelgrossen Unternehmen und fur die IT-Infrastruktur verantwortlich sind.
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3.2.5 Produktvisions-Workshop mit Beratern

Das Projektteam fiihrte an einem der monatlichen Networking-Treffen von Swisscom-
Beratern (5) und Partnern (6) einen ersten Produktvisions-Workshop durch. Ziel des
Workshops war es, Bedurfnisse der Berater an einen Produktkonfigurator zu identifi-
zieren. Konkret standen folgende Fragestellungen im Zentrum:

Wo besteht im heutigen Beratungs- und Verkaufsablauf Verbesserungspotenzial?

Wie kénnen Technologien eingesetzt werden, um die Arbeitstatigkeiten der
Berater zu unterstiitzen und zu vereinfachen?

Die Teilnehmer erhielten die Aufgabe, in zwei Gruppen je eine Produktschachtel fur

ein Wunsch-Produkt zu gestalten, das ihnen die Beratungstatigkeit erleichtert. Dabei
galt es, folgende Angaben zu definieren:
- Name

Die drei wichtigsten Features

Die drei wichtigsten Voraussetzungen, die gegeben sein mussen,
damit das Produkt genutzt werden kann.

Kurzbeschrieb, wie und wo das Produkt eingesetzt werden kann.

Anschliessend wurden die Ergebnisse von den Gruppen im Plenum prasentiert, dis-
kutiert und bewertet.

Abb. 5: Produktvisions-Workshop mit Beratern

3.2.6 Affinity-Diagramme

Zur Auswertung der Contextual Inquiries sowie Interviews wurden Affinity-Diagramme
(Courage und Baxter, 2005) erstellt. Mit dieser Methode lassen sich qualitative Daten
durch das Gruppieren und Konsolidieren effizient auswerten. Dabei werden fur das
Projekt relevante Aussagen oder Beobachtungen einzeln auf Post-its geschrieben, zu
Clustern zusammengefasst und betitelt. Die Auswertung diente der Identifizierung
von Benutzerbedurfnissen sowie Aspekten der Aufgabe und des Kontextes.
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Das Projektteam ging nach dem oben beschriebenen Vorgehen vor. Die Auswertung
erfolgte in drei nach Nutzergruppen getrennten Affinity-Diagrammen. Das Projekt-
team hat Aussagen und Beobachtungen von Swisscom-Beratern, Partnern und
Endkunden strikt getrennt. Durch die separate Durchfihrung von eigenen Affinity-
Diagrammen wurden allfallige Fehlschlisse und eine Verwechslung der Aussagen ver-

hindert. Jedes Affinity-Diagramm wurde unterteilt in die Themen Ablauf, Probleme
und Winsche.
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Abb. 6: Auswertung mittels Affinity-Diagramm

Das Contextual Inquiry mit dem Swisscom-Hotline-Mitarbeiter war flir das Verstandnis

des Prozesses sehr hilfreich, wurde jedoch nicht mit einem Affinity-Diagramm ausge-
wertet.

Die Auswertung wurde mittels eines Foto-Protokolls festgehalten. Zentrale Aussagen
zum Ist-Ablauf wurden in einem Ablaufdiagramm dargestellt. Um die Aufgabenver-

teilung zwischen den Benutzergruppen zu visualisieren, wurden Tatigkeiten farblich
unterteilt in Berater-, Partner- und Kundenhandlungen.

Die Erkenntnisse aus den Affinity-Diagrammen bildeten die Grundlage flr die Personas
und die Szenarien.
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Personas

Personas sind realistische Personenbeschreibungen und stellen prototypische Benutzer
dar. Bei der Definition von Personas geht es weniger um die Eigenschaften der Benutzer,
sondern mehr um charakteristische Bedurfnisse, Interessen, Erwartungen, Verhalten
und Ziele im Hinblick auf das zu entwickelnde System (Cooper, 2007).

Die Projektgruppe entschied sich fur Personas, damit sich alle Projektbeteiligten leicht
in die Benutzer hineinversetzen und deren Bedurfnisse besser verstehen konnen.

Das Projektteam modellierte die Personas nach der Methode von Goodwin (2009).
Basierend auf den Daten aus den Interviews und den Contextual Inquiries wurde ein
neunstufiges Verfahren angewendet:

Aufteilung in Rollen

Identifikation von Variablen

Zuordnung der Testpersonen zu den Verhaltensvariablen

Potenzielle Muster identifizieren und erklaren

Muster finden und Ziele definieren

Abgrenzen und mit Details anreichern

Fehlende Personas erganzen

Gruppieren/priorisieren in primare, sekundare, komplementare und negative
Personas

9. Personas ausarbeiten

© N ok W

Die modellierten provisorischen Personas beruhen auf den Affinity-Diagrammen und
den Erfahrungen aus den Interviews, Contextual Inquiries und Workshops (siehe Kapi-
tel 4.2.5).

Priorisierung der Personas

Gemadss Cooper (2007) wird pro primare Persona ein User Interface entwickelt.
Um die primare Persona zu definieren wurden die entwickelten Personas mit den
Projektbeteiligten der Swisscom im Validierungs- und Visions-Workshop validiert und
priorisiert. Die Applikation wurde in erster Linie fir die primare Persona entwickelt.
Fir die sekunddre Persona wurde das User Interface soweit optimiert, dass die Beduirf-
nisse der primaren Persona nicht beeintrachtigt werden.
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Spezifikation der
Nutzungsanforderungen

Szenarien

Szenarien sind textuelle Beschreibungen von Aufgaben und vermitteln dem Leser
einen Einblick in die Situation, in welcher der Benutzer die Applikation verwendet. Sie
beschreiben, wie der Benutzer die zu I6sende Aufgabe angeht und wie er dabei mit
dem System interagiert. Szenarien enthalten zudem Informationen zum Umfeld, in
welchem die Aufgabe erflllt wird. Sie gehen vom Idealfall aus, sind I6sungsneutral,
realistisch und spezifisch formuliert (Goodwin, 2009).

Szenarien haben den Vorteil, dass sich alle Beteiligten im Projekt ein moglichst um-
fassendes Bild der Situation, in der sich der Benutzer befindet, machen kénnen. Zu-
dem erleichtern Szenarien die Validierung der Anforderungen, da diese anhand eines
konkreten Beispiels mit den Projektbeteiligten einfacher nachvollzogen und tberpriift
werden kénnen.

Die Szenarien wurden basierend auf den Erkenntnissen aus den Interviews und
Contextual Inquiries erstellt. Die vorgangig definierten Personas sind die Akteure in
den Szenarien. Das heisst, die Szenarien stellen die Nutzung aus Sicht der primdren
sowie sekundaren Personas dar (siehe Kapitel 4.2.6). Wie bei der Modellierung der
Personas wurden zuerst mehrere provisorische Szenarien entwickelt und gemeinsam
mit der Swisscom im Validierungs- und Visions-Workshop Uberprift und priorisiert.

User Needs

User Needs sind Benutzerbedurfnisse, welche high-level Anforderungen an das System
darstellen. Sie definieren, warum ein System aus Benutzersicht benétigt wird und
zeigen die Handlungsmotive der Benutzer auf. Somit tragen sie entscheidend zur
Losungsfindung bei. Bei der Formulierung von User Needs ist der Grad der technischen
Spezifikation sehr gering (Richter & Fllickiger, 2010).

User Needs wurden einerseits erstellt, um eine klare Ubersicht der wichtigsten Benutzer-
bedurfnisse zu erhalten und und um diese den Stakeholdern zu kommunizieren
Andererseits lieferten sie eine wichtige Grundlage zur Erstellung der Feature-Liste
und Usability Goals. Die User Needs wurden einerseits aus den Personas und Szenari-
en, andererseits aber auch direkt aus den Contextual Inquiries abgeleitet.
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Die User Needs wurden mit folgenden Attributen tabellarisch festgehalten
(siehe Kapitel 4.2.7):
- Nummer
Bedurfnis
Beschreibung
Benutzergruppe (Swisscom-Berater, Partner und/oder Endkunde)
Verdichtung
Prioritat
Quelle

Die Verdichtung der Bedurfnisse half dem Projektteam und den Stakeholdern einen
Uberblick zu erhalten.

Die Priorisierung erfolgte nach Haufigkeit der Erwahnung. Uberschneidende Bedurf-
nisse erhielten eine hohere Gewichtung.

Validierungs- und Produktvisions-Workshop mit Swisscom

Als Abschluss der Elaboration-Phase wurde mit den Swisscom-Stakeholdern ein Validie-
rungs- und Produktvisions-Workshop durchgeflhrt. Ziel war es, die Ergebnisse aus der
Elaborationphase mit dem Auftraggeber zu validieren und eine gemeinsame Produkt-
vision mit allen Stakeholdern zu erarbeiten. Dabei sollten folgende Fragen beantwortet
werden:

Wo wird das Produkt eingesetzt?

Was soll das Produkt leisten?

Wer ist der Hauptnutzer (Primarpersona)?

Wie sieht das Szenario aus?

Was sind die Kernfunktionen?

Das Treffen sollte auch dazu dienen, Fehler, die auf die mangelnden Domanenkennt-
nisse des Projektteams zurlickzufiihren sind, zu erkennen und zu beheben. So liess
sich sicherstellen, dass fur die Ausarbeitung des Prototyps realistische Personas sowie
Szenarien zugrunde liegen.

Die Methode Workshop eignete sich in diesem Falle besonders gut, um die verschie-
denen Stakeholder seitens Auftraggeber effizient ins Projekt einzubeziehen, Transpa-
renz bezliglich Projektstand und Benutzerbedurfnisse zu schaffen und das Vertrauen
zwischen den Stakeholdern und dem Projektteam zu festigen. Dies war insbeson-
dere wichtig, um den Widerstanden einiger Stakeholder zu entgegnen, welche die
Machbarkeit und Sinnhaftigkeit der Projektidee in Frage stellten. So konnte auf ihre
Beflrchtungen eingegangen werden, und sie konnten aktiv in die Visionsgestaltung
miteinbezogen werden.
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Das Projektteam erstellte eine Agenda und einen Zeitplan (siehe Kapitel A11.1),
welche vor dem Termin an alle Teilnehmer versendet wurden.

Der Workshop bestand aus zwei Teilen: Im ersten Teil wurden die in der Analyse-Phase
erarbeiteten provisorischen Personas, provisorischen Szenarien und User Needs prasen-
tiert, besprochen, validiert und priorisiert. Bei den provisorischen Szenarien handelte es
sich um stichwortartige Szenarien, welche mogliche Einsatzgebiete eines Konfigurators
flr die Personas aufzeigen und so den Dialog unter den Teilnehmern ermaoglichen.

Im zweiten Teil wurde eine gemeinsame Produkt-Vision entwickelt. Ahnlich zum Work-
shop mit den Beratern erhielten die Teilnehmer den Auftrag, eine Produktschachtel fur
einen Produktkonfigurator zu gestalten. Hierfir verteilte das Projektteam leere Kar-
tonschachteln, welche die Workshop-Teilnehmer in Gruppen mit folgenden Angaben
beschriften mussten:

Name

Claim

Funktionen

Verkaufsargumente («der Konfigurator ist ...»)

System-Anforderungen

Zielgruppe

Anschliessend prasentierte jede Gruppe ihre Losungen. Jede Schachtel wurde von den
Teilnehmern auf Umsetzbarkeit, Nutzen fur die Primdrpersona sowie Nutzen fir die
Swisscom bewertet.

Die Ergebnisse wurden mit den Resultaten aus dem Berater-Produktvisions-Workshop

(siehe Kapitel A11.3) abgeglichen und bildeten die Grundlage fiir die finale Version der
Produkt-Vision, der Personas, der Szenarien und der Feature-Liste.

5 -

e

Abb. 7: Validierungs- und Produktvisions-Workshop mit der Swisscom
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Usability Goals

Die 1SO-Norm 9241-210 definiert Usability als «Ausmass, in dem ein System, ein
Produkt oder eine Dienstleistung durch bestimmte Benutzer in einem bestimmten
Nutzungskontext genutzt werden kann, um festgelegte Ziele effektiv, effizient und
zufriedenstellend zu erreichen.» (zit. nach DIN 2011, S.7). Diese Definition lasst offen,
was Usability in Bezug auf ein konkretes Produkt bedeutet. Deshalb definierte das
Projektteam Usability Goals nach Quesenbery (2004). Quesenberry liefert ein Modell
zur Bestimmung von Usability Goals nach folgenden Dimensionen:

Effective

Die Arbeit kann mit dem System umfassend durchgefihrt, und die Ziele kdnnen

erreicht werden.

Efficient

Die Aufgabe kann mdoglichst schnell gelost werden.

Engaging

Die Interaktion mit dem System ist angenehm, erfreulich und befriedigend.

Error tolerant

Das System hilft, Fehler zu vermeiden und unterstitzt den Benutzer,

gemachte Fehler zu korrigieren.

Easy to learn

Das System unterstutzt das erstmalige Lernen sowie das erneute Lernen

bei wiederholtem Gebrauch.

Diese Dimensionen, auch die «flnf E» genannt, beschreiben die verschiedenen Aspekte
der User Experience. Gemass Quesenbery (2004) sind sie in jedem Produkt enthalten,
allerdings in unterschiedlicher Gewichtung. Fur die «finf E» kdnnen Usability Goals
definiert werden, welche bis Projektende zu erreichen sind. Die Usability Goals dienen
als Richtlinie bei der Entwicklung und Gestaltung des Produktes. Sie helfen, im Verlaufe
des Projektes anfallende Design-Entscheidungen zu priorisieren.

Fir den Produktkonfigurator wurde die Gewichtung der «fuinf E» nach Quesenbery
(2004) bestimmt, und zu den wichtigsten drei Dimensionen wurden Usability Goals
formuliert (siehe Kapitel 4.2.8). Entscheidend fir die Gewichtung und die Formulie-
rung der Usability Goals waren die Erkenntnisse aus der Analyse des Nutzungs-
kontexts und die User Needs.

Die Erreichung der Usability Goals wurde nach der letzten Iteration in der Construction
Phase Uberpruft. Ziel war es alle Usability Goals bis dahin erreicht zu haben. Die Usabi-
lity Goals beurteilte das Projektteam anhand der Findings, Beobachtungen sowie durch
direktes Erfragen bei den Testpersonen. Hierzu kam in den User Tests eine siebenstufige
Antwortskala zur subjektiven Beurteilung des Schwierigkeitsgrades durch die Testper-
son, eine dreistufige Skala zur Beurteilung der Dauer sowie eine vierstufige Skala zur
Beurteilung des Ausmasses an benctigter Hilfe durch den Testleiter zum Einsatz.
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Schwierigkeit

Wie schwierig war dieser Schritt fir Sie?

sehr schwieri eher neutral eher einfach sehr
schwierig & schwierig einfach einfach
1 2 3 4 5 6 7
Dauer
Schnell mittel/sucht eine Weile lange/muss lange suchen

Erfiillungsgrad der Aufgabe

Ohne Hilfe geschafft

Mit wenig Hilfe

geschafft (1-2 Hinweise)

Mit viel Hilfe geschafft

Nicht geschafft/
aufgegeben

Abb. 8: Bei den Usability-Evaluationen eingesetzte Skalen, welche zur Beurteilung der Erreichung der Usability Goals hinzugezogen
wurden. «Schwierigkeit» durch Testperson beurteilt; «Dauer» und «Erfiillungsgrad der Aufgabe» durch Testleiter beurteilt
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Feature-Liste

Ausgehend von den User Needs, Szenarien, Personas sowie den Ergebnissen aus dem
Validierungs- und Abstimmungs-Workshop erstellte das Projektteam eine Feature-Liste.

Richter (2012) stellt folgende Anforderungen an eine Feature-Definition:
System-/Produkteigenschaften
High-Level
Fir jedermann verstandliche, einfache Statements
Abgeleitet von den Stakeholder Requests/User Needs

Die Feature-Liste hatte den Zweck, den Funktionsumfang des zu entwickelnden
Systems zu definieren. Die Liste fasst in kompakter Form alle ermittelten Ergebnisse
zusammen und liefert die Grundlage fir den ersten Prototypen.

Jedes Feature wurde mit folgenden Auspragungen festgehalten:
Nummer
Bezeichnung
Beschreibung
Benutzer
Ansicht
Priorisierung
Quelle

Die Features wurden wahrend des Projektes angepasst und konkretisiert. Der letzte
Stand ist zugleich die Dokumentation des Funktionsumfangs.

Um die Features priorisieren zu kénnen, wurden sie in einer Matrix den vier definier-
ten Usability Goals gegentibergestellt (siehe Kapitel A12.1). Das Projektteam bewertete
jedes Feature in Bezug auf dessen Wichtigkeit zur Zielerreichung jedes Usability Goals
(Prioritat).
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Entwicklung von Gestaltungslosungen

Zur Entwicklung der Gestaltungslosung wurden Prototypen erstellt, da sie sich beson-
ders gut fur Benutzerevaluationen in iterativen Projektvorgehen eignen. 1ISO 9241-210
(S. 6) definiert ein Prototyp folgendermassen: «Darstellung eines Teils oder eines ge-
samten interaktiven Systems, die, gegebenenfalls mit Einschrankungen, zur Analyse,
Gestaltung und Bewertung verwendet werden kann».

Prototyping ist eine Visualisierungsmethode, bei der mit geringem Aufwand viele
Ideen generiert, gezeichnet und getestet werden konnen. Mit Prototyping konnen
Funktionen eines Systems konkret dargestellt und greifbar gemacht werden. So lassen
sich I[deen und Konzepte mit Stakeholdern sowie Benutzern Gberprifen. Die Resultate
liefern wertvolle Hinweise darauf, ob die Funktionen des Systems die Anforderungen
abdecken. Zudem dienen Prototypen als gemeinsame Sprache der Projektbeteiligten
und fordern so die Zusammenarbeit (Hibscher, 2013).

Prototypen konnen unterschiedlich erstellt und dargestellt werden, mit Papier und
Stift oder mit Hilfe von Computer-Programmen. Dabei bestimmen fiinf Dimensionen
die Art des Prototyps (McCurdy et al., 2006):
- Visuelle Ausarbeitung

Interaktionsmoglichkeiten

Breite der Funktionalitat

Tiefe der Funktionaliat

Auspragung des Daten Models

Bei einem «breiten» Prototyp werden alle verfligbaren Funktionen gezeigt ohne das
dabei die Funktionen im Detail ausgearbeitet sind. Hingegen bei einem «tiefen» Pro-
totyp werden nur einzelne Funktionen im Detail ausgearbeitet.

Die Wahl des Detaillierungsgrades (Fidelity) kann pro Dimension bestimmt werden
und hangt davon ab, welches Ziel mit dem Prototyp bei der Zielgruppe erreicht
werden soll. Dabei kommen typischerweise Prototypen mit einem generell tiefen
Detaillierungsgrad am Anfang des Projektes zum Einsatz. Der am haufigsten einge-
setzte Prototyp ist der Papier-Prototyp (Warfel, 2009).

Mit Papier-Prototypen lassen sich friih im Prozess grundlegende Interaktionskonzepte

explorieren. Dabei werden mit Stift und Papier, in Form von handgezeichneten Skizzen,
Losungen visualisiert und anschliessend evaluiert (Warfel, 2009).
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Richter und Fllickiger (2010) beschreiben die Vorteile von Papier-Prototypen wie folgt:
- Alle Projektbeteiligten kdnnen damit umgehen.
Sie sind schnell und einfach erstellt.
Es wird weniger Zeit fir Details aufgewendet.
Keine technischen Hilfsmittel sind notwendig.
Mehrere Personen konnen gemeinsam einen Papier-Prototypen entwickeln.
Eine Idee auf Papier zu verwerfen fallt einfacher, da nicht viel Zeit aufgewendet
wurde.
Durch das skizzenhafte Aussehen wird den Stakeholdern signalisiert, dass das
Grundkonzept noch diskutabel und nicht in Stein gemeisselt ist.

Abb. 9: Erste Papierskizzen des Produktkonfigurators

Einen hoheren Detaillierungsgrad weisen Wireframe-Prototypen auf. Sie sind Schwarz-
Weiss-Zeichnungen, welche am Computer erstellt werden. Wireframe-Prototypen
konnen bereits interaktive Elemente enthalten — je nach Wahl des Prototyping-Tools.
Prototypen mit der hochsten Wiedergabetreue sind HTML-Protoypen. Diese kdnnen
ausgearbeitete Grafiken, Interaktionselemente und reale Daten enthalten.

Damit Benutzer in Usability Tests gestellte Aufgaben selbststandig mit dem Prototyp
[6sen konnen, sollte dieser eine ausreichende Interaktivitat aufweisen. So wird der
Interpretationsspielraum so gering wie moglich gehalten (Hlbscher, 2013).

Das Projektteam erstellte in drei Iterationen einen Wireframe-Prototyp mit einem
stetig hoheren Detaillierungsgrad (Low bis High-Fidelity). Als Ausgangslage dienten
dabei jeweils die Erkenntnisse aus der Elaborationphase (Personas, Szenarien, User
Needs, Feature-Liste) sowie die Erkenntnisse aus der vorhergehenden Evaluation.
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Low-Fidelity Wireframe-Prototyp (keine Interaktion)

Der Fokus der ersten Iteration in der Phase Construction lag auf der Informations-
architektur (Struktur) und insbesondere auf dem Inhalt. Das Projektteam entschied
sich deshalb flr einen Low-Fidelity Wireframe-Prototypen.

Zu Beginn der Prototyping-Phase wurden verschiedene Konzeptideen auf Papier skiz-
ziert. Hierfur stutzte sich das Projektteam hauptsachlich auf die Feature-Liste und die
Szenarien. Jedes Projektmitglied explorierte so verschiedene Interaktionskonzepte.
Die individuellen Konzepte wurden gemeinsam besprochen und in einem Papier-
Prototyp konsolidiert. Der konsolidierte Papier-Prototyp diente dem Projektteam als
Vorlage fiir den Low-Fidelity Wireframe-Prototypen (siehe Kapitel A14).

Die Informationsarchitektur stellt die Zusammenhadnge und Reihenfolge der einzelnen
Elemente der Applikation grafisch dar. Eine solide Informationsarchitektur hilft spater
dem Benutzer, die gewlinschten Informationen schnell zu finden und die auszufih-
renden Aufgaben zu erledigen (Courage & Baxter, 2005).

Da der Inhalt vom Auftraggeber nur grob vorgegeben wurde, musste die Projekt-
gruppe in einem ersten Schritt eruieren, welche Leistungen der Benutzer in welchem
Zustand konfigurieren kann. Hierflir wurde eine Leistungsubersicht der ICT-Leistungs-
pakete und Produkte fir KMUs (siehe Kapitel A13.1) erstellt und mit der Swisscom
abgeglichen.

In einem zweiten Schritt wurden Fragen formuliert, um die dem Leistungsangebot
zugrunde liegenden Bedurfnisse abzufragen. Dabei wurde darauf geachtet, dass die
Formulierung flr die primare und sekundare Persona adaquat und leicht verstand-
lich ist. Im letzten Schritt wurde die Informationsarchitektur abgeleitet und in einem
Prototyp abgebildet.

Fir die Umsetzung des Low-Fidelity Wireframe-Prototyps wahlte das Projektteam
die Applikation «Balsamig» (www.balsamig.com). Dieses Tool wurde als besonders
geeignet erachtet, da es kollaboratives Arbeiten unterstiitzt und ohne Einarbeitungs-
aufwand von allen Projektmitgliedern genutzt werden konnte. Zudem Idsst Balsamiq
gestalterisch wenige Freiheiten zu, da alle Elemente einen einheitlichen (skizzenhaften)
Stil aufweisen. Dadurch lag der Fokus auf den Inhalten und dem Interaktionskonzept
und nicht auf den gestalterischen Details.
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Low-Fidelity Wireframe-Prototyp (geringe Interaktion)

Die Resultate aus der ersten Evaluation flossen in die Ausarbeitung des zweiten Wire-
frame-Prototyps (siehe Kapitel A15) ein. Sie zeigten, dass zur Erreichung der Usability
Goals wesentliche Anderungen am Interaktionskonzept und teilweise an den Inhalten
notig sind. Diese Verbesserungen wurden am bestehenden Balsamiq Low-Fidelity
Wireframe-Prototyp durchgefuhrt. So wurde der Fokus der zweiten Construction
Iteration nochmals auf die Informationsarchitektur gelegt, wobei zusatzlich erste
Interaktionspatterns eingefuhrt wurden.

Das Ziel war es, die Navigation, die Verstandlichkeit des Inhalts und das Interaktions-
konzept im Vergleich zur ersten Iteration zu optimieren. Das wurde hauptsachlich
aufgrund der Ergebnisse aus dem Usability Walkthrough bewerkstelligt. Zusatzlich
wurden unklare Inhalte mit Fachexperten geklart und komplizierte Teilbereiche durch
das Weglassen und Neuanordnen von Fragen vereinfacht. Um die komplizierten
Abhangigkeiten zu verstehen, nutzte das Team verschiedene Arten von Ubersichten,
Darstellungen und Diagrammen (siehe Kapitel A13).

Der Grad an Interaktivitat wurde gegentiber dem vorhergehenden Prototypen erhoht,
indem der Seitenwechsel zwischen den Schritten der Konfiguration klickbar gemacht
wurde. Der Prototyp wurde den Testpersonen auf dem Laptop prasentiert. Dies ermog-

Vorgehen und Methodik

High-Fidelity Wireframe-Prototyp (hohe Interaktion)

Das Detail-Design eines Systems hat einen grossen Einfluss auf die Usability und die
User Experience (Warfel, 2009).

Die Testresultate des vorhergehenden Usability Walkthroughs zeigten hauptsachlich
Schwachen, denen mit Massnahmen im Bereich Visual- und Interaktionsdesign begeg-
net werden konnten. Obwohl es noch kleinere Schwachstellen im Bereich der Infor-
mationsarchitektur gab, entschied sich das Team, diese direkt in einem neuen Prototyp
mit einem hoheren Detaillierungsgrad (High-Fidelity) zu verbessern (siehe Kapitel A16).

Demzufolge entschied sich das Projektteam, das Grafikprogramm «Sketch» (www.
bohemiancoding.com/sketch) zu verwenden. Sketch ist ein vektorbasiertes Design-
Tool und eignet sich daher hervorragend fir die detailgetreue Gestaltung von Benutzer-
oberflachen.

Alle Systemzustande entlang der Testszenarien wurden ausgestaltet und anschlies-
send in der Webapplikation «InVision» (www.invisionapp.com) verlinkt. So konnte
sichergestellt werden, dass die wichtigsten Interaktionen vorhanden sind und die
Testpersonen an den Usability Walkthroughs selbststandig durch die Applikation
navigieren konnen.

lichte, den Realitatsgrad im Vergleich zur vergangenen Iteration wesentlich zu erhchen,
ohne im Test den Fokus auf die inhaltlichen Aspekte zu verlieren.
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Abb. 10: Detaildesign des High-Fidelity-Prototypen in Sketch
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Evaluationen

Benutzer-Evaluation

Alle Construction-Iterationen wurden mit einer Benutzerevaluation der oben beschrie-
benen Prototypen abgeschlossen. In einer Benutzerevaluation wird die Gebrauchstaug-
lichkeit eines Systems mit potenziellen Benutzern tberpriift. Es existieren verschiedene
Methoden der Evaluation, wobei je nach Ziel zwischen formativen und summativen
Evaluationen unterschieden wird. Wahrend die formative Evaluation eine Optimierung
des gepriiften Systems zum Ziel hat, priift die summative Evaluation das Systemim Sinne
einer Qualitatskontrolle (Richter & Fliickiger, 2010). Da die verschiedenen Iterationen
stets eine Verbesserung und Verfeinerung des Interaktionskonzeptes des Produktkon-
figurators zum Ziel hatten, wurden in diesem Projekt formative Evaluationsmethoden
angewendet.

Fir alle drei Prototypen-Evaluationen wurden Usability Walkthroughs angewendet.
In einem Usability Walkthrough begleitet der Testleiter die Testperson und mode-
riert den Testablauf. Er hat die Moglichkeit, direkt einzugreifen, Fragen zu stellen und
bestimmte Ablaufe mit der Testperson durchzugehen. Diese Methode eignet sich
besonders zur Uberpriifung und Optimierung von Prototypen, die frith im Entwick-
lungsprozess entstanden sind (Richter & Fliickiger, 2010). Der Erkenntnisgewinn durch
die Interaktion mit der Testperson, die diese Methode vorsieht, war fir die Weiterent-
wicklung und Optimierung des Prototyps sehr wichtig. Die Moglichkeit, direkt Fragen
zum Beobachteten zu stellen, half, das mentale Modell der Testperson besser zu ver-
stehen.

Fir die erste Iteration in der Phase Construction wurde urspriinglich ein Hallway-
Testgeplant.StattfurdieBenutzergruppereprasentative Testpersonenzurekrutieren,
werden Hallway-Tests mit zufallig ausgewahlten Teilnehmern und mit wenig Vor-
bereitungsaufwand durchgefuhrt. Diese Methode ermdglicht, schnell erstes Feed-
backzum Interaktions-und Navigationskonzeptzuerhalten, bevorviel Aufwandin die
Ausarbeitungeines detaillierten Prototyps investiert wird (Nielsen & Landauer, 1993).
Da derFokusbeimersten Prototypstarkaufder WahlundderFormulierungderinhalte
lag, bevorzugte das Projektteam die Methode Usability Walkthrough. So konnten die
Inhalte mit Testpersonen, die Uber ein reprasentatives ICT-Hintergrundwissen ver-
flgen, gepriuft werden.

Fir die drei Usability-Evaluationen erstellte das Projektteam jeweils einen Leitfaden
(siehe Kapitel A14.1, A15.1, A16.1) mit Instruktionstext, Aufgaben und abschliessen-
den Fragen, die unter anderem dazu dienten, die Usability Goals zu Uberpriifen. Mit
dem Leitfaden wurde sichergestellt, dass alle Evaluationen dem gleichen Ablauf folg-
ten und die Resultate somit vergleichbar waren. Beobachtungen und Antworten der
Testpersonen wurden in einem Spreadsheet protokolliert.
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Die ersten beiden Evaluationen wurden mit vier und die dritte Evaluation mit funf Test-
personen durchgefihrt. Teilnahmekriterien fur die Testpersonen waren, dass sie in einem
KMU tatig und dort fir die ICT-Infrastruktur verantwortlich sind. Die Rekrutierung der
Teilnehmer erfolgte durch das Projektteam sowie den Rekrutierungsservice Testing-
Time. Die Evaluationen fanden jeweils zu Hause oder in externen Raumlichkeiten statt.

Eine besondere Herausforderung war, trotz der Komplexitat des Themas ein standardi-
siertes Testszenario zu entwickeln, welches alle Testpersonen verstehen und in das
sie sich in kurzer Zeit hineinversetzen kdnnen. Hierzu erhielten die Testpersonen zu-
satzlich zur schriftlichen Aufgabenstellung eine fiktive Anforderungsliste als Grund-
lage fur die zu erstellende Konfiguration. So wurde vermieden, dass sie alle in der
Aufgabenstellung definierten Anforderungen stets im Gedachtnis behalten mussten.
Dies war wichtig, um falsch-negative Testresultate zu vermeiden.

Abb. 11: Usability Walkthrough mit einem Endkunden (Prototyp Construction 3)
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Stakeholder-Evaluation

Zusatzlich zu den Usability-Evaluationen mit Endkunden wurde der Prototyp in der
zweiten Construction-Iteration mit dem Auftraggeber sowie Swisscom-Beratern und
Partnern evaluiert. Die Stakeholder-Evaluationen erfolgten im Vorfeld zur Benutzer-
Evaluation in zwei Workshops.

Resultate

4 Resultate

Im folgenden Kapitel werden die erarbeiteten Artefakte und Resultate beschrieben
und auszugsweise dargestellt. Die vollumfanglichen Artefakte sind im Anhang bei-
geflgt. Die erstellten Artefakte und deren Hauptabhangigkeiten konnen der unten

stehenden Grafik entnommen werden.
Im ersten Workshop wurde der Prototyp dem Swisscom-Projektteam vorgestellt und
Feedback eingeholt. Ziel war es, die inhaltliche Korrektheit und Vollstandigkeit zu pri-
fen sowie Schwachstellen im Interaktionskonzept aus Businesssicht zu identifizieren.
Die Testergebnisse aus der ersten Benutzer-Evaluation wurden prasentiert und der
Uberarbeitete Prototyp am Beamer vorgeflihrt. Auf A3-Ausdrucken der verschiedenen
Screens wurde dann systematisch Feedback zu den einzelnen Schritten im Konfigura- PERSONAS SZENARIEN
tionsprozess eingeholt und auf Post-its festgehalten.

USABILITY LOW-FI LOW-FI HIGH-FI
GOALS PROTOTYP PROTOTYP PROTOTYP

KEINE GERINGE HOHE
Im zweiten Workshop wurde der Prototyp den Swisscom-Beratern und Partnern INTERAKTION  INTERAKTION  INTERAKTION

prasentiert. Der Workshop hatte zum Ziel, die Korrektheit der Inhalte und Abhangig-
keiten zu Uberprifen und den Nutzen fir die Berater zu erheben. Auch in diesem
Workshop wurde zuerst der Prototyp am Beamer vorgestellt. Anschliessend wurden
zwei Gruppen gebildet, in denen jeweils die A3-Ausdrucke der wichtigsten Screens
diskutiert wurden. Das Feedback wurde direkt auf den Ausdrucken schriftlich fest- .
gehalten. Am Ende des Workshops erfolgte eine Einschatzung des Nutzens des Proto- 4 1 Inceptlon
typs fur die Beratung auf einer Skala von 1 (gross) bis 5 (klein).

Abb. 13: Zusammenspiel der Artefakte im Laufe des Projekts

Meilenstein
Das Projektteam und der Auftraggeber haben sich auf die
Projektziele, das Vorgehen und die Projektorganisation geeinigt.

Eingesetzte Methoden
- Kickoff-Meeting
Vision
Projektplan
Risikoliste
Stakeholderanalyse

Ausgehend von einem Kickoff-Meeting mit dem Auftraggeber hat das Projektteam
ein mogliches Vorgehen definiert, eine erste Aufwandschatzung erstellt und alles in
einem groben Projektplan zusammengetragen.

Anschliessend wurden die Ziele, die Lieferergebnisse und die Abgrenzung finalisiert
sowie die Risiko- und Stakeholderanalyse durchgefiihrt, welche in den weiteren RUP-
Phasen aktualisiert wurden.

Abb. 12: Evaluation mit den Swisscom-Stakeholdern in Bern

42 43



411

41.2

]
| e s kB
B e T T
£ g e
LY L D B

R I

71 e ey Pty ol g e g b e

Resultate

Kickoff-Meeting

An einem ersten Workshop mit dem Auftraggeber, dem fachlichen Betreuer und wei-
teren Stakeholdern hat das Projektteam die Vorstellungen und Rahmenbedingungen
von Swisscom abgeholt, die eigenen Anforderungen kommuniziert und einen groben
Konsens uber die Ziele, den Umfang und den zeitlichen Horizont gefunden.

Projektplanung

Der Projektplan enthielt alle Arbeitspakete, die zu erstellenden Artefakte, die Meilen-
steine und Termine. Die Gliederung der Planung erfolgte anhand der RUP-Phasen.
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Abb. 14: Ubersicht des Projektplans mit Phasen und Meilensteinen (Gantt Chart)

1 B Produktkonfigurator SC Geschaftskunden 03/06/2014 17/02/2015
2 HI: Einheitliches Projektverstandnis gegeben 03/06/2014 13/06/2014
g EE1: User-Needs definiert 17/06/2014 25/07/2014
22 EHC1: Low-Fidelity Prototyp abgeschlossen 25/07/2014  19/08/2014
34 BElC2: Low-Fidelity Prototyp mit Interaktionen abgeschlossen 19/08/2014 03M0/2014
35 Prototyp erstellen 19/08/2014 05/09/2014
36 ElUsability Walkthroughs durchfiihren 05/09/2014 26/09/2014
a7 UW vorbereiten 05/09/2014 05/09/2014
38 UW durchfilhren 05/09/2014  23/09/2014
39 UW auswerten (Affinity Diagramm) 26/09/2014  [26/09/2014
40 Frasentation Zwischenstand Stakeholder 26/09/2014  30/09/2014
41 Risiken und Lessons Learned erfassen 30/09/2014  03M0/2014
42 Wireframe Prototyp abgeschlossen und getestet 03102014 031072014
43 EHC3: High-Fidelity Prototyp viele Interaktionen abgeschlossen 0310/2014  28M1M1/2014

h2 ET1: Arbeit abgegeben 28M1/2014  [T7/02/2015

Abb. 15: Projektplan mit Grobplanung fiir Phase Construction 2

44

-

Resultate

Der Projektplan (Meilensteinplanung) wurde wahrend der Inception-Phase erstellt. Am
Ende jeder Iteration wurde im Teamkalender eine Detailplanung fiir die kommende
Iteration erstellt. Im Zuge der Detailplanung wurde auch entschieden, gewisse
Methoden durch andere zu ersetzen (z.B. Szenario statt Storyboard), neue Methoden
hinzuzunehmen (z.B. den Produktvisions-Workshop) oder das Erstellen von Artefakten
in eine spatere Iteration zu verschieben (z.B. die Feature-Liste).

Der komplette Projektplan kann dem Anhang (siehe Kapitel A1) entnommen werden.
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Abb. 16: Ausschnitt der Detailplanung fiir Construction 2 im Teamkalender
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Titel

Zu viele
Anforderungen

Projektplan nicht
eingehalten

Akzeptanz-
probleme
der Berater

Resultate

Risikoliste

Die in der Anfangsphase erfassten, sowie die wahrend dem Projekt neu identifizierten
Risiken wurden in der Risikoliste festgehalten (siehe Kapitel A2). Im Folgenden finden
sich drei zentrale Risiken mit deren Nummer, Titel, Beschreibung, Auswirkung bei Ein-
tritt, Risikofaktor und der durch das Projektteam definierten entscharfenden Mass-
nahme.

Beschreibung Auswirkung Risiko-  Massnahme
faktor
Die vielen Anforderungen Zuwenig Zeit, um alle 15 Anforderungen priorisieren

und in erster Linie auf
Anforderungen mit hoher
Prioritat fokussieren.

Aktivitaten sauber zu
durchlaufen; es konnen
nicht alle Anforderungen

konnen aus zeitlichen
Griinden nicht alle im
Prototyp umgesetzt

werden. erfullt werden.

Der Projektplan kann Der Zeitplan verschiebt 15 Zweimal monatlich wird

zeitlich nicht eingehalten sich, und es lassen sich der Projektplan im Team

werden. nicht alle Anforderungen besprochen und der Auf-
validieren. wand flr offene Tatigkeiten

neu geschatzt und mit der
restlichen Zeit verglichen.
Allenfalls wird durch Mehr-
arbeit kompensiert.

Berater beurteilen die Die Applikation wird durch 6
Applikation als Gefahr fur die fehlende Akzeptanz
ihren Job. der Berater nicht genutzt.

Bei Testings erlautern,
dass es darum geht, den
Beratungsprozess zu
unterstitzen und nicht
die Funktion des Beraters
wegzurationalisieren.

Abb. 17: Ausschnitt aus der Risikoliste

Der Risikofaktor ist das Produkt aus Eintrittswahrscheinlichkeit und Schadensaus-
mass. Er zeigt an, welchen Risiken besondere Aufmerksamkeit gewidmet werden
muss. Fir jedes Risiko wurde eine verantwortliche Person aus dem Projektteam
definiert. Die gesamte Risikoliste wurde regelmassig tUberprift und die Wirkung der
Massnahmen kontrolliert. Insgesamt wurden bis Projektende 21 Risiken identifiziert.
Dank der entscharfenden Massnahmen konnte verhindert werden, dass ein Risiko mit
seiner vollen Auswirkung eintrat.

46

414

415

Resultate

Stakeholderliste

Die Stakeholderliste umfasste inklusive Projektteam 23 Personen (siehe Kapitel A3).
Die Liste beschreibt die Rolle der Stakeholder im Projekt, ihre Funktion sowie ihre Ziele
und Interessen. Sie war vor allem bei Projektbeginn wichtig, um die Ubersicht tber
alle im Projekt involvierten Personen zu behalten. So konnte das Projektteam Emails
von Stakeholdern stets in den richtigen Kontext setzen und sich schnell orientieren,
an wen es sich zwecks Informationsbeschaffung oder fir die Rekrutierung von Test-
personen wenden muss.

Vision

In der Vision wurde die Ausgangslage, das zu entwickelnde Produkt, die Ziele, die Liefer-
ergebnisse und das Vorgehen zusammengetragen und mit dem Auftraggeber vali-
diert (siehe Kapitel A4).

Die anfanglich erstellte Vision konnte basierend auf den Erkenntnissen aus dem Vali-
dierungs- und Produktvisions-Workshop bei der Swisscom und dem Produktvisions-

Workshop mit den Beratern Uberarbeitet und gescharft werden.

Samtliche Anderungen an der Vision wurden mit dem Auftraggeber abgestimmt.
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Resultate

4.2 Elaboration

421

Meilenstein
90% der User Needs sind definiert und eine Produktvision
inklusive Primarpersona und Szenario ist abgeleitet.

Eingesetzte Methoden
- Literaturrecherche
Marktanalyse
Contextual Inquiries
Interviews
Affinity-Diagramme
Personas
Szenarien
User Needs
Usability Goals
Validierungs- und Produktvisions-Workshop
Feature-Liste

In der Elaboration-Phase wurden mittels Contextual Inquiries und Interviews Anforde-

rungen erhoben. Dabei wurden zwei grundlegende Beobachtungen wiederholt gemacht:

1. Esherrscht eine grosse Uneinigkeit unter den Stakeholdern, in welchem Gebiet ein
«Produktkonfigurator flir KMU-Produkte» einen sinnvollen Beitrag leisten kann.

2. Die Swisscom-Berater, Swisscom-Stakeholder, Partner sowie einige Endkunden
sind skeptisch, ob ein Konfigurator technisch machbar ist.

Aus diesen Griinden hat sich das Projektteam dazu entschieden, das Vorgehen leicht
anzupassen. So wurde einerseits der urspriinglich geplante Stakeholder-Validierungs-
workshop zu einem Stakeholder-Validierungs- und Produktvisions-Workshop umfunk-
tioniert und andererseits wurde zusatzlich ein Produktvisions-Workshop mit Beratern
(Swisscom-Berater und -Partner) durchgefthrt.

Literaturrecherche

Im folgenden Kapitel wird eine Auswahl an Literatur prasentiert, welche fiir die Ausar-
beitung des Produktkonfigurators relevant war.

Definition

«Konfigurationssysteme stellen [..] ein integrales Bindeglied zwischen Produkt-
entwicklung, Fertigung und Kundenwunsch dar. Ausgestattet mit einer einfachen
Benutzerschnittstelle leiten diese Systeme den Kunden (und gegebenenfalls einen
Mitarbeiter im Verkauf) durch die Erhebung der Bedirfnisinformation — und priifen
sogleich die Konsistenz sowie die Fertigungsfahigkeit der gewtnschten Variante.»
(zit. nach Reichwald, 2009)
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Piller und Stotko (2003) definieren folgende Aufgaben eines Produktkonfigurators im
Kaufprozess:

UNTERNEHMENS UND
7 FAHIGKEITSREPRASENTATION o
- ~
- H

~
rd ~
7 N
7 N
7/ \
/7 \

GEWINNUNG VON AGGRE- PRASENTATION

GIERTEM KUNDENWISSEN DES ANGEBOTS
BEGLEITUNG BElI ERHEBUNG AUSWAHL EINES BASIS-
VON KUNDENDATEN PRODUKTS/-MODELLS

VISUALISIERUNG DER UNTERSTUTZUNG UND
KONFIGURATION BERATUNG

VERVOLLSTANDIGUNG ' ' FUHRUNG DURCH DEN
DES PRODUKTES KONFIGURATIONSVORGANG
\ Vs
N ’
N ’
~ B 7
~ -,
~ -

PLAUSIBILITATSPRUFUNG VERMITTLUNG EINES
DER AUSWAHL «FLOW-ERLEBNISSES»

Abb. 18: Aufgaben eines Konfigurators (Quelle: Piller/Stotko 2002)

Herausforderungen

Kunden werden heutzutage vermehrt in die Produktionsprozesse mit eingebunden.
Leistungen, die friher als kostenlose Services angeboten wurden, erbringt der Kunde
heute selbst. Ein moglicher Anreiz kann sein, effizienter und mit mehr Kontrolle an
bestimmte Leistungen und Endprodukte zu gelangen (VoR & Rieder, 2005).
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Besucher vermeiden es hauptsachlich aus folgenden drei Griinden, Web-Formulare
auszufillen (Preibusch et al., 2013):

1. Datenschutz

2. Zeitaufwand

3. Eingabeaufwand

Komplexe Formulare und Wizards flihren bei Benutzern oftmals zu Problemen
(Felfernig et al., 2012):
Die angebotenen Optionen werden nicht im Detail verstanden.
Benutzer sind Uberfordert aufgrund der angebotenen Optionen.
Benutzer wissen nicht im Detail, welche Produkte oder Komponenten sie haben
mochten.

Dieses Phanomen ist bekannt unter dem Namen «Preference Construction» (Bettman
et al,, 1998). Wahrend des Konfigurationsprozesses entwickeln Benutzer ihre Prafe-
renzen weiter und passen ihre bestehenden Winsche den angebotenen Optionen an.

Entscheidungen
Damit Alternativen bewertet werden konnen, mussen sie vergleichbar sein. Die Ver-
gleichbarkeit ist entscheidend fiir den Erfolg einer Konfiguration (Herrmann et al., 2006).

Benutzer kénnen in ihrer Entscheidung durch automatisierte Empfehlungen (Recom-
mender System) unterstltzt werden. Dabei kann eine Empfehlung auf nachfolgende
Arten zustande kommen (Ricci et al., 2011):

Ahnlichkeit zu einem zuvor gekauften Produkt

Ahnlichkeit zu einem anderen Benutzer (aufgrund von Bewertungen oder

demografischen Daten)

Praferenzen der Freunde des Benutzers

Fachwissen des Konfigurators

Zusatzlich ermoglichen technologische Fortschritte immer bessere Empfehlungen.
Zu den aktuellen Trends gehoren:
Deep Learning, Big Data, Context Awareness (Amatriain, 2014).

Damit Benutzer den Empfehlungen des Konfigurators vertrauen, sind drei Aspekte
besonders relevant (Xiao & Benbasat, 2007):

Vertrautheit des Vorschlags

Menge an weiterfiihrenden, erklarenden Informationen zum Vorschlag

Erklarung, wie der Vorschlag zustande gekommen ist
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User Experience
Thomas (2014) hat ausgehend von verschiedenen Studien Best-Practice-Regeln fir
Formulare aufgestellt. Im folgenden Abschnitt werden die relevantesten Regeln fir
Produktkonfiguratoren vorgestellt:
Der Titel des Formulars soll den Zweck beschreiben.
Text-Labels sollen verwendet werden, um die gewtinschte Eingabe zu
beschreiben.
Text-Labels sollen links tber dem Eingabefeld platziert sein.
Benutzer mochten Optionen vergleichen konnen. Dazu eignen sich Radio-Buttons
haufig besser als ein Eingabefeld.
Das Resultat der Validierung soll direkt neben dem Eingabefeld ersichtlich sein.
Call-to-Action-Buttons von Bestatigungsfenstern sollen die urspriingliche Frage
aufnehmen.
Durch Benutzer hdufig gedusserte Bedenken sollen direkt im Formular beseitigt
werden.
Testimonials und andere Formen von sozialer Bewahrtheit kdnnen zu mehr
Abschllssen fuhren.
Der Gebrauch von negativ belasteten Wortern kdnnte zu schlechten Assozia-
tionen bei den Besuchern flhren, welche sich wiederum auf deren Interaktionen
auswirken.
Die wichtigste Aufgabe, die der Benutzer erledigen soll, muss prominent und klar
ersichtlich sein.

Um die Applikation benutzerfreundlicher und weniger schwerfallig zu gestalten, kann
das Interaktionspattern «Progressive Disclosure» eingesetzt werden. Nielsen (2006)
definiert den Begriff Progressive Disclosure (schrittweise Enthillung) als ein Werk-
zeug. Indem nur ein Minimum an Inhalt prasentiert und schrittweise enthullt wird,
bleibt der Fokus auf den relevanten Inhalten haften. Dadurch kann die mentale Belas-
tung des Benutzers verringert und die Usability gefordert werden.

Benutzer flllen mehr Formularfelder aus und geben mehr Information an (auch

sensitive Daten) als notig, wenn keine Felder als Pflichtfelder markiert sind. Dieses
Verhalten wird als Voluntary Over-Disclosure (Preibusch et al., 2013) bezeichnet.
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4.2.2 Analyse bestehender Konfiguratoren

Eine Ubersicht von aktuell auf dem ICT-Markt vorhandenen Produktkonfiguratoren
und Produktbeschreibungen mit ahnlichen Voraussetzungen wurde erstellt und aus-
gewertet (siehe Kapitel A5). Dabei wurden die prasentierten Informationen nach Ziel-
gruppe unterschieden. Zusammenfassend kann folgendes festgehalten werden:

Die Produktkonfiguratoren sind je nach Zielgruppe unterschiedlich gestaltet. Grund-
satzlich folgen sie der Logik, dass Experten-Nutzer mehr technische Informationen
und weniger erklarende Informationen erhalten. Dabei wird oftmals nicht berticksich-
tigt, dass auch ein Benutzer aus einer anderen Kategorie den Konfigurator aufrufen
konnte.

Produktkonfiguratoren fur Geschaftskunden im ICT-Markt bieten oftmals keine
Maéglichkeit der Bestellung. Das Ziel ist die selbststandige Evaluation einer moglichen
L6sung und die anschliessende Anfrage fur ein Beratungsgesprach.

Wahrend der Konfiguration ist bei keinem der untersuchten Konfiguratoren person-
liche Unterstltzung durch Mitarbeiter des Anbieters vorgesehen. Einer der Konfigura-
toren bietet prominent die Moglichkeit, die Bestellung lber das Telefon abzuschliessen.
Einige andere bieten gute Online-Hilfestellungen durch Beschreibungen, exempla-
rische Produktkonfigurationen und Rechenbeispiele.

Produktkonfiguratoren, die individuelle Vorschlage aufgrund der Analyse der Kunden- Abb. 19: Contextual Inquiry bei einem Endkunden mit einem Partner

situation, dem Verhalten anderer Benutzer oder der aktuellen Konfiguration machen

(Recommender Systems) konnten nicht identifiziert werden. Ein Konfigurator hat die

Ausgangslage dargestellt, aufgrund derer weiter konfiguriert und bestellt werden Die Auswertung erfolgte anhand von drei Affinity-Diagrammen (ein Diagramm pro
konnte. Benutzergruppe; siehe Kapitel A6.6).

4.2.3 Contextual Inquiries, Interviews, Affinity-Diagramme

In den zwei Contextual Inquiries und den vier einstiindigen Interviews konnte eine
Vielzahl an wertvollen Informationen Ulber die Arbeitsweise der Berater, Ablaufe,
Abhangigkeiten, Benutzerbedurfnisse und Anforderungen an den Produktkonfigura-
tor gewonnen werden. Auch wurden Unterschiede in den Aufgabenbereichen und
Zielen zwischen den Swisscom-Beratern und Partnern festgestellt.

Abb. 20: Affinity-Diagramm fiir die Benutzergruppe «Endkunden»
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Die Interviews und Contextual Inquiries zeigten, welche Angaben von den Endkunden
Der typische Beratungs- und Verkaufsablauf, wie er heute stattfindet, kann dem nach- erfragt werden mussen, um die optimale ICT-Losung empfehlen zu kdnnen. Des Wei-
folgenden Diagramm entnommen werden: teren wurden folgende wichtigen Erkenntnisse gewonnen:

Endkunden

- Entsteht ein neuer Bedarf, ermitteln Endkunden zunachst ihre Anforderungen
nforderungen nformationen Offerte Offerte ok Neuer . . . . .
Fauinehmen H " anholen besprechen <X ms?:ﬂzt(‘? an die neue ICT-Infrastruktur. Diese werden v.a. bei grosseren KMUs relativ
rhanden

vo 7y

Kunde - IT

Berater & Kunde

Detaillierter
Bedarf ermitteln

Grundsatz-
licher Bedarf
ermitteln
(SC Berater)

Offerte mangplhaft

Berater)

A

Neue ICT Lésung ermitteln und installieren
Swisscom Berater

\ 4

Lead
Gbermitteln

Grob Beratung
vorbereiten

Partner Berater

Y

Detail
Beratung vor-
bereiten

\ 4

Offerte erstellen }»

A 4

Bestellung Losung
durchfihren installieren

 S—

Abb. 21: Business Process Diagram des IST-Prozesses «Neue ICT Losung ermitteln und installieren»

Entsteht beim Endkunden Bedarf nach einer neuen ICT-Infrastruktur, ermittelt die
verantwortliche Person zuerst die Anforderungen und vergleicht die Leistungsan-
gebote verschiedener Anbieter. Ist sie am Angebot der Swisscom interessiert, nimmt
sie entweder telefonisch, schriftlich oder personlich mit dem Swisscom-Shop Kon-
takt auf. Daraufhin kommt ein Berater der Swisscom nach kurzer Vorbereitung zu
einem Gesprach vorbei oder flihrt eine telefonische Beratung durch. Dabei wird der
grobe Bedarf ermittelt, und es werden erste Losungsansatze diskutiert. So entsteht
ein Lead, den der Swisscom-Berater einem passenden Partner weiterleitet. Der Part-
ner flhrt beim Kunden eine detaillierte Beratung durch, in der die Bedurfnisse des
Kunden erhoben werden und gemeinsam nach einer optimalen ICT-Lésung gesucht
wird. Fur diese Losung erstellt der Partner anhand eines Offerten-Tools der Swisscom
eine Offerte. Der ICT-Verantwortliche bespricht die Offerte innerhalb der Firma mit
den Entscheidungstragern (meist die Geschaftsleitung). Allenfalls wird die Offerte in
Absprache mit dem Partner nochmals angepasst. Wurde die Offerte angenommen,
flhrt der Partner die Bestellung bei der Swisscom durch, welche durch einen Hot-
line-Mitarbeiter auf Vollstandigkeit und Korrektheit geprift wird. Fur die Installation
der Produkte ist der Partner zustandig. Nach Abschluss der Installation nutzen der
Partner und die Swisscom Gelegenheiten, um dem Kunden weitere Leistungen zu ver-
kaufen.
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strukturiert in Form von Anforderungslisten dokumentiert.

Es gibt grosse Unterschiede in der technischen Affinitat der ICT-Verantwortlichen:
Wahrend technisch wenig versierte Endkunden grossen Wert auf eine ausfihr-
liche und persénliche Beratung legen, empfinden technisch versierte Endkunden
Beratunggesprache als zeitaufwendig und lastig.

Die Anforderungen von Endkunden an die ICT-Infrastruktur sind sehr heterogen.
Ziel der Endkunden ist es, eine ICT-Infrastruktur bereitzustellen, welche heutige
und zukinftige Anforderungen des Unternehmens erfullt und dabei die Anschaf-
fungs- und Betriebskosten moglichst gering zu halten.

Swisscom-Berater
Swisscom-Berater fiihren tdglich ein bis zwei Beratungen durch. Die Beratung
findet meist telefonisch, manchmal auch bei den Endkunden vor Ort statt.
Es werden die wichtigsten BedUrfnisse abgeholt und die bestehende ICT-Infra-
struktur erfasst.
Im Vorfeld zur Beratung bereiten sich die Swisscom-Berater an ihrem Arbeitsplatz
auf den Termin vor. Sie prifen, welche Leistungen aktuell bezogen werden
und sehen die letzten Rechnungen ein, um Informationen zum Nutzungsverhalten
des Kunden zu gewinnen.
Der direkte Kontakt zum Kunden ist den Beratern sehr wichtig, weshalb sie
wahrend des Gespraches nur wenige handschriftliche Notizen erfassen, um dem
Kunden die maximale Aufmerksamkeit widmen zu kénnen. Die meisten Infor-
mationen merkt er sich und notiert sie im Biro am Computer.
Ziel der Swisscom-Berater ist es, erste Kundenbedrfnisse abzuholen und gut
qualifizierte Leads zu generieren. Ebenfalls mochten sie den Endkunden einen
geeigneten Partner vermitteln, sodass es schlussendlich zum Verkaufsabschluss
kommt.

Partner
Partner sind mehrmals wochentlich fir Beratungen bei Kunden vor Ort und
deshalb viel unterwegs mit dem Auto.
Um sicherzustellen, dass die ICT-Bedurfnisse und die aktuelle ICT-Infrastruktur
der Kunden detailliert und vollstandig erfasst wird, setzen einige Partner
Checklisten ein.
Beim Unterbreiten konkreter Losungsvorschlage werden Produkt-Broschiren
eingesetzt (auf dem iPad oder als Ausdruck) und Handskizzen erstellt, um die
Losung moglichst verstandlich zu vermitteln.
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Die Partner sind darauf bedacht, eine vertrauensvolle Atmosphare zu gestalten.
Wie bei den Swisscom-Beratern werden nur sparlich und ausschliesslich
handschriftliche Notizen gemacht, um dem Kunden die maximale Aufmerksam-
keit widmen zu kénnen.

Ziel der Partner ist es, den Verkaufsabschluss zu tatigen sowie eine langfristige
und gute Geschaftsbeziehung zum Kunden zu pflegen. In diesem Zusammen-
hang ist es ihnen besonders wichtig, im Beratungsgesprach einen kompetenten
Eindruck zu hinterlassen.

Swisscom-Hotline-Mitarbeiter (CUC):

- Die Hotline-Mitarbeiter nehmen alle eingehenden Bestellungen entgehen und
prifen sie auf Vollstandigkeit und Korrektheit.
Da der Bestellungsprozess nicht standardisiert ist und viele verschiedene Tools im
Einsatz sind, hat kaum ein Partner den Uberblick. Dadurch ist ein grosser Teil der
eingehenden Bestellungen fehlerhaft, da es entweder an wichtigen Kundendaten
(aktuelle Rufnummern, bisher bezogene Leistungen etc.) mangelt oder die
technische Machbarkeit am Standort des Kunden nicht gewahrleistet ist.
Ziel der Hotline-Mitarbeiter ist es, moglichst effizient die eingehenden Bestellungen
zu prifen und abzuarbeiten.

Es zeigte sich deutlich, dass die Bereitschaft der Swisscom-Berater und Partner, Com-
puter oder Tablets im Beratungsgesprach einzusetzen, gering ist. Zudem schildern sie
vorwiegend Probleme im Bereich der Offerterstellung, wahrend sie mit den Ablaufen
der Kundenberatungen weitgehend zufrieden sind.

Abb. 22: Ausschnitt aus einer von einem
Partner bei der Beratung eingesetzten
o xVE Checkliste
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Produktvisions-Workshop mit Beratern

Im Produktvisions-Workshop erarbeiteten die Berater eine Vision fir ein Produkt das
ihnen die Beratertatigkeit erleichtern wurde.

Aus der Produktvision der Berater liessen sich folgende wichtigen Erkenntnisse ableiten:

Im Vorfeld zu der Kundenberatung sind heute nur sehr wenig Kundeninforma-
tionen vorhanden. Insbesondere Informationen zu den vom Kunden aktuell
verwendeten ICT-Produkten und den Ist-Kosten waren hilfreich.

Teilweise kommen im Beratungsgesprach Produkte zur Sprache, die den Beratern
unbekannt sind. Eine Applikation welche ein schnelles Browsing durch alle
Swisscom-Produkte erlaubt, ware hier hilfreich.

Applikationen, welche wahrend der Beratung eingesetzt werden, diirfen

keine «aktive Rolle» spielen. D.h. deren Verwendung darf nicht zwingend sein.

Die Erkenntnisse aus dem Workshop wurden in den Szenarien aufgegriffen.

il Feilgestemmne Combox

Abb. 23: Produktvision der Berater, welche wéihrend dem
Produktvisions-Workshop entstanden ist
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Personas

Im Rahmen des Validierungs- und Produktvisions-Workshops mit der Swisscom (siehe
Kapitel 4.2.9) wurden aus insgesamt fiinf provisorischen Personas (siehe Kapitel A8.1)
eine primare Persona und zwei sekunddre Personas definiert. Da der Projektauftrag
eine direkte Bestellung ohne manuelle Rickfragen («Clean-Order») vorsieht, wurde
«Karl Kenner», der Endkunde mit guten ICT-Kenntnissen, als primare Persona defi-
niert. Er verfligt Uber genligend Kenntnisse, um eine geeignete Produktkonfiguration
selbststandig zu erstellen.

«Ulrich Unsicher», der Endkunde mit geringen ICT-Kenntnissen, wurde als sekundare
Persona definiert. Er nutzt den Produktkonfigurator eher zu explorativen Zwecken,
um mogliche Losungen zu eruieren. Auf die personliche Beratung mochte er allerdings
nicht verzichten. Eine weitere sekundare Persona ist «Patrick Partner», der Berater von
der Swisscom-Partnerfirma. Er kann die Applikation nutzen, um Angebote fir seine
Kunden zu erstellen. Zudem kann er die Daten von Konfigurationen von Endkunden,
die nicht abgeschlossen wurden, als Grundlage fur die Beratung nutzen. Die Persona
des Swisscom-Beraters wurde nicht weiter verfolgt, da er lediglich zum Ziel hat,
einen Lead zu generieren; die konkrete Produktkonfiguration ist fur ihn sekundar. Da
der Konfigurator im Tatigkeitsbereich von «Helene Hotline» nur am Rande eine Rolle
spielt, wurde diese Persona ebenfalls nicht weiter berlicksichtigt.
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Karl Kenner, Endkunde

«Nur bei komplexen spezifischen Fragen

mochte ich personliche Beratung.»

Demografisches
Alter: 35 Jahre
Zivilstand: Verheiratet, zwei Sohne
Wohnort: Schlieren (ZH)
Arbeitsort: Zurich
Hobbies: Modellflugzeuge und Rennrad

Funktion
IT-Verantwortlicher in einem KMU im Bereich
Sprachlosungen (Lektorat und Ubersetzungen)
Insgesamt arbeiten 150 Mitarbeiter an drei
Standorten: Hauptsitz ist in Zurich mit 100
Mitarbeitenden; 2 Nebenstandorte (Basel &
Bern), an denen je ca. 25 Mitarbeiter tatig sind
Ist fur die Instandhaltung und Optimierung
der gesamten Infrastruktur an allen Standorten
verantwortlich (IT generell, Internet, Cloud-
Storage, Telefonie)

Umgebung
Grosse Wohnung in Schlieren

Werte

Hat sich schon von klein auf fiir technische
Gerate und Themen interessiert. Die Leiden-
schaft fir Modellflugzeuge ist ihm geblieben.
Seine Ehefrau und er schauen sich um nach
einem Einfamilienhaus in der Agglomeration
von Zurich. Je alter die Sohne werden, desto
enger fuhlt sich die Wohnung in Schlieren an.

Typische Verhaltensvariablen in Bezug auf
das Produkt

Eigenschaften
Bestellungen/Mutationen: alle zwei Jahre
Geringes Wissen zu Swisscom-Produkten
Hohe technische Affinitat

Ziele
Maoglichst einfach zu einer geeigneten und
zeitgemassen Losung kommen
Probleme und Wartungsaufwand gering halten
Informiert sein tiber neuste Technologien im
Bereich IT-Infrastruktur

Aktivitdten
Relevante Trends identifizieren und grundlegen-
des Wissen aneignen
Informiert sich Ubers Internet, Newsletter,
Technik-Blogs
Sammelt im Unternehmen Bedurfnisse und
dokumentiert diese
Mutationen selbst durchfiihren
Installiert Testversionen, um Erfahrungen mit
dem Produkt zu sammeln und die
Entscheidungsfindung zu vereinfachen
Bei Offertverhandlungen unterstiitzt er seinen
Vorgesetzten
Installation: Lasst bei Ressourcen-Knappheit
und fehlendem Know-How die Losungen durch
die Swisscom installieren

Einstellungen
Die Beratung durch Fachpersonen empfindet er
meistens als |astig und zeitaufwendig. Zudem
hat er den Eindruck, dass die Berater haufig
versuchen, Zusatzprodukte oder -leistungen zu
verkaufen, die sein Unternehmen nicht braucht.
Es ist ihm am liebsten, wenn er Bestellungen
online und komplett selbststandig abschliessen
kann.
Nur bei komplexen Problemstellungen sucht er
den Kontakt zu einer Fachperson. Denn bei
konkreten Fragen, welche im Internet nicht
ganzlich beantwortet werden kénnen, mochte
er sich gerne rlckversichern.

Abb. 24: Primdire Persona «Karl Kenner». Die sekunddren Personas «Ulrich Unsicher» und «Patrick Partner» kbnnen im Kapitel A8.2 nachgelesen werden
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426 Szenarien

Zunachst skizzierte das Projektteam stichwortartig sieben provisorische Szenarien
auf (siehe Kapitel A9.1): Vier aus Sicht der Endkunden und drei aus Sicht der Berater.
Diese Szenarien wurden im Validierungs- und Produktvisions-Workshop der Swisscom
prasentiert und gemeinsam das wichtigste Szenario bestimmt, welches dann detail-
liert ausformuliert und spater im Prototyp visualisiert wurde.

Das unten aufgefuhrte Szenario «Beratung anfordern mittels Produktkonfigurator»
wurde als wichtigstes Szenario definiert. Es beschreibt, wie Karl Kenner im Verlauf
der Produktkonfiguration eine personliche Beratung anfordert. Dieses Szenario wurde
dem Szenario «Bestellung auslosen mittels Screeningformular mit Validierung durch
Swisscom» vorgezogen, da es angesichts der Komplexitat der Inhalte der realistischere
Fall ist. Demgegentber lautete der initiale Auftrag der Swisscom, eine «Clean-Order»
zu ermoglichen, weshalb die Auslosung einer Bestellung im Prototyp ebenfalls umge-

setzt und mit Benutzern evaluiert wurde.

Beratung antordern mittels
Produktkonfigurator

Karl ist sich schon seit mehreren Jahren
bewusst, dass die Zukunft der Telefonie

Uber das Internet stattfindet. Bisher hatte er
aber noch nie eine Gelegenheit gesehen, die
ISDN-basierte Losung bei ihm im Unternehmen
abzuldsen.

Es hat ja immer alles irgendwie funktioniert
und andere Projekte waren wichtiger.

Gestern ist eine der Telefonanlagen zum wie-
derholten Mal ausgestiegen und er wurde nun
von seinem Chef beauftragt, eine stabile Losung
zu suchen. Dieses Ereignis mochte er nutzen,
um sein Unternehmen in die Zukunft zu fuhren.
Zu diesem Zweck hat er zusammen mit seinen
Arbeitskollegen ein Pflichtenheft erstellt.

Er mochte moglichst schnell wieder eine
geeignete und stabile Losung finden. Am
liebsten mochte er sich selbst Uber die verschie-
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denen Moglichkeiten informieren, denn bei den
Beratern ist er sich nie so ganz sicher, ob die
ihm nicht einfach etwas verkaufen, was er gar
nicht braucht. Zudem weiss er grundsatzlich,
was er benotigt. Er mochte nur wissen, wie der
Anbieter seine Bedurfnisse abdecken kann.

Da bereits das aktuelle Telefonsystem und

das Internet Uber die Swisscom laufen, geht er
zuerst auf deren Webseite, um sich Uber die
angebotenen Leistungen zu informieren. Er
geht dazu an seinem Arbeitsplatz mit seinen
zwei grossen Monitoren auf die Webseite der
Swisscom und dort in den KMU-Bereich.

Dort findet er einen Bereich IP-Telefonie. Dort
wiederumfindet er einen Ubersichtlichen
Leistungsbeschrieb Uber die angebotenen
Funktionen und Dienstleistungen.

10.

11.
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Er mochte jedoch konkreter wissen, was hier fir
Leistungen angeboten werden und was das flr
ihn bedeutet. Er sieht einen Link, welcher ihm
eine konkrete Online-Produktempfehlung
aufgrund seiner aktuellen Situation verspricht.
Er meldet sich bei myswisscom.ch an und
sieht alles, was sein Unternehmen aktuell von
der Swisscom bezieht:

Business Internet Standard VDSL 40/4 max.

Pro Standort (3) MultiLINE ISDN mit 100

Rufnummern

Auflistung der aktuellen Rufnummern

Keine fixe IP

Art der Telefone: ISDN
Er wird nun durch das System aufgefordert,
folgende Informationen zu erganzen:

Anzahl Standorte und Ort: Zurich, Basel &

Bern

Aktuelle Telefonanlage pro Standort:

uberall Typ 4200E von Alcatel-Lucent

Nachdem er die Ist-Situation erfasst hat, fragt
ihn das System nach seinen Bedrfnissen. Diese
werden aus der Ist-Situation abgeleitet und er
passt nur die abweichenden Daten an:

Internet: Glasfaser 100/20

Neue Anzahl an Kabel-Telefonen: 40

Neue Anzahl an kabellosen Telefonen: 4

Telefonanlage: Virtuell bei Swisscom

Fixe IP: 4
Er schaut sich noch etwas die weiteren
Optionen «Cloud-Backup» und «Collaboration»
an. Entscheidet dann aber, dass dieser Schritt
im Moment zu gross ware, und er vorerst nur
den Wechsel auf digitale Telefonie bewerk-
stelligen mochte.
Das System schlagt ihm eine neue Konfigu-
ration vor. Er pruft diese griindlich, indem er
die Leistungen anschaut und sich Uberlegt,
ob diese fur ihn notig und richtig sind. Dafur
vergleicht er die nachst grossere, und die
nachst kleinere Variante.
Bei den Telefonen mit Kabel entscheidet er sich,
unterschiedliche Modelle zu wahlen. Er wahlt

Abb. 25: Primdres Szenario
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

12 mit einem grosseren Funktionsumfang

fir die Vieltelefonierer sowie 28 mit einem
kleineren fur die tbrigen Mitarbeiter.

Als Entscheidungshilfe sieht er, was andere
Unternehmen mit einem ahnlichen Profil
gewahlt haben.

Zudem sieht er weitere Optionen, die er vorher
gar nicht bedacht hat. Insbesondere interes-
siert ihn die Option «Externer Zugriff», und er
informiert sich genauer daruber. Diese Option
gefallt ihm. Und auch der Preisunterschied ist
nicht gravierend. Somit entscheidet er sich,
diese dazuzunehmen.

Das System zeigt ihm automatisch die Vorteile
der aktuellen Losung an.

Er 6ffnet ein neues Browserfenster und macht
eine kurze Internetrecherche bei Google.

Die bei der Konkurrenz gefundenen Leistungen
stimmen ungefahr mit denen der Swisscom
tberein. Somit ist er zufrieden.

Er speichert die konfigurierte Losung im Portal
und sendet diese seinem Chef, damit dieser
informiert ist.

Sie besprechen die Losung am nachsten Tag
personlich. In den Informationen gibt es auch
weitere Produktbeschreibungen und Kosten.
Der Chef findet das Konfigurierte sinnvoll und
notig, um weiterhin effizient arbeiten zu kon-
nen. Wahrend dem Meeting kommen nochmals
einige Fragen auf, welche Karl anschliessend ab-
klart. Insbesondere mochte der Chef noch einen
«Langjahrigen-Kundenrabatt» aushandeln.

Karl geht wieder ins Portal und entscheidet
sich, einen Beratungstermin wahrzunehmen.
Da er der Meinung ist, dass sein jetziger Partner
diese Anforderungen nicht erfillen kann, bittet
er die Swisscom, ihm einen neuen Partner
zuzuteilen und gibt drei mogliche Termine an.
Anschliessend fordert er die Beratung an.

Er erhalt eine Bestatigung, dass seine Anfrage
durch die Swisscom bearbeitet wird und er
schnellstmoglich von einem Partner oder einem
Swisscom-Berater kontaktiert werden wird.



4  Resultate

Das Szenario war eine wertvolle Quelle fur die Identifizierung von User Needs und das
Ableiten von Features. Auch lieferte es eine wichtige Grundlage fur die Formulierung

der Testszenarien.

Das Szenariowurde anhand der Erkenntnisse aus den Evaluationen in der Construction-
Phase angepasst. Folgende Anpassungen wurden vorgenommen:

Beschreibung

Er wird nun durch das System aufgefordert,
folgende Informationen zu erganzen:
Branche, in der sein Unternehmen tatig ist:
Dienstleistungen
Aktuell eingesetzte Telefone nach Standort:
100 (ZH), 26 (BS), 24 (BE)

Grund

Die Bereitschaft der Endkunden flir die Eingabe

von Daten war minimal. Alle fiir den Prozess nicht essenziellen
Informationen wurden deshalb entfernt. Diese Daten konnen
ggf.im Hintergrund duch die Swisscom gepflegt werden.

Er macht noch Fotos von seiner ICT-Infrastruktur (Server,
USV, Eingang Telefonleitung, TVA) und fligt diese als weitere
Erklarung an.

Dieses Feature ist nur relevant fir Neukunden, oder solche,
die lhre ICT-Infrastruktur nicht kennen. Im aktuellen Szenario
ist es somit Uberfllssig.

Das System zeigt ihm automatisch die Abweichungen und
Vorteile zu der aktuellen Losung an. Auch den Unterschied bei

den Kosten kann er aufgeschlisselt nach Paket nachverfolgen.

Der Komplexitatsgrad der Zusammenfassungsseite ist mit
dem Anzeigen der neuen Leistungen bereits sehr hoch. Aus
diesem Grund wurde auf die Umsetzung verzichtet. Tests
haben gezeigt, dass dieses Feature durch die Benutzer nicht
vermisst wird.

62

4  Resultate

427 User Needs

Nachfolgend werden die aus den Szenarien abgeleiteten User Needs der technisch
versierten Endkunden (primare Persona) dargestellt. 15 Needs konnten zu sieben
ubergeordneten Needs verdichtet werden.

Eine detaillierte Zusammenstellung aller User Needs, aufgeteilt nach den Rollen End-
kunde, Swisscom-Berater und Partner, kann dem Anhang (siehe Kapitel A10) entnom-
men werden.

Verdichteter Need Zugrundeliegende Needs

Gewissheit, das richtige Produkt zu kaufen. Gewissheit, das richtige Produkt zu kaufen

Ist-Informationen verwalten Einfache Verwaltung von abonnierten Services

Personliche Beratung - Kontaktangaben von Berater sehen
Telefonischer Kontakt zum Berater
Kompetente Beratung erhalten

Detaillierte Produktkenntnisse
Produktkenntnisse auf aktuellem Stand halten
Produktelbersicht

Detaillierte Informationen zu Produkten

Vor- und Nachteile pro Produkt
Produkt-Informationen zu jeder Zeit zuganglich
Schnelle Losungsfindung ohne Berater

Einfacher Zugriff auf Produktinformationen

Ist-Informationen sehen Ist-Information auf einen Blick

Verstandliche Produktinformation Verstandliche Sprache —ausgerichtet auf den Endkunden

Zeitersparnis bei Losungsfindung Zeitersparnis bei Beratung

Abb. 26: Ausschnitt der identifizierten User Needs
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Resultate

Usability Goals
Die funf Usability Goals nach Quesenbery (2004) wurden wie folgt gewichtet:
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Abb. 27: Gewichtung der Usability-Kriterien nach Quesenbery

Am starksten wurden die Kategorien «Effektiv», «Effizient» und «Einfach zu lernen»
gewichtet. Die Effektivitat wurde als besonders wichtig eingestuft, da aus der Analyse
der Nutzeranforderungen hervorkam, dass der Grad der Kundenzufriedenheit eng
mit der Qualitat der Produktkonfiguration korreliert. Ein Hauptziel der Applikation
ist somit, die angebotenen Produkte so zusammenzustellen, dass sie moglichst gut
den Anforderungen und Winsche der Kunden entsprechen. Die Effizienz wurde als
wichtig erachtet, da der Produktkonfigurator fiir den Kunden sowie den Auftraggeber
nur dann sinnvoll ist, wenn dadurch die Effizienz im Vergleich zu den heutigen Ablau-
fen gesteigert werden kann. Da davon auszugehen ist, dass die Erstbenutzung des
Produktkonfigurators fir die Kundenzufriedenheit entscheidend ist und es in vielen
Fallen nur zu einer einmaligen Nutzung kommt, wurde die Lernbarkeit ebenfalls hoch
gewichtet. Auch besteht keine Mdglichkeit, die Nutzer zu schulen.
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Resultate

Die beiden Dimensionen «Fehlertoleranz» und «Einnehmend» erhielten die geringste
Gewichtung. Da bei den meisten Leistungsangeboten der Swisscom die Eingabemog-
lichkeiten vordefiniert sind, konnen oft Elemente wie Dropdowns und Auswahl ver-
wendet werden, sodass die Fehlertoleranz keine grosse Rolle spielt. Die Dimension
«Einnehmend» wurde gering gewichtet, da die primare Persona in erster Linie daran
interessiert ist, in kurzer Zeit eine passende Losung zu finden. Sie ist sich gewohnt, mit
technikorientierten Systemen zu arbeiten und hat geringe Ansprtiche hinsichtlich der
Dimension «Einnehmend».

Fir die stark gewichteten Dimensionen «Effektiv», «Effizient» und «Einfach zu lernen»
wurden Usability Goals formuliert, welche die zentralen Anforderungen an die Appli-
kation darstellen. In der nachfolgenden Tabelle sind die Usability Goals sowie ihr
Erreichungsgrad dargestellt. Die Reihenfolge der Usability Goals reflektiert ihre Wich-
tigkeit gemadss den Usability-Dimensionen von Quesenbery (2004). Die Beurteilung
der Usability Goals bezieht sich auf die dritte Iteration der Construction-Phase, da sie
gemass I1SO 9241-210 bis nach der letzten Iteration erreicht sein missen. Zusammen-
fassend ist zu erwdhnen, dass alle Usability Goals bis Projektende erreicht wurden.

Grad der Erreichung der Usability Goals:

Kategorie  Usability Goal Beurteilung
Effective Der Endkunde kann mit der Applikation Erreicht:
muhelos eine spezifische Beratung von Alle Testpersonen konnen ohne Hilfe und
einem geeigneten Partner anfordern. in kurzer Zeit eine Beratung von einem
geeigneten Partner anfordern.
Effective Der Endkunde fiihlt sich sicher, dass er Erreicht:
eine Produktbestellung initiiert, die seinen Alle Testpersonen beurteilen die Anforde-
Anforderungen optimal entspricht. rung einer Beratung als einfach bis sehr
einfach.”
Alle Testpersonen geben an, sie seien sicher,
mit dem Tool eine passende Produktbestel-
lung initiieren zu kdnnen.**
Efficient Die Bestellung von ICT-Produkten lasst Erreicht:
sich mithilfe des Produktkonfigurators mit ~ Die Anzahl Prozessschritte wurde reduziert
weniger Zeitaufwand abwickeln als heute.  (Beratung durch den Swisscom-Berater fallt
weg; siehe Abb. 28).
Easy-to- Das System kann ohne Lernaufwand Erreicht:
learn benutzt werden. Die Testpersonen konnen die Applikation

ohne Hilfe bedienen.

*n=5/Erfragt mit siebenstufiger Antwortskala
**n=5/Qualitativ erfragt mit offener Frage
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Abb. 28: Business Process Diagram des SOLL-Prozesses «Neue ICT-Lésung ermitteln und installieren»
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Abb. 29:
Validierungs- und
Produktvisions-
Workshop bei der
Swisscom

Validierungs- und Produktvisions-Workshop mit Swisscom

Der Workshop fand in den Raumlichkeiten der Swisscom in Bern Liebefeld statt,
und es nahmen 12 Swisscom-Stakeholder teil. Nachfolgend wird auf die wichtigsten
Workshop-Ergebnisse eingegangen. Eine ausflhrliche Dokumentation der Ergebnisse
kann dem Kapitel A11 entnommen werden.

Validierung

Im ersten Teil des Workshops wurden die verdichteten User Needs (siehe Kapitel 4.2.7),
flinf provisorischen Personas (siehe Kapitel A8.1) und sieben provisorische Szenarien
(siehe Kapitel A9.1) der Swisscom prasentiert.
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Resultate

Die User Needs wurden in einem Mengendiagramm prasentiert, um sich tberschnei-
dende Bedurfnisse verschiedener Benutzergruppen entsprechend abbilden zu kén-
nen. Als Input konnte im Rahmen des Workshops unter anderem das Endkunden-
Bedirfnis «Gewissheit, das richtige Produkt zu kaufen» aufgenommen werden.

Abb. 30: Mengendiagramm der User Needs

Die Priorisierung der moglichen Personas erfolgte mit Klebepunkten. Jeder Teilnehmer
erhielt zwei Klebepunkte, die er den favorisierten Personas zuweisen konnte. Es zeigte
sich, dass die Swisscom den grossten Nutzen bei den beiden Endkunden-Personas
und der Partner-Persona sieht. Eine klare Priorisierung war zu diesem Zeitpunkt aller-
dings nicht moglich, da sich die Teilnehmer noch nicht festlegen wollten.

Bei der Prasentation der moglichen Szenarien dusserten sich einige Workshop-Teil-
nehmer sehr skeptisch gegenliber einem Produktkonfigurator fir Geschaftskunden.
In angeregten Diskussionen debattierten die Teilnehmer daruber, ob die Endkunden
uber einen ausreichenden Wissensstand verfuigen, um selbststandig eine passende
ICT-Produktkonfiguration vorzunehmen.
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Abb. 31: Von den
Teilnehmern favorisier-
te Produktschachtel
«|CT-Losungsberater»

Resultate

Folgende Szenarien wurden durch die Teilnehmer mit Klebepunkten priorisiert:
Bestellung auslosen mit Validierung + Beratung anfordern mittels
Screeningformular (Endkunde)

Bestehende Situation optimieren (Endkunde)
Beratung vorbereiten + Beratung durchfiihren und Bestellung absenden (Partner)

Eineklare Priorisierung der Personas und Szenarien wurde im Anschluss an den zweiten
Teil des Workshops vorgenommen.

Produktvision

Im zweiten Teil des Workshops wurde eine gemeinsame Produktvision entwickelt. In
drei Gruppen a drei bis vier Personen wurde fir jeweils eines der zuvor priorisierten
Szenarien eine Produktschachtel entworfen. Da im ersten Teil keine abschliessende
Priorisierung der Personas stattfand, musste jede Gruppe zuerst festlegen, welches fir
ihr Produkt die primare und welches die sekundare Persona sein soll. Die Teilnehmer
gingen die Aufgabe sehr motiviert, engagiert und mit sichtlich viel Spass an. Nachfol-
gend ist die von der Mehrheit der Teilnehmer hinsichtlich der Kriterien Umsetzbarkeit,
Nutzen fur Swisscom und Nutzen fir Primdrpersona favorisierte Produktschachtel
mit dem Namen «ICT-Lésungsberater» abgebildet. Sie wendet sich primar an die Per-
sona «Karl Kenner» und bildet die kombinierten Szenarien «Bestellung auslésen mit
Validierung» und «Beratung anfordern mittels Screeningformular» ab.
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4  Resultate
In der Diskussion im Anschluss an die Priorisierung der Produktschachteln wurde fest-
gelegt, dass «Karl Kenner» die primare Persona darstellt; «Ulrich Unsicher» und «Patrick
Partner» stellen die sekundaren Personas dar. Es wurde festgelegt, dass im weiteren
Projektverlauf die Szenarien «Bestellung auslosen mit Validierung» und «Beratung
anfordern mittels Screeningformular» weiterverfolgt und zusammengefihrt (siehe
Kapitel 4.2.6).
Wichtig fur den weiteren Projektverlauf war, dass es im Workshop gelang, auf Angste
und Zweifel von Stakeholdern einzugehen. Die Stakeholder konnten aktivam Projekt
teilhaben und mitentscheiden, wodurch Widerstande reduziert werden konnten.
4210 Feature-Liste
Ausgehend von Anforderungen aus verschiedenen Quellen (Contextual Inquiry, Lite-
raturrecherche, Projektteam, Szenario, Usability-Test-Ergebnisse, Workshop) wurde
die Feature-Liste erstellt, und wahrend des Projektes weiterentwickelt. Nachfolgend
werden exemplarisch vier Features aufgezeigt. Die komplette Feature-Liste kann dem
Anhang entnommen werden (siehe Kapitel A12).
Feature Beschreibung Benutzer Ansicht Priori- Quelle
sierung
Komplexitat Um Benutzer nicht mit zu vielen Karl Kenner Ge- Projektteam
schrittweise erhohen  Optionen auf einer Seite zu wiinschte
uberfordern, werden komplizierte Leistun-
Fragestellungen erst bei Bedarf gen 8
angezeigt (Progressive Disclosure).
Der Benutzer sieht nur die Optio-
nen, welche anhand der aktuellen
Konfiguration relevant sind
Virtuelle Beratung Essenzielle Sachverhalte werden Karl Kenner Ge- Contextual
erhalten durch Tipps in der rechten Spalte wiinschte Inquiry
erklart. Diese Art von Tipps ent- Leistun-
sprechen haufig gestellten Fragen gen
und Hinweisen der Berater aus
den herkémmlichen personlichen
Beratungsgesprachen. Durch
einen Klick konnen weitere Details,
Erklarungen und Herleitungen
angezeigt werden.
An bestehendem Experten-Benutzer sind sich Karl Kenner&  Ge- Contextual
Wissen ankntipfen gewohnt in Kanalen (gleichzeitig Patrick Partner  wiinschte Inquiry
gefiihrte Telefongesprache) zu Leistun-
denken. Obwohl diese Information gen

bei VolIP nicht mehr relevantist,
wird der entsprechende Hinweis
angezeigt um die Benutzer mit
vorhandenem Wissen abzuholen.

Abb. 32: Drei exemplarische Features aus der Feature-Liste
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Features, welche sich ausserhalb des Projektscopes befanden, wurden in einer sepa-
raten Liste festgehalten, welche dem Auftraggeber Uibergeben wurde (siehe Kapitel
A12.2).

Da sich der Prototyp mit den neuen Erkenntnissen aus den Evaluationen verandert
hat, sind wahrend dem Projekt einerseits Features hinzugekommen, andererseits
aber auch Features wieder entfernt oder in die Liste der Features ausserhalb des Pro-
jektscopes verschoben worden. Nachfolgend werden exemplarisch vier Features auf-
geflihrt, die wahrend dem Projekt weggefallen oder in eine spatere Phase verschoben
worden sind.

Feature

Kontaktangaben aufrufen

Dritt-Infrastruktur-Informationen
erfassen

Kosten vorrechnen

Art der Kontaktaufnahme angeben
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Beschreibung

Erfasste Kontaktinformationen von
Kunden kénnen aufgerufen werden.

Der Benutzer kann Angaben zu seiner
aktuellen ICT-Situation von Dritt-
Anbietern erfassen.

Die Auswirkungen der aktuellen
Konfiguration auf den Infrastruktur
aufwand des Kunden werden
aufgezeigt (z.B. ROI, TCO).

Der Kunde kann die Art der Kontaktauf-
nahme (Telefon, Mail, Chat) angeben.

Grund

Da kein direkter Nutzen fir die
Primarpersona bestand, wurde dieses
Feature in einen spateren Release
verschoben.

Usability Tests haben gezeigt, dass
Benutzer kein Interesse haben, ein lan-
ges Formular auszufillen. Zudem sind
diese nicht bereit, solche Informationen
mit der Swisscom zu teilen.

Die Berechnung hat das User Interface
unnétig verkompliziert und basierte
auf einer Idee des Teams. Wahrend der
Validierung war dies kein Wunsch.

Durch das Weglassen konnte die
Komplexitat des User Interface
reduziert werden. Wahrend der
Validierung war dies kein Wunsch.

Resultate

4.3 Construction

Meilenstein
In drei Iterationen wurde ein High-Fidelity Prototyp mit vielen
Interaktionsmoglichkeiten erstellt und mit Benutzern getestet.

Eingesetzte Methoden
Paper Prototyping
Low-Fidelity Prototyping
High-Fidelity Prototyping
Usability Walkthrough
Stakeholder-Validierungs-Workshop
Modelle und Diagramm

In der Phase Construction wurde der finale High-Fidelity Prototyp in drei UCD-Itera-
tionen entwickelt und validiert. Als Basis fur die Entwicklung des Prototyps diente
die Feature-Liste (siehe Anhang A12). Aufgrund der Evaluations-Ergebnisse wurden
durch das Projektteam am Ende jeder Iteration Massnahmen definiert, welche in der
darauf folgenden Iteration eingearbeitet wurden.

Die Abbildungen 33, 34 und 35 vermitteln anhand eines Beispiel-Screens einen Ein-
druck tber die Evolution des Prototyps Uber die verschiedenen Iterationen hinweg.

Bt G bt e P mtiop ol
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Abb. 33: «Gewlinschte Leistungen» als

Low-Fidelity Prototyp

Abb. 34: «Gewlinschte Leistungen» als Abb. 35: «Gewtinschte Leistungen» als
Low-Fidelity Prototyp mit Interaktionen High-Fidelity Prototyp mit Interaktionen
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Beschreibung erste Projektidee

Leishungen || Infrastutiur Zusatze

i =
Caeworchie | | Restehende onfiquiah
' Standodle. Kent et

Abb. 36: Erste Skizze mit dem Ablauf der Konfigurationsschritte
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In der ersten Version des Prototyps wurde die Idee ausgearbeitet, dass der Benutzer
seinen Bedarf durch die Beantwortung von einfachen Fragen angeben kann. Diese
Fragen zielen indirekt auf den Bedarf ab und wurden analog zu einem personlichen
Beratungsgesprach aufgebaut.

Anschliessend kann er seine aktuelle Infrastruktur erfassen, damit der Konfigurator
allfdllige Abhangigkeiten und Limitationen erkennen kann. Nachdem das System
einen Vorschlag gemacht hat, kdnnen im letzten Schritt Zusatze (Up-Selling) hinzuge-
fligt oder der Vorschlag als Ganzes geandert werden.

Mit dieser Idee wurde der erste Low-Fidelity Prototyp erstellt und mit einem Usability
Walkthrough validiert.

Findings und Massnahmen

Durch die Evaluationen am Ende jeder Iteration konnten die folgenden Erkenntnisse
gewonnen werden:
Prototyp zeigt Chancen fur Stakehoder auf und liefert so wichtigen Input
Prototyp konkretisiert das zugrundeliegende Leistungsangebot
Primare Persona mochte bestellen und definiert so den Geschaftsprozess
Konfiguration eines Vorschlags wird besser akzeptiert als grosse Anzahl an Fragen
Anmelden am System wird als ein unnotiges Hindernis wahrgenommen
Benutzer fillen lange Formulare nicht aus
Seiten mit ahnlicher Struktur sind schwer unterscheidbar
Fragen so stellen, dass klar wird, zu welchem Endresultat sie fihren
Texte mussen fur jede Zielgruppe unterschiedlich geschrieben werden

Auf den folgenden Seiten werden diese Erkenntnisse und die daraus abgeleiteten
Massnahmen im Detail erldutert. Sie sind thematisch strukturiert nach Vision, Struktur
und Inhalt. Die ausfuhrlichen Ergebnisse und Massnahmen zu den einzelnen Evalua-
tionen kdnnen dem Anhang (siehe Kapitel A14.3, A15.6, A16.3) entnommen werden.
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Abb. 37: Anzeigen
der Differenz zu den
aktuellen Kosten
(Construction 1)

Resultate

Vision

Prototyp zeigt Chancen fiir Stakehoder auf und liefert so wichtigen Input

Das Definieren, Aufzeigen und Erklaren der neuen und gedanderten Touchpoints
hat in mehreren Gesprachen und Workshops mit den Swisscom-Stakeholdern, den
Swisscom-Beratern und Partnern stattgefunden. Nachdem anfangliche Skepsis ge-
genlber den Szenarien und den Prototypen ausgeraumt wurde, konnte konstruktiv
an der Verbesserung des Prototyps weitergearbeitet werden.

Insbesondere beflrchteten die Partner, dass die Swisscom ihnen Arbeit wegnimmt,
und waren dem Konfigurator gegenuber sehr kritisch eingestellt. Wahrend dem
Workshop erkannten sie jedoch, wie nitzlich dieser fur sie sein kann, wenn er ihnen
besser qualifizierte Leads zukommen lasst.

Die Swisscom-Berater, welche flr die Weiterleitung der Leads verantwortlich sind,
erkannten, dass sie weiterhin eine wichtige Rolle bei den interessanten komplexen
Fallen spielen werden, die durch den Konfigurator nicht abgedeckt werden konnen.

In den Evaluationen mit den Swisscom-Stakeholdern wurden neue Losungsmoglich-

keiten aufgezeigt, die ausserhalb der bisher bekannten Grenzen lagen. Dies fuhrte zu

heftigen Diskussionen, die aber letztlich zu wichtigen Inputs gefiihrt haben:

1. Die Installation muss meist durch einen Partner durchgefuhrt werden

2. Das Anzeigen der Differenz zwischen aktuellen und neuen Kosten flihrt zu einem
Zielkonflikt zwischen Swisscom-Stakeholder- und Benutzerbedtrfnissen

3. Kundendaten mussen durch den Benutzer freigegeben werden, bevor sie an den
Partner gesendet werden

4. Diverse fachliche Korrekturen
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Resultate

Abb. 38: Anzeigen der neu zu erwartenden Kosten
(Construction 2)

Einmalig
xxx.xx CHF

Abb. 39: Prototyp mit der Option zur Freigabe der

Daten (Construction 2)
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Resultate

Prototyp konkretisiert das zugrundeliegende Leistungsangebot

Dem Projektteam der Swisscom hat der Prototyp aufgezeigt, wie das bisher nur auf
Papier bestehende Leistungsangebot sich konkret zusammenfiigt und so wichtige
Inputs zur Konkretisierung des Angebots geliefert.

Primére Persona moéchte bestellen und definiert so den Geschaftsprozess

Gemass Projektauftrag sollte eine Bestellung durch den Benutzer ermoglicht werden.
Wahrend der Contextual Inquiry und den Evaluationen hat sich gezeigt, dass diese
Idee nicht von allen Stakeholdern getragen wird. Aufgrund des Feedbacks hat das Pro-
jektteam ebenfalls an der Machbarkeit gezweifelt und im zweiten Prototyp die «An-
forderung einer Beratung« als primares Ziel definiert.

Die Evaluation mit Endkunden hat dann aber gezeigt, dass diese unbedingt die konfigu-
rierte Losung direkt bestellen mochten. Lediglich bei der Installation und Konfiguration
der Losung kamen Zweifel auf, ob sie diese ohne externe Unterstitzung durchfuhren
kénnen.

Diese Erkenntnis deckt sich mit Ergebnissen von Forrester (2014), wonach sich die An-
forderungen der Geschaftskunden (Business-to-Business) immer mehr an den Méglich-
keiten, die sie aus dem privaten Umfeld (Business-to-Customer) kennen, angleichen.

Es kamen jedoch hin und wieder Zweifel auf, ob die konfigurierte Losung auch fach-
lich zusammenpasst — und nicht nur technisch maoglich ist. Aus diesem Grund wurde
der Prozessschritt «Validierung durch Swisscom» nach dem Bestellen eingeflihrt. Hier
prift die Swisscom die erstellte Konfiguration und kommt bei Fragen, Unklarheiten
oder Optimierungsmoglichkeiten nochmals auf den Endkunden zurtick.

Somit wurde in der zweiten Construction-Iteration die Bestellung wieder als primares
Ziel definiert, die Beratung prominent als Alternative angeboten und darauf hinge-
wiesen, dass die Installation durch einen Partner durchgefihrt werden kann.

> Total Kosten sane Instaletion

2uriick Bestellen
Itm Konfig wird wor Bastellungsabachhuas v
O Honfsjuration versenden ungeren Swisscom-Exparten validiert
Abb. 40: Der finale Call-To-Action ist «<Angebot Abb. 41: Der finale Call-To-Action ist «Bestellen»

anfordern» (Construction 1) — Beratung wird als sekunddre Option angeboten

(Construction 2)
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Abb. 42: Alle
Bedlirfnisse werden
am Anfang abgefragt
(Construction 1)

Resultate

Struktur

Konfiguration eines Vorschlags wird besser akzeptiert als grosse Anzahl an Fragen
Der Prototyp der ersten Iteration war so aufgebaut, dass im ersten Schritt alle Fragen
gestellt werden, die fur die Berechnung eines optimalen Vorschlags notig sind. Dies
flhrte dazu, dass die Benutzer sich mit der Menge an Fragen Uberfordert sahen und
wenig Motivation zeigten, den Fragebogen auszufullen.

Der Prototyp der zweiten Iteration stellt deshalb im ersten Schritt nur eine minimale
Anzahl an Fragen. Ein Recommender System (siehe Kapitel 7) hilft Liicken zu fiillen und
erstellt einen Produktvorschlag. Der Benutzer kann die restlichen Fragen bei Bedarf als
Konfiguration des erstellten Vorschlags beantworten. Durch diese Aufteilung der Fra-
gen in zwei Schritte reicht das Beantworten von einigen wenigen Fragen, damit eine
mogliche Losung prasentiert werden kann.

Zudem hat der Benutzer bereits einen Aufwand geleistet, und er hat einen Vorschlag
prasentiert bekommen. Ist dieser Vorschlag fur ihn passend, so hat er Vertrauen in
das System aufgebaut. Zusatzlich kame der Abbruch der Konfiguration an dieser Stelle
einem Verlust gleich, was der Mensch grundsatzlich vermeiden méchte (Kahneman &
Tversky, 1979).

Enthaltene Leistungen

Abb. 43: Sinnvoller
Vorschlag wird

Geschwreghst 100 Mestis Down £ 20 Mitis UP Q automatisch ermittelt,
cﬁ:a;ﬂ-mw Eh N S W . und Fragen werden
; als Option gestellt
Ao, o o |, e et e, Pt «] Verbwriger Tipw Pdchater Tiop [ (Construction 2)
Zusatzopticnen

Gorontierte Geschwndigkeit

Soll de ongebotens Getchwindigieil Iu jeder et gosonbert
o Ja
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Resultate

Anmelden am System wird als ein unnétiges Hindernis wahrgenommen

Durch die Anmeldung am System kann auf relevante Informationen von bestehenden
Kunden, wie zum Beispiel Adresse, aktuelle Kosten, Gesprachsverhalten oder bezogene
Leistungen zugegriffen werden.

Es hat sich in den Tests gezeigt, dass sich die Benutzer dieser Moglichkeiten nicht
bewusst sind. Ein Login-Dialog wird als unnadtiges Hindernis aufgefasst und erst am
Ende fir die Adressinformationen erwartet.

Als Massnahme wurde das Anmelden im Konfigurationsprozess soweit wie moglich
nach hinten gestellt, der Mehrwert prominent aufgezeigt und die Moglichkeit gebo-
ten, ohne Login fortzufahren.

¢ swisscom
lch e i Swisscom Logr lch habe ken Swisscom Logir
LS A S e P 1T PwibedrT Bt fges Logn i Diusch chen. Armaicen missen Ba e Angaben richi
wn Easirard aul Ihrem Unigrwhrigesgeoil eng prilisg saibier ngeten. D Smisscom il ale boanrien
Frod b sempdshi_ng 1y erhakar Angabon [or Sio s, S kORNen Buck ohva Login

rifsiuan

Beruaarmaea
Paasaitrt

Abb. 44: Login-Dialog mit Erkldrungen, weshalb es sinnvoll ist, sich anzumelden (Finaler Prototyp)

Benutzer fiillen lange Formulare nicht aus
In der Evaluation und in der Literaturrecherche hat sich gezeigt, dass die Benutzer es
moglichst vermeiden, lange Formulare auszufullen.

Um diesem Sachverhalt Rechnung zu tragen, wurde auf den Einsatz von Pflichtfeldern
(Voluntary Over-Disclosure, siehe Kapitel 7) verzichtet, der Nutzen (Gewinn) fiir den
Benutzer aufgezeigt, sinnvolle Voreinstellungen gewahlt und vorhandene Informa-
tionen bereits abgefullt.

Méochte der Benutzer weitere Informationen angeben, weil er dadurch zum Beispiel
einen besseren Vorschlag erhalt, so werden die benétigten Eingabefelder auf seinen
Klick hin angezeigt (Progressive Disclosure). Somit entsteht nicht am Anfang der Ein-
druck, dass es sich um ein langes Formular handelt.
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Gewinachle Leistungen Tu [brer [P Telefonanlage
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Abb. 45: Telefonanlage wird immer kontrolliert CIEON

und ggf. direkt angegeben (Construction 1)
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Abb. 46: Bei Bedarf wird ein Bereich gedffnet, in dem die
Telefonanlage angegeben wird (Construction 2)
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Resultate

Seiten mit dhnlicher Struktur sind schwer unterscheidbar

In der ersten Iteration unterschieden sich die beiden Seiten «Gewtinschte Leistungen»
und «Bestehende Infrastruktur» nur durch den Inhalt. Die Struktur war identisch.
Somit haben viele Testpersonen den Wechsel des Ziels der Seite im Low-Fidelity Pro-
totyp nicht bemerkt.

Diese Verwechslung wurde insbesondere durch die vielen Eingabefelder hervorge-
rufen. Die Benutzer wurden aufgefordert, Informationen zur Ist-Situation, welche der
Swisscom noch nicht bekannt sind, anzugeben. Insbesondere bei Neukunden fihrt
dies zu einem sehr langen Formular.

Um eine erste Kldarung zu schaffen, wurde «Bestehende Infrastruktur» zu «Bisherige
Leistungen» umbenannt. Zusammen mit der Erkenntnis, dass die Benutzer lange
Formulare nicht ausfillen, wurden die Eingabefelder im Schritt «Bestehende Infra-
struktur» respektive «Bisherige Leistungen» auf ein Minimum reduziert. Dem Benutzer
wird somit visuell und textlich verstandlich gemacht, dass in diesem Schritt seine
bestehenden Leistungen dargestellt werden und nicht nach den gewtinschten Leis-
tungen gefragt wird.

4% swissoom

Guten Tag Hemr Kenner
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bezogenan Leistungen,

FrRvion A

AB Sohgions, Migolgasse 19, Bern

Ihr Standorn &
.
A o, A
B S ¥ Top _N -
P
S TN 0 R I
o e Sk g
Bavdrrs

Blarciorin vertangan
valiche By et Ko g rlion 03 vahwvsd B o man Lol s
i vl

Fasinatz

Adhsle Featratr-Lastungan:
Qecrgtant 0L
O Famire 3 W

foup T— )

Abb. 47: Ein Minimum an Eingabefeldern wird angezeigt (Finaler Prototyp)
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Inhalt

Fragen so stellen, dass klar wird, zu welchem Endresultat sie fiihren

Abstrakte Fragen werden durch die Expertenbenutzer immer auf die moglichen
Auswirkungen auf die konfigurierte Leistung hin hinterfragt. Kann das Endresultat
nicht abgeleitet werden, so fuhrt dies zu Verwirrung und erhéhtem Erklarungsbedarf.
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Abb. 48: Indirekt formulierte Fragen (Construction 1)
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Abb. 49 Direkt formulierte Fragen werden von Sachverstdndigen besser
aufgenommen (Construction 2)
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Abb. 50: Frage mit
Fachbegriff,
technischem Kurz-
beschrieb und
optionalem Detail-
beschrieb
(Construction 2)

4

Resultate

Texte miissen fiir jede Zielgruppe unterschiedlich geschrieben werden

Bereits wahrend der Elaboration hat sich gezeigt, dass die Primarpersonas keine Marke-
tinginhalte (insbesondere Marketing-Videos) wiinschen und diese Inhalte mit geringem
Informationsgehalt als sehr stérend erachten. Da die Sprache und der gewlnschte
Informationsgehalt je nach mentalem Model der Persona unterschiedlich sind, musste
eine Losung gefunden werden, wie dieser Umstand berticksichtigt werden kann.

Das Projektteam erstellte zu diesem Zweck einen ersten Prototyp, mit dem haupt-
sachlich der Inhalt getestet wurde. Dabei hat sich gezeigt, dass die folgende Frage-
struktur gut aufgenommen wird (vgl. Abb. 50):

Titel mit Fachbegriff

Leicht technischer Kurzbeschrieb

Detailbeschrieb
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Abb. 51: Detail-
beschrieb in einer
Lightbox mit

@ Swisscom Cloud X Multimediainhalten

(Construction 2)
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433 Finaler PIOtOtyp In einem ersten Schritt wahlt er aus, welche grundsatzlichen Leistungen er von der
Swisscom beziehen will.

Der finale Prototyp des Produktkonfigurators (siehe Anhang A17) flr Swisscom-

Geschaftskunden beinhaltet zwolf Seiten. Drei Seiten wurden angedacht, jedoch nicht

im finalen Prototyp umgesetzt. Zusatzlich wurde eine exemplarische Einstiegsseite Q@ swisscom
erstellt, damit der Einstieg in den Konfigurator besser nachvollzogen werden kann.
PRODUKT-
KONFIGURATOR Welcha Laigtungan méchen Sie von dar Swisscom bazishen?
@ ntemeat &
8. PERSONLICHE t.
BERATUNG Qesschwindigiu -
Withicr S Bhea g i waria i rkge e agea-t

o 1000 L1

LIVE CHAT - a: N

L] & L]

TELEFON SUPPORT < m ’

L] L as

Foe P
Ich Y b on Watnar e r bobiban sy v e 5.2 moee Mo rogule
2. 3. 4. 7.
PAKET- 6. . Aursinisichaning b Safinng
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FIKATION LEISTUNGEN KONFIG. GUNG T ———
37 Netraerk
LEISTUNGEN
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LOGIN LEISTUNGEN : m
ANFORDERN ERFASSEN
Abb. 52: Sitemap Produktkonfigurator Swisscom-Geschdftskunden Abb. 53: Ansicht mit den gewtinschten Leistungen des finalen Prototypen

Der Benutzer findet den Konfigurator uber eine allgemeine Produktlbersicht auf der
Webseite der Swisscom, auf der samtliche Pakete mit den moglichen Leistungen vor-
gestellt werden.
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Resultate

Im zweiten Schritt wird der Benutzer zunachst aufgefordert, sich zu authentifizieren,
damit der Konfigurator auf bereits bekannte Informationen zugreifen kann. Fiir Neu-
kunden und Besucher, die ihre Identitat nicht angeben mochten, besteht die Moglich-
keit, onne Anmeldung fortzufahren. Kunden, die noch kein Swisscom-Login haben,
kénnen dieses anfordern, ohne den Konfigurationsprozess zu verlassen.

Hat sich ein bestehender Kunde authentifiziert, werden ihm alle fiir den Konfigura-
tionsprozess nutzlichen Informationen angezeigt. Insbesondere sind dies Informa-
tionen, welche das System im Hintergrund verwendet, um dadurch die fir den
Kunden optimale Losung zu berechnen. Sind keine Informationen vorhanden, erhalt
der Benutzer die Moglichkeit, die minimal nétigen Informationen anzugeben.

Im Schritt drei prasentiert das System dem Kunden einen Losungsvorschlag. Dabei
kann er vergleichen, ob ihm das System das passende Paket vorgeschlagen hat, und er
kann Zusatzoptionen auswahlen (Up-Selling).

Zusatzlich zu den Grundleistungen kann der Benutzer im vierten Schritt weitere Leis-
tungen hinzufiigen, welche nichts mit dem eigentlichen Grundprodukt zu tun haben
(Cross-Selling).

Vor dem Absenden erhélt der Benutzer im Schritt fiinf eine Ubersicht aller enthalte-
nen und gewahlten Leistungen, inklusive Preisangaben. Die Konfiguration kann der
Benutzer nun an die Swisscom senden. Diese validiert seine Zusammenstellung und
macht ihm gegebenenfalls einen Gegenvorschlag.

Nach dem Absenden sieht der Benutzer eine Bestatigungsmeldung, welche die weite-
ren Schritte im Prozess erlautert. Dieselbe Information erhalt er auch per Email.

Wahrend allen Schritten (1-5) hat der Benutzer die Moglichkeit, Unterstitzung an-
zufordern. Dabei steht ihm einerseits die Moglichkeit offen, einen Swisscom-Partner
flr eine personliche Beratung zu kontaktieren oder eine Live-Unterstiitzung per Chat
oder Telefon durch die Swisscom-Hotline in Anspruch zu nehmen.
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Abb. 54: Ansicht «Beratung anfordern» im finalen
Prototyp
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Essenzielle Sachverhalte werden durch Tipps in der rechten Spalte erklart. Diese Artvon
Hilfestellung entspricht den in personlichen Beratungsgesprachen haufig gestellten
Fragen und Hinweisen.
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Resultate

Transition

Meilenstein
Die Ergebnisse der Arbeit wurden als Bericht dokumentiert und
abgegeben. Eine Prasentation wurde erstellt und gehalten.

Fur die Ubergabe der Ergebnisse an die Swisscom erstellte das Projektteam auf Google
Drive, einer Plattform fur kollaboratives Arbeiten, einen Ordner, auf den der Auftrag-
geber und der fachliche Betreuer Zugriff hatten. So wurden Besprechungsprotokolle
und die relevanten Lieferergebnisse nach Abschluss jeder Iteration mit der Swisscom
geteilt.

Der fachliche Betreuer seitens Swisscom war bei Benutzerevaluationen des zweiten
und dritten Prototyps mit anwesend. So konnten der Prototyp und das Benutzerfeed-
back fur die Swisscom direkt erlebbar gemacht werden.

Flr einen Swisscom-internen Workshop betreffend der zukiinftigen Umsetzung des
Projektes, durfte das Projektteamihre Erfahrungen und Erkenntnisse aus den Benutzer-
kontakten aufbereiten. Dies liefert Grund zur Annahme, dass die identifizierten
Benutzerbedirfnisse und Anforderungen auch fir den weiteren Projektverlauf Ein-
fluss finden und ernst genommen werden.

Der vorliegende Bericht sowie der finale Prototyp mit der Featurebeschreibung (siehe
Kapitel A17) wurden der Swisscom als Grundlage fur ihr Umsetzungsprojekt tibergeben.
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Fazit

Fazit

In der vorliegenden Masterarbeit sind innerhalb einer RUP-Gesamtprojektplanung
vier UCD-Iterationen nach ISO 9241-210 vollstandig durchlaufen worden. Dadurch
entstand ein ausgereiftes, benutzerzentriertes Interfacedesign fur einen ICT-Produkt-
konfigurator, welches den Benutzeranforderungen entspricht und die definierten
Usability Goals erfillt. Abschliessend soll nochmals auf die zentralen Fragestellungen
dieser Masterarbeit eingegangen werden.

Was sind Anforderungen an eine Produktberater-Applikation, mit welcher Geschafts-
kunden der Swisscom eine geeignete ICT-L6sung konfigurieren und eine Bestellung
ohne weitere Riickfragen initiieren konnen?

Die technische Affinitat der KMU-Kunden ist sehr unterschiedlich. Der Produktkonfi-
gurator soll vor allem technisch versierte Kunden ansprechen und dennoch fir wenig
Versierte moglichst verstandlich sein.

Mit der Applikation soll der gesamte Konfigurationsprozess durchgefiihrt und letzt-
lich eine Bestellung ausgelost werden konnen. Bevor es zu einem verbindlichen Kauf-
abschluss kommt, ist eine Validierung der Konfiguration durch den Anbieter unerlass-
lich, um Fehlkaufe zu vermeiden und den Kunden ein sicheres Gefuihl zu vermitteln,
das Richtige zu kaufen. Damit der Kunde Gewissheit erhalt, das richtige Produkt zu
kaufen, ist es wichtig, dass Produktvorschlage nachvollziehbar sind. Der Benutzer
muss jederzeit die Moglichkeit haben, einfach und schnell eine Beratung durch einen
Swisscom-Berater oder Partner anfordern zu konnen. Die im Konfigurationsprozess
erfassten Daten sollen den Swisscom-Beratern und Partnern als Unterstitzung und
Vorbereitung flr die Beratung zur Verfligung gestellt werden, auch wenn die Konfigu-
ration vom Kunden nicht abgeschlossen wurde. Die Konfiguration soll sich in erster
Linie an den gewunschten Leistungen orientieren und keine langwierige Dokumen-
tation der heutigen Situation beinhalten. Dabei sollen Preise stets transparent darge-
stellt werden. Der Produktkonfigurator muss intuitiv bedienbar sein und dem Benutzer
in kurzer Zeit einen passenden Vorschlag machen.

Welche Anforderungen haben die Mitarbeiter der Swisscom, welche die Bestellungen
in Empfang nehmen, an eine Bestellung?

Um den Gesamtprozess zu verstehen, wurden auch die Mitarbeiter, welche die
Bestellungen in Empfang nehmen (Hotline) analysiert. Fur sie ist es wichtig, dass
die Bestellformulare moglichst vollstandig und korrekt ausgefullt wurden. Werden
sie vom Kunden im Bestell- beziehungsweise Konfigurationsprozess per Chat oder
Telefon kontaktiert, mochten sie zu Beratungszwecken auf die Daten aus der ange-
fangenen Konfiguration zugreifen konnen.
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Fazit

Wie muss die Benutzeroberflache aufgebaut sein, dass Benutzer ihre Aufgaben effi-
zient und zielorientiert erledigen kénnen?

Diese Frage wird mitdem finalen Prototyp dervorliegenden Masterarbeit beantwortet.
Die Konfiguration der gewtinschten ICT-Produkte kann entlang eines flinfschrittigen
Prozesses zusammengestellt und bestellt werden. Daneben besteht jederzeit die
Méglichkeit, eine Beratung durch einen Swisscom-Berater, Partner oder Hotline-
Mitarbeiter via Chat, Telefon oder ein personliches Gesprach anzufordern. Inhaltlich
besteht eine klare und einfache Benutzerfihrung mit aussagekraftigen Titeln und flr
die Benutzer leicht verstandlichen Fragen.

Im KMU-Bereich der Swisscom-Webseite sollte sich eine Ubersicht tber die ange-
botenen ICT-Leistungspakete befinden, von wo aus die Endkunden tber einen Link
in den Konfigurationsprozess einsteigen konnen. Im Verlaufe der Konfiguration
kénnen sie ihre gewlinschten und bestehenden Leistungen angeben. Dabei haben
Swisscom-Kunden die Moglichkeit sich mit ihrem Swisscom-Login anzumelden, wo-
durch die der Swisscom bekannten bisherigen Leistungen automatisch vom System
ubernommen und dargestellt werden. Basierend auf diesen Angaben und unter
Zuhilfenahme eines Recommender Systems, wird den Kunden ein Vorschlag fur ein
geeignetes ICT-Leistungpaket unterbreitet, welches geandert und durch das Hinzu-
fligen von Zusatzleistungen noch weiter konfiguriert werden kann (Up-Selling).
Optional konnen weitere Produkte wie Telefongerater oder TV-Angebote gewahlt
werden (Cross-Selling), bevor im flinften und letzten Schritt eine Kosteniibersicht der
konfigurierten Leistungen dargestellt wird. Der Kunde kann die Produktkonfiguration
bei der Swisscom bestellen, wobei ein Swisscom-Mitarbeiter die Konfiguration vor
der Ausfiihrung noch manuell hinsichtlich Sinnhaftigkeit und Machbarkeit Uberprift.

Um die Produktkonfiguration fiir den Benutzer moglichst effizient zu gestalten, wird
das Progressive Disclosure Pattern angewendet. Zum Beispiel wird mit einer Akkor-
deon-Funktion erreicht, dass Informationen und Fragen nur dargestellt werden, wenn
der Benutzer sich flr das Thema interessiert. So kdnnen Informationsmenge und
Umfang des Formulars an die individuellen Bedurfnisse der Benutzer angepasst
werden. Mit Links zu weiteren Informationen wird dem Benutzer die Mdoglichkeit
geboten, sich zu spezifischen Themen detaillierter zu informieren und allfallige
Unklarheiten zu kldaren. Des Weiteren werden dem Benutzer Tipps angezeigt, um zur
optimalen Konfiguration zu kommen.

Der Prototyp des Produktkonfigurators ist, nach anfanglicher Skepsis und Kritik in der
ersten Iteration, bei der dritten Iteration auf Uberwiegend positives Echo gestossen.
Alle Testpersonen geben an, sie seien sicher, mit der Applikation eine fir ihre Bedirf-
nisse passende Produktbestellung initiieren zu konnen. Sie kénnen den Produktkon-
figurator auf Anhieb ohne Hilfe bedienen und finden sich schnell darin zurecht. Dank
Einbezug kritischer Stakeholder in den Entscheidungs- und Visionsprozess konnten
anfangliche Widerstande erfolgreich reduziert werden.

Der vorliegende Bericht sowie der finale Prototyp werden nun der Swisscom als
Grundlage fur ihr Umsetzungsprojekt tibergeben. Da dieser Prototyp des ICT-Produkt-
konfigurators im Rahmen eines stark benutzerzentrierten Vorgehens entstand, ist
das Projektteam Uberzeugt, dass er den BedUrfnissen der Endkunden entspricht.
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Reflexion und Ertahrungen

Im folgenden Kapitel reflektiert das Projektteam die angewendeten Methoden, Tech-
niken und Hilfsmittel und beschreibt dabei die gesammelten Erfahrungen und die
gewonnenen Erkenntnisse.

Vorgehen und Planung

Vision

Bevor sich das Projektteam mit der Entwicklung des Produktkonfigurators auseinan-
dersetzte, definierte es gemeinsam mit dem Auftraggeber die Projekt-Vision und liess
diese durch den Auftraggeber abnehmen. Somit konnte das Risiko minimiert werden,
dass es im Projektverlauf zu ungewollten Auftragsanderungen kommt. Kam es zu
Anderungen wurden diese dokumentiert und mit dem Auftraggeber besprochen.

Die Vision diente dem Team zur Klarung wichtiger Anforderungen und Zielsetzungen
seitens Auftraggeber und somit zur Schaffung einer klaren Ausgangslage.

Vorgehen

Als Vorgehen wahlte das Projektteam eine Kombination aus Rational Unified Process
(RUP) und nutzerorientiertem Gestaltungsprozess (UCD) nach dem internationalen
Standard EN I1SO 9241-210 (DIN, 2011). Damit sollten die Vorteile der beiden Vorgehen
kombiniert werden.

Als Alternative stand der Usability Engineering Lifecycle von Deborah Mayhew
(Mayhew, 1999) zur Debatte. Dieser gilt als sehr vollstdndig und dient fur diverse User
Centered Design (UCD) Modelle als Referenz (Hiibscher, 2013). Der Prozess ist sehr
umfangreich dokumentiert und setzt eine klare Vorgabe beziiglich Ablauf und Me-
thodenwahl. Das Projektteam befirchtete, dass die umfangreiche Dokumentation
und die starre Vorgabe weniger Spielraum flr Unvorhersehbares offen lasst und
zu viel Aufwand verursacht.

Rickblickend hat sich der schlanke und iterative ISO-Prozess in Kombination mit RUP
bewahrt. Die nach RUP definierten Meilensteine dienten der Fortschrittskontrolle,
und die Detailplanung der nachsten Iteration am Ende jeder Iteration war dusserst
hilfreich fir den Umgang mit unerwarteten Ergebnissen und Ereignissen. Hierbei
spielte die Risikoanalyse eine wichtige Rolle. Die Identifizierung der Risiken sensibili-
sierte das Projektteam auf kritische Punkte und Situationen. Mit der Einleitung von
entscharfenden Massnahmen konnten bestehende Risiken rechtzeitig abgefedert
und neue Risiken praventivangegangen werden.
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Die Kombination brachte zudem den Vorteil, dass das Projektteam die Wahl der
Lieferergebnisse genau auf das Projekt abstimmen und auf unnotige Lieferergebnisse
verzichten konnte. Die dadurch gesparte Zeit konnte in die Erarbeitung des eigent-
lichen Inhalts investiert werden. Dies war aufgrund der Komplexitat und der anfangs
mangelnden Unterstitzung bei der Informationsbeschaffung durch die Swisscom
notig. Auch konnte in der Detailplanung der nachsten Iteration stets von Neuem
uberpruft werden, ob die initiale Wahl der Lieferergebnisse angepasst werden muss.
So entschied sich das Projektteam etwa dafur, Szenarien anstelle von Storyboards zu
erstellen.

Projektplanung

Als sehr wertvoll hat sich die grob Planung zu Beginn des Projektes herausgestellt.
Das Projektteam definierte die Phasen, Zeitraume und die in den jeweiligen Phasen
zu erarbeitenden Artefakte. Durch den Projektplan konnten Ruckstande frihzeitig
bemerkt und entsprechende Gegenmassnahmen ergriffen werden. So konnten Stress-
situationen vermieden und Termine frihzeitig mit den Stakeholdern bestimmt werden.

Stakeholdermanagement

Verschiedene Faktoren flhrten dazu, dass im Verlaufe des Projektes wiederholt
Stakeholdermanagement betrieben werden musste.

Im Rahmen des Kickoff-Meetings machte der Auftraggeber das Projektteam darauf
aufmerksam, dass innerhalb der Swisscom Gegenwind und Skepsis beztglich Sinn-
haftigkeit und Machbarkeit der Projektidee bestehen. Durch den aktiven Einbezug der
betreffenden Stakeholder in die Visionsgestaltung im Rahmen des Produktvisions-
Workshops konnten diese mehrheitlich fur das Projekt gewonnen werden. Zudem
konnten Zweifel und Kritik aufgenommen und im Projekt berticksichtigt werden.
So konnte das Projektteam einen Beitrag dazu leisten, den Weg flr eine zukinftige
Realisierung des Gesamtprojektes innerhalb der Swisscom zu bahnen.

Im Verlaufe der Elaborations-Phase bemerkte das Projektteam Widerstande seitens
der Swisscom-Berater und Partner, welche auf der Angst beruhten, aufgrund des
Produktkonfigurators weniger Auftrage zu erhalten. Dies erschwerte den Austausch
mit den Beratern im Rahmen der Analyse. Um den Angsten zu entgegnen und die
Bedurfnisse der Berater umfassend zu erheben, hat es sich bewahrt, neben den
Contexual Inquiries und Interviews einen Produktvisions-Workshop mit ihnen durch-
zufuhren. Als Resultat aus dem Workshop hat das Projektteam im Prototyp darauf
geachtet, dass der Kunde im Konfigurationsprozess jederzeit leicht eine Beratung
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anfordern kann, und hat dieses Feature moglichst prominent gestaltet. Die Teilnehmer
zeigten sich beim nachsten Kontakt, der Evaluation in der Construction-Phase, sehr
kooperativ und interessiert. Besonders hilfreich dabei war es, ihnen das Potenzial des
Produktkonfigurators als Werkzeug zur Akquise und ersten Bedurfnisabklarung auf-
zuzeigen.

Eine weitere Herausforderung war die grosse Menge an Stakeholdern. In der ersten
Projekthalfte involvierte die Swisscom viele Mitarbeiter aus unterschiedlichen Abtei-
lungen, um sie fir die Idee des Projekts zu gewinnen. Dies hatte zur Folge, dass das
Projektteam mit Personen und Themen konfrontiert wurde, welche teilweise weit von
der eigentlichen Thematik entfernt waren. Das Projektteam fuhrte einzelne Meetings
mit den verschiedenen Stakeholdern durch, in denen es jeweils die Idee des Auftrag-
gebers erlauterte und die Zusammenarbeit mit den entsprechenden Swisscom-Teams
definierte. Dadurch investierte das Team anfanglich viel Zeit in die Abholung der
Bedurfnisse und die Definition der Zusammenarbeit. Es gestaltete sich als sehr
schwierig, die unterschiedlichen Vorstellungen und Interessen unter einen Hut zu
bringen. Als Massnahme wurde bei der Swisscom das Gesprach gesucht, um gemein-
sam die Rolle des Betreuers seitens Swisscom zu definieren. Seine Rolle beinhaltete ab
diesem Zeitpunkt verstarkt das Abholen und gebuindelte Weiterleiten von Bedurfnis-
sen der Swisscom-Stakeholder.

Des Weiteren wurde eine Stakeholderliste erstellt, um den Uberblick tiber alle Projekt-
beteiligten nicht zu verlieren. Die darin definierten Ziele und Rollen im Projekt pro
Stakeholder erwiesen sich als dusserst hilfreich. So konnte das Projektteam schnell
wieder den Uberblick gewinnen. Die Anzahl der involvierten Personen konnte mini-
miert werden und es wurde klarer, an wen es sich bei spezifischen Fragen zu wen-
den galt. Die Stakeholderliste half zudem, die richtigen Leute zu den verschiedenen
Workshops einzuladen und sich als Vorbereitung auf die Workshops schon mit den
verschiedenen Zielen und Rollen der Teilnehmer vertraut zu machen.

Rickblickend hatte das Projektteam den Auftraggeber sofort auf diese Problematik
aufmerksam machen und mit ihm nach Losungsansatzen suchen sollen, statt im
Alleingang zu versuchen, das Problem in den Griff zu kriegen. So hatte mehr Zeit in die
Anwendung des nutzerzentrierten Prozesses und die Erarbeitung des Inhalts inves-
tiert werden konnen. Hier kam allerdings erschwerend hinzu, dass der Auftraggeber
sich wahrend einem grossen Teil der Projektdauer im Sabbatical befand und so keine
Unterstitzung bieten konnte.
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Methoden und Techniken

Analyse bestehender Konfiguratoren

Durch das Auseinandersetzen mit bestehenden Applikationen, die fur die Konfiguration
von ICT-Leistungspaketen benutzt werden, konnte das Projektteam auf einfache Art
und Weise ein Verstandnis flr das Themengebiet und die Problemstellung entwickeln.

Das Erstellen der Konfiguratorenubersicht mit der abstrakten Klassifizierung hat
insbesondere geholfen, die relevanten Features zu identifizieren und untereinander
zu vergleichen. So hatte das Projektteam objektive Argumente fur die Ausarbeitung
des Geschaftsprozesses mit den Stakeholdern. Zudem lieferte die Analyse auch
Inspiration fur die Konzeption des Produktkonfigurators.

Literaturrecherche

Die Erkenntnisse aus der Literaturrecherche waren insbesondere bei der Definition
der Features und dem Finden von Massnahmen fir die Erkenntnisse aus den Evalua-
tionen hilfreich. Sie haben einen Rahmen geboten, Best Practices geliefert und aktuelle
(technische) Méglichkeiten aufgezeigt.

Contextual Inquiries und Interviews

Die Durchflihrung von qualitativen Interviews und Contextual Inquiries lieferte wert-
volle Informationen Uber die Bedirfnisse der Endkunden sowie den Arbeitsalltag
der Berater und ihr Vorgehen bei der Kundenberatung. Die Kombination der beiden
Methoden erganzte sich bestens.

In den Contextual Inquiries konnte das Projektteam an realen Beratungsgesprachen
teilhaben. Durch die Beobachtungen, die dort gemacht wurden, konnten Bedurfnisse
erhoben werden, die Interviews nicht zutage gebracht hatten. Des Weiteren erleich-
terte das direkte Erleben und Teilhaben an einer Beratung dem Projektteam, sich spa-
terim Projekt in die Beratungssituation und in die einzelnen Rollen hineinzuversetzen.

In den Interviews mit den Beratern konnte das Projektteam auf Aussagen und Ver-
haltensweisen eingehen, welche in den Contextual Inquiries beobachtet wurden.
Wahrend den Interviews bestand die grosste Herausforderung darin, in der verfug-
baren Zeit an die relevanten Informationen zu gelangen. Sich die Sachverhalte und
Zusammenhange anhand von Beispielen erklaren zu lassen, war flr das Projektteam
besonders hilfreich, zumal die Berater es sich gewohnt sind, Sachverhalte fur Laien
verstandlich zu erkldren.
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Neben den Interviews mit Beratern wurden Interviews mit Endkunden durchgefihrt.
Diese Interviews waren hilfreich, um Ablaufe, die vor und nach dem Beratungs-
gesprach stattfinden, zu erheben und zu verstehen. Sie haben zudem viele Einsichten
beziiglich des Entscheidungsfindungsprozesses der Endkunden gebracht. Dadurch
konnte das Projektteam sicherstellen, dass Bedurfnisse und Anforderungen sowohl
von Endkunden als auch von Beratern identifiziert und aufgenommen wurden.

Bei der Durchfuihrung der Interviews wie auch der Contexutal Inquiries erwies es sich
als hilfreich, wenn nicht mehr als zwei Projektmitglieder anwesend waren. So konnte
sich das Projektteam bei den Contextual Inquiries im Hintergrund halten, um den
Beratungsprozess moglichst wenig zu beeinflussen. Bei den Interviews fiihrte eine
Person durch das Gesprach, die andere protokollierte das Vorgehen und die Aussagen.
Die Leitfaden erwiesen sich dabei als unverzichtbares Hilfsmittel. Sie halfen dem
Team, den Fokus nicht zu verlieren, alle relevanten Fragen zu stellen und somit an die
essenziellen Informationen zu gelangen.

Die Rekrutierung von Beratern und Endkunden gestaltete sich schwierig und aufwen-
dig. Insbesondere die Contextual Inquiry Termine mit den Beratern waren schwierig
zu organisieren. Einerseits war es aufgrund beruflicher Verpflichtungen schwierig, die
bereits vereinbarten Beratungstermine mit der zeitlichen Verfugbarkeit des Projekt-
teams zu koordinieren, zumal viele der Termine betrachtliche Reisezeiten erforderten.
Andererseits beflirchteten einige Berater, die Anwesenheit von Drittpersonen konnte
einen negativen Einfluss auf den Beratungs- und Verkaufsprozess haben. Dies war
mit ein Grund, dass sich das Projektteam dafur entschied, Interviews durchzufthren.
Die Teilnahmebereitschaft war bei dieser Analysemethode deutlich hoher.

Das Projektteam vermutete, dass Angste der Berater, aufgrund des Produktkonfi-
gurators Auftrage zu verlieren zu einer geringen Kooperationsbereitschaft fihrten.
Als Gegenmassnahme formulierte das Projektteam die Anfragen via Email um und
betonte, dass die zuklnftige Losung die Berater im Beratungsprozess unterstiitzen
und nicht ersetzen soll. So konnten nach anfanglicher Schwierigkeit erfolgreich Berater
flr Beobachtungen und Interviews gewonnen werden.

Bei der Rekrutierung der Endkunden hat es sich bewdhrt, neben Personen aus dem

Umfeld der Projektgruppe auch tber den Rekrutierungsservice TestingTime (www.
testingtime.com) Teilnehmer zu rekrutieren. Dadurch konnte viel Zeit gespart werden.
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Produktvisions-Workshops

In Produktvisions-Workshops wurden die Bedurfnisse verschiedener Stakeholder
abgeholt und die Vision gescharft. Das Entwickeln von Produktschachteln fur ihr
Wunschprodukt in Gruppen hat sich hierzu als geeignete Methode herausgestellt.
Es wurden zwei Produktvisions-Workshops durchgefiihrt, einer mit den Swisscom-
Stakeholdern und einer mit den Beratern. Nachfolgend wird (ber diese beiden Work-
shops reflektiert.

Produktvisions-Workshop mit Swisscom

Die Aufgabe, eine Produktschachtel zu entwickeln, fuhrte dazu, dass die anfangs
skeptische und kritische Haltung einzelner Stakeholder sich in konstruktive Mitarbeit
wandelte. Die Tatsache, dass sie sich aktiv mit der Losungsfindung auseinandersetzen
mussten, verhalf zu einer positiveren Sichtweise auf das Projekt. Gleichzeitig konnten
uber die Features und Gestaltung der Schachteln wertvolle Bedurfnisse und Anforde-
rungen gesammelt werden. Die Teilnehmer gingen die Aufgabe sehr motiviert an und
hatten sichtlich Spass. Einige waren so begeistert von ihrer Produktschachtel, dass sie
diese gleich mitnehmen und am Arbeitsplatz aufstellen wollten.

Produktvisions-Workshop mit Beratern

Im Workshop mit den Beratern war es besonders wichtig, zu Beginn nochmals zu
erwahnen, dass die Applikation die Beratung unterstiitzen und nicht ersetzen soll. Das
Projektteam gab nur wenige Vorgaben und informierte bewusst nur knapp Uber die
bestehende Vision. Dies hat interessante Ergebnisse hervorgebracht, da die Berater
Produktschachteln erarbeiteten, die klar ihre Bedurfnisse reprasentieren. Daraus er-
gab sich unter anderem die Erkenntnis, dass es fur sie eine grosse Unterstlitzung dar-
stellt, im Vorfeld schon Informationen uber die Bedurfnisse und bisherigen Leistun-
gen der Kunden zu erhalten. Allerdings waren die Teilnehmer aufgrund der knappen
Instruktion unsicher, wie sie die Aufgabe angehen sollten. Hier ware es vorteilhaft
gewesen, genauer Uber das Ziel und den Ablauf des Workshops zu informieren.

Zusammengefasst hat das Projektteam in den Produktvisions-Workshops sehr gute
Erfahrungen mit der Produktschachtel-Aufgabe sammeln konnen. Neben dem Sam-
meln von Bedurfnissen und Anforderungen konnten Widerstande und Angste redu-
ziert und die Produktvision gescharft werden. Der aktive Einbezug der Teilnehmer in die
Gestaltung der Produktvision flihrte dazu, dass sie sich mit der Projektidee identifizieren
konnten, brachte wichtige Erkenntnisse und erleichterte die weitere Zusammenarbeit.
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Affinity-Diagramme

Die aus den Interviews und Beobachtungen gewonnenen Informationen wertete
das Projektteam mittels Affinity-Diagrammen aus. Bedurfnisse und Anforderungen
liessen sich so gut zusammenfassen. Die Diskussionen beim Erstellen der Affinity-
Diagramme waren zudem nutzlich fir das gemeinsame Verstandnis. Die Auswertung
erfolgte nach Nutzergruppe in getrennten Affinity-Diagrammen. Durch diese Tren-
nung konnte sichergestellt werden, dass keine Anforderungen und Bedurfnisse pro
Benutzergruppe vergessen gingen. Auch Fehlschllsse und Verwechslungen konnten
dadurch vermieden werden.

Die Evaluation der Prototypen mittels Usability Walkthroughs wurden ebenfalls mit
dieser Methode ausgewertet. Die Ergebnisse der ersten beiden Evaluationen wurden
nach Inhalt und Struktur unterteilt. In der dritten Auswertung wurde zwischen posi-
tiven und negativen Erkenntnissen unterschieden. Es hat sich gezeigt, dass gewisse
Ergebnisse schwer zuzuordnen waren und teilweise Struktur sowie Inhalt betrafen.
Daher hat sich die Unterteilung nach positiven und negativen Erkenntnissen besser
bewahrt. Hier ist aber anzumerken, dass nach der dritten Iteration weniger Erkennt-
nisse zu verzeichnen waren als nach der ersten und zweiten Iteration und daher die
Ubersichtlichkeit gewahrleistet war.

Die Massnahmen definierte das Projektteam erst einige Zeit nach der Auswertung.
Dies hatte zur Folge, dass bei zu grossem zeitlichen Abstand zwischen Auswer-
tung und Massnahmen-Definition die erneute Einarbeitung in die Materie viel Zeit
beanspruchte. Aus diesem Grund legte das Projektteam die Massnahmen der dritten
Evaluation zum gleichen Zeitpunkt wie die Auswertung der Resultate fest.

Es hat sich gezeigt, dass die Visualisierung mittels Post-it und anschliessendem Clus-
tering einen Mehrwert gegenliber den Protokollen in Textform darstellt. Resultate sind
so schneller erfassbar als im Fliesstext. In Form von Fotoprotokollen liessen sich die
Affinity-Diagramme gut fur die Weiterverwendung dokumentieren. Zudem hat es sich
bewahrt komplexe Affinity-Diagramme in digitale Diagramme zu tberflhren, zu ver-
einfachen und so weiterfiihrende Erkenntnisse zu gewinnen.
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Personas

Die Personas unterstitzen die Projektmitarbeiter bei der Fokussierung im Design-
prozess. Die Erarbeitung von einer primaren und zwei sekundaren Personas war auf-
grund der beobachteten Unterschiede innerhalb und zwischen den verschiedenen
Rollen gerechtfertigt. Flr weitere Personas bestand kein Bedarf.

In grosseren Projekten ist es oft der Fall, dass die Benutzeranalyse, das Prototyping so-
wie die Umsetzung von unterschiedlichen Projektmitgliedern durchgefuhrt werden.
Personas dienen dann dem gemeinsamen Verstandnis Uber die Zielgruppe sowie
als Leitlinie beim Prototyping und der Umsetzung einer Applikation. Da im Rahmen
dieser Masterarbeit das Projektteam die Analyse des Nutzungskontexts und das
Prototyping gemeinsam durchfihrte, war ein einheitliches Verstandnis der Zielgrup-
pen schon gegeben. Einen deutlichen Mehrwert lieferten die Personas vor allem in
der Kommunikation mit der Swisscom. Alle Beteiligten wussten dank der Personas,
an wen sich die Applikation in erster Linie richten soll und konnten sich besser in die
Benutzer hineinversetzen. In Diskussionen zeigte es sich dabei wiederholt als hilfreich,
beim Argumentieren auf die Personas verweisen zu konnen.

Im Vorgehen hat es sich bewahrt, zuerst mogliche Personas zu erarbeiten, die noch
wenig detailliert sind und alle relevanten Rollen abdecken, um diese dann gemeinsam
mit dem Auftraggeber zu Uberpriifen und zu priorisieren. Die moglichen Personas
waren aufgrund des geringeren Informationsgehaltes schneller zu erfassen, was bei
der Priorisierung den Vergleich zwischen den Personas erleichterte. Zudem konnte
das Projektteam Zeit sparen, indem es nur die Personas mit hoher Prioritat detailliert
ausarbeitete. So entstanden eine primare und zwei sekundare Personas, deren Priori-
sierung und Inhalt von allen Projektbeteiligten getragen wurden.

Die Personas waren dusserst hilfreich bei der Formulierung der Inhalte. Die formulierten
Fragen und Erklarungen konnten einer ersten groben Validierung unterworfen wer-
den, indem das Projektteam sich tberlegte, ob die primdre und im Optimalfall auch die
sekundaren Personas sich abgeholt fiihlen.

Als unterstiitzend wurden die Namen und die Zitate der Personas empfunden. Das
Projektteam kreierte Namen, welche die Charakteristik und Funktion der jeweiligen Per-
sona wiedergaben, sowie eine zentrale Aussage welche die Bedurfnisse der Persona auf
den Punkt brachte. Die Teilnehmer des Workshops argumentierten bald im Namen der
jeweiligen Persona und konnten diese durch die Namensgebung einfacher auseinander-
halten.

Als Alternative diskutierte das Projektteam den Einsatz von User Roles nach Constantine
und Lockwood (1999). Der knapp gehaltene textuelle Beschrieb mit Fokus auf Charak-
teristiken und Ziele der Benutzer bietet sich fiir den Beschrieb verschiedener Benutzer-
rollen wie beispielsweise Administrator und Endbenutzer an. Da in der vorliegenden
Arbeit verschiedene Endbenutzer betrachtet wurden, entschied sich das Projektteam
fur die detailreichere Beschreibung von prototypischen Benutzern in Form von Personas.
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Szenario

Es hat sich bewahrt, zunachst fir alle provisorischen Personas eine Vielzahl an pro-
visorischen Szenarien in Kurzform zu erstellen und diese dann gemeinsam mit dem
Swisscom-Projektteam zu priorisieren. Die verschiedenen Personas im Kontext von
Szenarien zu sehen, war dusserst hilfreich, um sich mit dem Swisscom-Projektteam
auf eine primare Persona einigen zu kdénnen. Dies war zwar aufwendig, ermoglichte
es aber ihnen auf leicht verstandliche Art und Weise verschiedene Produktvisionen
aufzuzeigen. In Projekten mit einer von Beginn weg klaren Produktvision, wiirde das
Projektteam Szenarien hingegen erst erstellen, wenn die Personas fertig ausgear-
beitet und priorisiert sind.

Das Szenario war hilfreich bei der Erstellung des ersten Prototyps und bei der Aufga-
benformulierung fur die Usability-Evaluationen. Durch seine Ausflhrlichkeit lieferte
es wichtige Informationen flir das Interaktionsdesign und konkrete Anhaltspunkte fur
die Testszenarien der Usability-Evaluation.

Eine andere Moglichkeit, einen Ablauf zu beschreiben, sind Storyboards. Dabei wird in
Form von Bildern (Fotos oder lllustrationen) eine Abfolge visualisiert. Da das Erstellen
von lllustrationen einen erheblichen Aufwand verursacht, entschied sich das Projekt-
team flr den Einsatz von Szenarien.

User Needs

Aus den Szenarien und Personas wurden die zugrunde liegenden Bedirfnisse abge-
leitet. Diese unterstitzten das Projektteam bei der Definition der Usability Goals so-
wie der Formulierung der Funktionen. Ausserdem forderten sie das Verstandnis der
Swisscom-Stakholder fir die Grundbedurfnisse der Berater sowie deren Endkunden.

Wie die Personas und Szenarien liess das Projektteam auch die User Needs am Work-
shop durch die Swisscom validieren. Um nicht eine zu grosse Liste mit Bedurfnissen
vorstellen zu mussen, verdichtete das Projektteam die Needs, indem es das Uber-
geordnete Bedurfnis ausformulierte und am Workshop prasentierte. Die Verdich-
tung flhrte dazu, dass die Needs zu abstrakt formuliert wurden und die Teilnehmer
zugrunde liegende Bedurfnisse vermissten. Das Projektteam realisierte, dass Uber-
geordnete Formulierungen von Bedurfnissen mit Vorsicht zu geniessen sind. Es ist
wichtig, dass das zugrunde liegende Bedurfnis nicht verloren geht und der Need nicht
zu abstrakt formuliert wird.
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Validierungs-Workshop

Im Workshop mit den Swisscom-Stakeholdern konnte tUberprift werden, ob sich die
Vorstellungen des Projektteams mit den Vorstellungen der Swisscom deckten. Zudem
bot der gemeinsame Workshop einen guten Rahmen, um die erarbeiteten Artefakte zu
validieren und zu priorisieren sowie auf die Angste und Vorurteile der Stakeholder ein-
zugehen. Die prazise Vorbereitung hat sich bewahrt, um im engen zeitlichen Rahmen
die gesetzten Ziele zu erreichen.

Als wichtige Lesson Learned notierte sich das Projektteam, sich im Vorfeld mehr mit
den Zielen und Interessen der jeweiligen Teilnehmer auseinanderzusetzen. Teilweise
kommunizierten die Teilnehmer stark aus der Optik ihres eigenen Bereiches und ver-
traten mit wenig Kompromissbereitschaft ihre eigenen Interessen. Mit dem Auftrag-
geber hatte eine detailliertere Analyse der Teilnehmer und ihrer Interessen durch-
geflihrt werden konnen, wodurch das Projektteam besser auf die unterschiedlichen
Vorstellungen vorbereitet gewesen ware und entsprechende Massnahmen hatte
ergreifen konnen. Die in der Stakeholder-Analyse festgehaltenen Ziele und Rollen pro
Teilnehmer gaben nur eine grobe Vorstellung und reichten nicht aus.

Usability Goals

Die Bestimmung der Usability Goals erfolgte anhand der Usability-Kriterien nach
Quesenbery (2004). Dies hat sich aus Sicht des Projektteams bewdhrt. Die Orientie-
rung an den funf Usability-Dimensionen erleichterte die Bestimmung von relevan-
ten Usability Goals. Die Gewichtung der fiinf Dimensionen half, die Usability Goals
und spater die Feature-Liste richtig zu priorisieren. Die starke Gewichtung der Dimen-
sionen «Effektiv», «Effizient» und «Einfach zu lernen» beurteilt die Projektgruppe im
Nachhinein als passend. Die Aussagen der Endkunden in der Analyse und den Evalua-
tionen zeigten klar, dass die Applikation schnell und nachvollziehbar ein passendes
Produkt vorschlagen soll und auf Anhieb verstandlich sein muss, um einen Mehrwert
zum personlichen Beratungsgesprach zu bieten.

Die Usability Goals waren in allen Phasen des Projektes hilfreich, um die richtigen
Konzept- und Designentscheide zu treffen. Zusatzlich dienten sie als Argumentations-
hilfe gegenuber Stakeholdern. So dusserten etwa wiederholt einzelne Stakeholder der
Swisscom den Wunsch nach sehr «spielerischen» Interaktionspatterns. Anhand der
Priorisierung der Usability-Dimensionen konnte Uberzeugend argumentiert werden,
dass solche Interaktionspatterns nur in Betracht zu ziehen sind, sofern sie sich nicht
negativ auf die hoch priorisierten Dimensionen «Effektiv», «Effizient» und «Einfach zu
lernen» auswirken.
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Da mit einer eher vagen Produktvision ins Projekt gestartet und auf der griinden
Wiese begonnen wurde, erwies es sich als schwierig, konkrete und quantitative
Goals zu definieren. Das Projektteam entschied sich deshalb dazu, nur wenige und
ubergeordnet formulierte Goals zu bestimmen. Dadurch waren die Goals eine gute
Entscheidungshilfe im Konzept- und Designprozess. Allerdings erschwerte die qualita-
tive und wenig konkrete Formulierung der Goals die objektive Beurteilung von deren
Erreichung. Ruickblickend betrachtet ware es sinnvoll gewesen, spater im Projekt, zum
Beispiel nach der ersten Construction-Iteration, fur die stark gewichteten Dimen-
sionen auch quantitative Goals zu definieren.

Feature-Liste

Das Erstellen einer Liste mit Features hat sich als nutzlich herausgestellt. Die Samm-
lung der Funktionen diente dem Projektteam als Leitlinie beim Prototyping in den drei
Construction-Iterationen. So konnte das Projektteam regelmassig tiberprifen, ob alle
hoch priorisierten Funktionen im Prototyp abgebildet wurden. Zusammen mit den
User Needs und den Szenarien wurde eine solide Basis und detaillierte Grundlage
geschaffen, um einen Prototyp zu erstellen, welcher die Bedurfnisse der Benutzer
widerspiegelt. Die Features wurden im Verlauf der Iterationen erganzt und teilweise
neu priorisiert.

Als Kriterium fur die Priorisierung hat es sich bewahrt, die Features den Usability
Goals gegenlberzustellen und die Wichtigkeit jedes Features fur die Erreichung der
einzelnen Usability Goals zu bewerten.

Die fortlaufende Anpassung der Feature-Liste brachte den Vorteil, dass die Feature-
Liste bis Projektende eine aktuelle Beschreibung der Features des finalen Prototyps
darstellte und somit zur Dokumentation und Losungsbeschreibung verwendet wer-
den konnte. Da es sich beim vorliegenden Projekt um die Entwicklung eines Visions-
Prototyps handelt und eine vollstandige Spezifikation nicht Ziel dieser Masterarbeit war,
verzichtete das Projektteam auf die Ausformulierung von Use Cases und Supplemen-
tary Specifications.

99



6.2.12

Reflexion und Erfahrungen

Prototyping

Es hat sich gezeigt, dass der Einsatz von Prototypen mit unterschiedlichem Detail-
lierungsgrad sinnvoll war. Dadurch konnte der Fokus Uber die verschiedenen Iterati-
onen hinweg kontrolliert von der Struktur tUber die Interaktion bis hin zur visuellen
Darstellung verschoben werden.

Iteration 1: Low-Fidelity Wireframe-Prototyp (keine Interaktion)

Es hat sich bewahrt, Struktur und Aufbau auf dem Papier zu skizzieren, bevor man
den Prototyp digital umsetzt. So konnten erste Ideen effizient innerhalb des Teams
diskutiert und evaluiert werden. Zudem ist die Hemmschwelle zum Verwerfen und
Uberdenken von Losungsansatzen geringer, wenn das Konzept erst als Skizze besteht.

Nachdem das Projektteam einen groben Aufbau sowie Ablauf definiert hatte, begann
es mit der Umsetzung des digitalen Prototyps. Die Diskussionen des Projektteams
bezlglich Interaktionsmodell und inhaltlichen Fragestellungen bezogen sich schnell
auf einzelne Details im User Flow. Die Gesamtabfolge ging dabei oft vergessen, da
die Wireframes bereits mit etlichen Details angereichert waren. Es stellte sich her-
aus, dass die Wahl des Tools «Sketch» fur den ersten Prototyp nicht die richtige war.
Programme, welche eine zu grosse Gestaltungsfreiheit zulassen, verleiten dazu, frih
Details auszugestalten. Aus diesem Grund wechselte das Projektteam nach den
ersten Entwdrfen in Sketch auf das Prototyping-Tool «Balsamig». «Balsamig» Idsst
gestalterisch wenig Freiheiten zu, da alle Elemente einen einheitlichen und skizzen-
haften Stil aufweisen.

Eine weitere grosse Herausforderung waren die fehlenden Informationen zu den
Swisscom-Produkten. Da sich die Swisscom mitten im Prozess der Ausarbeitung neu-
er Dienstleistungspakete befand, bestanden viele Unklarheiten zu den kilinftigen Pro-
dukten. Mit zusatzlichem Aufwand erarbeitete sich das Projektteam — auf der Basis
einer groben Zusammenstellung der Swisscom — eine detaillierte Ubersicht der ver-
schiedenen Pakete mit den dazugehorigen Leistungen, Optionen und Abhangigkeiten.
Unwissen zu den technischen Gegebenheiten baute das Projektteam mittels Inter-
netrecherchen, Meetings und gezielten Anfragen bei der Swisscom ab.

Ohne diese Zusammenstellung ware das Erstellen des ersten Prototyps nicht moglich
gewesen. Rickblickend hatte das Projektteam friher entsprechende Kontakte inner-
halb der Swisscom aufbieten sollen, um sich die Produkte im Detail erklaren zu lassen.
Folglich ware mehr Zeit fir das Erstellen des Prototyps zur Verfiigung gestanden.

Iteration 2: Low-Fidelity Wireframe-Prototyp (geringe Interaktion)

Aufgrund der umfangreichen Ergebnisse aus dem ersten Usability Walkthrough ent-
schloss sich das Projektteam, den Prototyp in «Balsamig» anzupassen, anstatt diesen
bereits im Designtool «Sketch» umzusetzen. Die Resultate erforderten eine Umstel-
lung des Aufbaus und Ablaufs sowie weitere Anpassungen der Inhalte, welche in der
nachsten Evaluation validiert werden mussten. Da diese Anderungen an der Struktur
weitreichende Auswirkungen haben, sparte sich das Projektteam viel Zeit durch die
Einarbeitung der Anderungen am Low-Fidelity Prototyp in «Balsamig».
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Zusatzlich konnte so erneut sichergestellt werden, dass nicht zu viel Zeit in die Aus-
arbeitung der Details investiert wurde und die Benutzer dem Detaildesign nicht zu
viel Beachtung schenkten.

Iteration 3: High-Fidelity Wireframe-Prototyp (hohe Interaktion)

Der dritte Prototyp ist der visuell am meisten ausgereifte. Jedoch wurde auf die
Ausarbeitung eines Visual Designs im Corporate Design der Swisscom verzichtet,
da dies am Anfang des Projektes mit dem Auftraggeber so vereinbart wurde. Dieser
Entscheid hat sich bewahrt, da das Projektteam dadurch mehr Zeit fur die Struktur
und den Inhalt einsetzen konnte.

Um den Aufwand bei der Erstellung des interaktiven Prototyps Uberschaubar zu
halten, hat es sich bewahrt, nur jene Ablaufe und Systemzustande detailliert auszu-
arbeiten, die zur Bearbeitung der Testszenarien erforderlich waren. Ansonsten hatte
die Anzahl Screens um ein Vielfaches zugenommen.

Allgemein

Das Design der Einstiegsseite in den Produktkonfigurator tber die Swisscom Web-
seite wurde zu Beginn aus dem Projektumfang abgegrenzt. Dies erwies sich schon in
den ersten Evaluationen als problematisch, da den Testpersonen ohne Einstieg in den
Konfigurator der Kontext fehlte und diese im ersten Moment Uberfordert waren. Um
sauber testen zu konnen, ist es also wichtig, den gesamten Workflow bzw. das gesamte
Benutzungserlebnis abzubilden. Deshalb erstellte das Projektteam eine exemplarische
Einstiegsseite, welche jedoch nur in groben Ziigen angepasst wurde.

Evaluationen

Benutzer-Evaluation

Die drei Prototypen wurden mit potenziellen Benutzern auf ihre Gebrauchstaug-
lichkeit Uberpruft. Hierfur setzte das Projektteam Usability Walkthroughs ein. Diese
Methode bewahrte sich, da der Testleiter jeweils die Moglichkeit hatte, direkt beim
Beobachten mit Nachfragen auf Unsicherheiten oder Fragen des Benutzers einzu-
gehen. Dies war fur die Optimierung der Applikation hilfreich.

Es hat sich als sinnvoll erwiesen, in der ersten Benutzerevaluation Usability Walk-
throughs anstelle von Hallway Tests durchzufiihren. Da die rekrutierten Testpersonen
aus eigener Erfahrung tber ein Grundverstandnis zum Thema ICT in KMUs verfiigten,
konnten sie aussagekraftig Ruckmeldung zu den Inhalten und deren Formulierung
geben. Anhand von Hallway Tests mit zufallig ausgewahlten Testpersonen hatten
keine validen Aussagen zu diesem Thema gemacht werden konnen.

Bei allen drei Walkthroughs verwendete das Projektteam ausfuhrliche Evaluations-
leitfaden. Mithilfe dieser Leitfaden konnte das Projektteam sicherstellen, dass die
Evaluationen einer Iteration dem gleichen Ablauf folgten und somit die Resultate
vergleichbar waren. Sie verhinderten zudem, dass wichtige Fragen vergessen gingen,
und stellten sicher, dass allen Testpersonen dieselben Fragen gestellt wurden.
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Die Rekrutierung der Testpersonen erfolgte im ersten Usability Walkthrough Uber das
Netzwerk der Projektmitglieder. In der zweiten und dritten Iteration rekrutierte das Pro-
jektteam jeweils zwei Benutzer Uber das private Netzwerk sowie drei Benutzer tber die
Plattform TestingTime. Einen Teil der Rekrutierung abzugeben verschaffte dem Projekt-
team wertvolle Zeit fir die Ausarbeitung der Prototypen. Zudem konnten so Fachspe-
zialisten gefunden werden, welche liber das notige Domanenwissen verfiigen.

Die Anzahl Benutzer erwies sich als ausreichend, um ein breites und aussagekraftiges
Feedback zu erhalten. Zusatzlicher Input wurde an den Workshops abgeholt.

Stakeholder-Evaluation

Es war wichtig, die Prototypen mit den Swisscom-Stakeholdern zu evaluieren. So konn-
ten auf die mangelnden Domanenkenntnisse des Projektteams zurlckzuftihrende
Fehler frihzeitig entdeckt und korrigiert werden. Als Moderator war es schwierig die
richtige Balance zwischen dem Zulassen und Unterbinden der aufkommenden Dis-
kussionen zu finden. Es wurde klar, dass diese Grundlage-Diskussionen innerhalb der
Swisscom gefiihrt werden mussen und sie lieferten auch wichtige Einblicke fur das
Projektteam. Dabei stimmten sie jedoch nicht direkt mit den Zielen des aktuellen
Workshops Uberein. Hier hatte das Projektteam noch klarer durch den Workshop
flhren und mit weniger Hemmungen die Diskussionen unterbrechen konnen.

Anhand der Evaluation mit den Swisscom-Beratern und Partnern konnte der Prototyp
grundlich auf dessen inhaltliche Korrektheit gepruft werden. Vor allem aufgrund ihrer
ausgepragten Domanenkenntnisse und des engen Kontakts zu unterschiedlichsten
Kunden waren die Rickmeldungen der Berater sehr wertvoll.

Die Methode Workshop hat sich als geeignetes Format fir die Stakeholder-Evalua-
tionen herausgestellt. Die Diskussionen unter den Teilnehmern brachten wertvolle
Erkenntnisse und zeigten auf, welche Themen fur sie besonders wichtig sind. Auch
war es spannend, den wahrgenommenen Nutzen fur die Swisscom und die Berater
einschatzen zu lassen, um zu beurteilen, ob sich das Konzept in die richtige Richtung
entwickelt. Die zweite Construction-Iteration war ein geeigneter Zeitpunkt fur die
Stakeholder-Evaluation, da das Konzept schon relativ ausgereift und erste Ergebnisse
aus der Benutzerevaluation vorhanden waren. Auch bestand noch genug Zeit, um die
Inputs zu implementieren.
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Tools und Hilfsmittel

Das Projektteam arbeitete sowohl virtuell als auch physisch vor Ort zusammen. Es
erwies sich als vorteilhaft, samtliche Projektdokumente mit «Google Drive» zentral
zu verwalten. Dies erlaubte von uberall und jederzeit den Zugriff auf samtliche Unter-
lagen. Auch die Video-Telefonie mittels «Google Hangout» sowie die darin enthaltene
Screensharing-Funktion bewahrten sich bei der geografisch verteilten Zusammen-
arbeit. Ausserdem ermoglichte «Google Drive» einen leichten Austausch der Doku-
mente mit der Swisscom durch die Zuweisung von Zugriffsrechten.

Zur Entwicklung des Projektplans kam das online Projektmanagement Tool «Gantter»
zum Einsatz. Es ist integriert in «Google Drive», kann von allen Teammitgliedern
eingesehen werden und bietet Exportmaoglichkeiten in den Google Kalender. Somit
waren die Meilensteine jeweils direkt im Team-Kalender ersichtlich.

«Lucidcharts» (www.lucidchart.com) wurde als Werkzeug fiir das Erstellen von ein-
fachen Diagrammen eingesetzt. Es ist ebenfalls webbasiert und bietet alle notigen
Elemente um einfache Diagramme schnell zu erstellen. Fir komplexere BPMN-
Diagramme wurde das leistungsfahigere «Signavio» (www.signavio.com) eingesetzt.
Neben dem einfachen Erstellen von Diagrammen, bietet es die Moglichkeit diese
validieren zu lassen.

Das Prototyping-Tool «Balsamig» ermoglichte es, schnell einen ersten Prototyp zu
erstellen. Aufgrund der einfachen Bedienung per drag-and-drop von verbreiteten
Icons und Interface-Elementen war keine grosse Einarbeitungszeit erforderlich. Die
skizzenhafte Darstellung der Elemente half, bei der Erstellung und in den Benutzer-
Evaluationen den Fokus auf die Struktur und die Inhalte zu setzen. Strukturelle
Anderungen konnten ohne grossen Aufwand vorgenommen werden. Des Weiteren
unterstitzt die online Version kollaboratives Arbeiten.

Eine detaillierte Gestaltung der Screens konnte mit dem Design-Tool «Sketch» vor-
genommen werden. Die Einarbeitung in die verhdltnismassig einfach zu bedienende
Applikation gelang muhelos, zumal ein Mitglied des Projektteams schon viel Erfah-
rung damit hatte sammeln kénnen. Mit «Sketch» konnte ein hoher visueller Detail-
lierungsgrad erreicht werden und so das Interaktionskonzept mit gestalterischen
Massnahmen hinsichtlich einer intuitiven Bedienbarkeit weiter unterstitzt werden.

Mit «InVision» konnten die mit «Sketch» erstellten Screens leicht und kollaborativ zu
einem klickbaren Prototyp verlinkt werden. Das Projektteam kam zu der Erkenntnis,
dass «Invision» fur die interaktive Umsetzung von komplexen Patterns und Abhangig-
keiten zwischen verschiedenen Eingaben schlecht geeignet ist. Es muss eine Vielzahl
an Systemzustanden gestaltet und diverse Klickpfade erstellt werden, was nicht nur
aufwendig, sondern auch fehleranfallig ist.
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Zusammenarbeit

Die Fahigkeiten des Projektteams deckten die Disziplinen Design, Psychologie und
Informatik ab und entsprach der interdisziplinaren Ausrichtung des Studienganges.
Die jeweiligen Starken in den einzelnen Bereichen konnten optimal eingesetzt und
gegenseitig erganzt werden. Daneben versuchte sich jedes Projektmitglied in den
jeweils fremden Disziplinen. Somit war der Lerneffekt fir alle Beteiligten sehr gross.
Die Projektgruppe erlebte, wie wichtig die interdisziplinare Zusammenarbeit im
Bereich Mensch-Maschinen-Interaktion ist.

Eine spezielle Herausforderung war die Tatsache, dass jedes Projektmitglied im Ver-
laufe des Projektes den Arbeitgeber wechselte. So verschob sich phasenweise die Prio-
ritat zwangslaufig auf die beruflichen Verpflichtungen. Die detaillierte Projektplanung
mit Aufwandsschatzung war essenziell, um Riickstande friihzeitig wieder einzuholen
und erlaubte es, den durch jedes Mitglied geleisteten Aufwand phasenweise inner-
halb des Teams umzuverteilen.

In der Zusammenarbeit zeigte sich, wie wichtig eine gute Kommunikation und
Reflexion beim Arbeiten in Teams ist. Um auftretenden Spannungen entgegenzu-
wirken, mussten Probleme friihzeitig angesprochen, Verantwortung tbernommen
und gemeinsam als Team eine Losung gefunden werden. Das Team nahm sich des-
halb bei den regelmassigen Treffen Zeit, Uber das Wohlbefinden der einzelnen Projekt-
mitglieder zu sprechen.

Aufgrund der eigenen Erfahrungen im beruflichen Alltag waren die Projektmitglieder
von den eigenen Ideen und Losungsansatzen am meisten Uberzeugt. Durch diese
personlichen Ambitionen wurden teilweise sehr lange, hitzige aber sachliche Diskus-
sionen geflihrt, die schlussendlich den Designprozess vorantrieben und so die Basis
flr eine gute Designlosung waren.
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Begriff Erklarung

BB Breitband Internet

Big Data Grosse Datenmengen aus unterschiedlichen Quellen werden gespeichert und mittels
Algorithmen ausgewertet um relevante Informationen in der Software Applikationen
zu nutzen.

CED Customer Experience Design (Produktmanager/Produktmarketing)

Clean Order Bezeichnet eine elektronisch eingegangene Bestellung, die ohne weitere Rickfrage
mit dem Kunden durch die Swisscom abgearbeitet werden kann.

Context Awareness Die Hardware erkennt, in welchem Kontext sich der Benutzer befindet, und leitet diese
Parameter an die Applikation weiter. Diese ber(icksichtigt das Umfeld, in dem sich der
Benutzer befindet und macht entsprechende Anpassungen.

cuc Customer Support Hotline bei Bestellungen, Storungen, allgemeinen Problemen und
Fragen.

DECT Digital Enhanced Cordless Telecommunications ist ein internationaler Standard fir

Telekommunikation mittels Funktechnik, besonders fiir Schnurlostelefone.

Deep Learning

Deep Learning bezeichnet Computerprogramme, die sich selbstandig Wissen
aneignen.

DIS

Direct Sales ist aufgeteilt in drei Bereiche: Gebietsmanager, Account Berater
und Regionalmarketingmanager

KMU+ Berater

Gehéren offiziell zum Privatkundensegment (RES, nicht SME) und sind bei den Shops
angesiedelt. Betreuen ausschliesslich Geschaftskunden fiir SME in den Feinsegmenten
4 & 5, die etwas kleineren, «einfacheren» Kunden mit weniger Umsatz.

Lightbox Ein Fenster, das sich zentriert Uber dem vorhandenen Inhalt der Seite 6ffnet. Die Grosse
des Fensters ist kleiner als das Browserfenster und der Hintergrund wird abgedunkelt
dargestellt.

PaBX siehe Telefonanlage

Partner-Berater

Die Swisscom arbeitet mit qualifizierten Partnern, welche ihre ICT-Losungen bei den
Endkunden planen, installieren und warten.

PTM Betreuen die Partner und sind Single Point of Contact flr diesen Sales Kanal
(Partnermanagement)

Payg Pay as you go (Bezahlen bei Bedarf) bezeichnet ein Kostenmodell, bei dem der Kunde,
ohne eine Grundgeblihr, die anfallenden Kosten fiir die bezogene Leistung bezahlt.

RAS Remote Access Service, Systemdienst von Microsoft Windows zum entfernten

Server-Zugriff

Recommender System

Ein Recommender System (deutsch «<Empfehlungsdienst») ist ein Softwaresystem,
welches das Ziel hat, eine Vorhersage zu treffen, welche quantifiziert wie stark das
Interesse eines Benutzers an einem Objekt ist, um dem Benutzer genau die Objekte
aus der Menge aller vorhandenen Objekte zu empfehlen, fir die er sich wahrscheinlich
am meisten interessiert.

ROI

Der Return on Investment ist eine Kennzahl, die das Verhaltnis zwischen Gewinn und
investiertem Kapital angibt. Er ldsst somit einen Vergleich zwischen verschiedenen
Investitionen zu.

Session Boarder Controller (SBC)

Ist eine Netzwerkkomponente zur sicheren Kopplung von verschiedenen Rechner-
netzen oder Rechnernetzen mit unterschiedlichen Sicherheitsanforderungen.

SBC werden hauptsachlich in Voice over IP (VoIP) Netzwerken eingesetzt, um externe
(unsichere) Datennetze mit internen (sicheren) IT-Strukturen zu koppeln bzw.
sogenannte Sitzungen zu implementieren.

105



7  Glossar

SLA

Service Level Agreement (Support-Vertrag, in dem z.B. definiert wird, wie man auf
Anfragen reagieren muss).

SME (KMU)

Kleine und mittlere Unternehmen (KMU) ist die Sammelbezeichnung fiir
Unternehmen, die definierte Grenzen hinsichtlich Beschaftigtenzahl, Umsatzerlos
oder Bilanzsumme nicht Giberschreiten.

SIP

Das Session Initiation Protocol (SIP) ist ein Netzprotokoll zum Aufbau, Steuerung und
zum Abbau einer Kommunikationssitzung zwischen zwei und mehr Teilnehmern. In
der IP-Telefonie ist das SIP ein haufig angewandtes Protokoll.

SIP Trunk

Bei SIP-Trunk handelt es sich um eine Technik, mit der IP-basierte Telefonanlagen
Uber das SIP-Protokoll viele gleichzeitige, IP-basierte Sprachverbindungen mit einem
Provider aufbauen konnen.

Im Gegensatz zum einfachen Standard-SIP-Account fiir Einzelgerate muss sich die
Telefonanlage nicht fiir jede einzelne Durchwahlrufnummer beim Provider

anmelden. Bei einem SIP-Trunk weist der Provider der TK-Anlage stattdessen ganze
Rufnummernbldcke zu. Er weist dem SIP-Trunk eine definierte Kapazitat an gleichzeitig
aufbaubaren Sprachkandlen zu. Aus diesem Strang an Sprachkanalen leitet sich auch
der Begriff «Trunk» aus dem Englischen ab.

Softclient

Ein Softclient ist ein Computerprogramm das VolP-Telefonie von einem Computer,
Smartphone oder Tablet aus ermdoglicht.

Sticky

Ein Ul-Element wird als Sticky bezeichnet, wenn es beim Scrollen nicht aus dem
sichtbaren Bereich verschwindet. Es behalt seine exakte Position.

Swisscom-Partner (Partner)

Verkaufen direkt Produkte (aber nicht ausschliesslich Swisscom-Produkte) und nehmen
in jedem Fall die Installation von Swisscom-Losungsprodukten (also Business Connect,
Business Line) vor.

TCO Die Total Coast of Ownership ist eine Kennzahl, die im Zusammenhang mit einer
Investition anfallenden Kosten (Anschaffungs- und Wartungsaufwand) darstellt.
Trunking Blindelung (englisch Trunking) bezeichnet in der Nachrichtentechnik und Informatik

die Zusammenfiihrung mehrerer Ubertragungskanale (physikalischer Leitungen,
Frequenzbander usw.) zu einer einzelnen logischen, also fiir den Anwender sichtbaren
Verbindung.

Telefonanlage/
Teilnehmervermittlungsanlage (TVA)

Eine Telefonanlage, Nebenstellenanlage (kurz NstAnl) oder Teilnehmervermittiungs-
anlage (TVA) ist eine Vermittlungseinrichtung, die mehrere Endgerate wie zum
Beispiel Telefon, Fax, Anrufbeantworter sowohl untereinander als auch mit einer oder
mehreren Leitungen des 6ffentlichen Telefonnetzes verbindet.

uc

Unified Communication biindelt verschiedene Kommunikationskanale in einer
einheitlichen Applikation. Zusammen mit einer Prasenzfunktion soll sie dazu beitragen,
die Geschaftsprozesse zu optimieren.

ucc

Zusatzlich zu den Moglichkeiten von UC ermdglicht Unified Communication und
Collaboration die digitale Zusammenarbeit mit z.B.: Web-Conferencing, interaktives
Whiteboard und Application-Sharing

VolP

Voice over Internet Protocol (Sprache tiber Internetprotokol) bezeichnet einen Standard,
der es erlaubt, Telefongesprache digital lber das Internet abzuwickeln.
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Dank

Wir bedanken uns herzlich bei unserem Coach Markus Fliickiger (Zihlke AG). Er beglei-
tete und betreute unsere Masterarbeit engagiert und gab uns wertvolle Anregungen
zur Bewaltigung von Herausforderungen sowie zu Methoden und Techniken.

Ein grosses Dankeschon gilt auch Alexander Finger (Swisscom Head of Online Sales &
Care SME) fir sein Vertrauen und die Gelegenheit, dieses spannende Projekt durch-
zufiihren. Zudem mochten wir uns bei Burkhard Siissenguth (Experience- and Lifecy-
cle Manager/Product Owner Mobile/Mobility), Dario Wieland (Experience Manager
Online Sales), Carsten Beier (Projektverantwortlicher TWIX) und seinem Team fir
die Zeit, die professionellen Inputs und die gute Unterstitzung als Betreuer seitens
Swisscom bedanken.

Zusatzlich moéchten wir unseren Dank noch allen Testpersonen (insbesondere Chris
Wilhelmy) aussprechen. Sie haben uns mit ihnrem Fachwissen und der zur Verfigung
gestellten Zeit einen grossen Dienst erwiesen.

Zu guter Letzt bedanken wir uns bei Michael Naf und Martin Schimpf flr das auf-

merksame Korrekturlesen unserer Arbeit sowie allen Personen, welche uns wahrend
der Arbeit unterstitzt haben.
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Projektplan

Name

Produktkonfigurator SC Geschaftskunden

I: Einheitliches Projektverstandnis gegeben
Kickoff Workshop
Vision erstellen
Projektplan erstellen
Stakeholder review Vision
Risiken und Lessons Learned erfassen
Vision abgesegnet
E1: User-Needs definiert
Cldurchfiihren
Clvorbereiten
Cl Partner
CISME
Cl Swisscom MA
Clauswerten (Affinity Diagram)
Personas erstellen
Szenarien erstellen
User-Needs ableiten
Usability Goals definieren
Stakeholder review durchfiihren
Risiken und Lessons Learned erfassen
Analyse abgeschlossen
C1: Low-Fidelity Prototyp abgeschlossen
Feature-Liste erstellen
Erste Skizzen erstellen
Skizzen fertigstellen
Prototyp ausarbeiten
Usability Walkthroug durchfiihren
UW vorbereiten
UW durchfiithren
UW auswerten
Risiken und Lessons Learned erfassen

Paper Prototype erstellt und getestet

C2: Low-Fidelity Prototyp mit Interaktionen abgeschlossen

Prototyp erstellen
Usability Walkthroughs durchfiihren
UW vorbereiten

UW durchfiihren

UW auswerten (Affinity Diagramm)
Préasentation Zwischenstand Stakeholder
Risiken und Lessons Learned erfassen

Wireframe Prototyp abgeschlossen und getestet

C3: High-Fidelity Prototyp viele Interaktionen abgeschlossen

Prototyp erstellen
Usability Walkthroughs durchfiihren
UW vorbereiten
UW durchfiihren
UW auswerten (Affinity Diagramm)
Prototyp finalisieren
Risiken und Lessons Learned erfassen
High Interaction Prototyp abgeschlossen
T1: Arbeit abgegeben
Bericht schreiben
Ubergabe an Swisscom
Bericht layouten
Bericht abgegeben (31.1)
Présentation vorbereiten
Prasentation halten (13.2)

Mundliche Prifung (17.2)

Start

03/06/2014
03/06/2014
03/06/2014
06/06/2014
06/06/2014
06/06/2014
10/06/2014
13/06/2014
17/06/2014
17/06/2014
17/06/2014
20/06/2014
20/06/2014
20/06/2014
04/07/2014
08/07/2014
11/07/2014
18/07/2014
18/07/2014
18/07/2014
22/07/2014
25/07/2014
25/07/2014
25/07/2014
25/07/2014
29/07/2014
01/08/2014
15/08/2014
15/08/2014
15/08/2014
15/08/2014
15/08/2014
19/08/2014
19/08/2014
19/08/2014
05/09/2014
05/09/2014

05/09/2014
26/09/2014
26/09/2014
30/09/2014
03/10/2014
03/10/2014
03/10/2014
24/10/2014
24/10/2014
24/10/2014
11/11/2014
14/11/2014
28/11/2014
28/11/2014
28/11/2014
28/11/2014
13/01/2015
13/01/2015
30/01/2015
03/02/2015
13/02/2015
17/02/2015

Finish
17/02/2015
13/06/2014
03/06/2014
06/06/2014
13/06/2014
10/06/2014
13/06/2014
13/06/2014
25/07/2014
04/07/2014
20/06/2014
04/07/2014
04/07/2014
04/07/2014
08/07/2014
11/07/2014
15/07/2014
18/07/2014
18/07/2014
22/07/2014
25/07/2014
25/07/2014
19/08/2014
25/07/2014
25/07/2014
01/08/2014
15/08/2014
15/08/2014
15/08/2014
15/08/2014
15/08/2014
19/08/2014
19/08/2014
03/10/2014
05/09/2014
26/09/2014
05/09/2014

23/09/2014
26/09/2014
30/09/2014
03/10/2014
03/10/2014
28/11/2014
24/10/2014
14/11/2014
24/10/2014
11/11/2014
14/11/2014
28/11/12014
28/11/12014
28/11/12014
17/02/2015
09/01/2015
16/01/2015
30/01/2015
30/01/2015
13/02/2015
13/02/2015
17/02/2015
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A2 Risikoliste

10

11

120

Titel

Zu wenige
Testpersonen

TWIX wird
im Marz 15
starten

Swisscom
bernimmt
Workshop-Lead

Zu viele
Anforderungen

Projektplan
nicht eingehalten

Fehlende Unter-
stltzung seitens
Swisscom

Prototyp schlecht
akzeptiert

Abwesenheit von
Auftraggeber

Akzeptanzprobleme
der Berater

Fehlende
Verantwortlichkeit

Fokussierung auf
Inhalt bei Testing

Beschreibung

Es konnen nicht genligend
Testpersonen rekrutiert werden.

Das Produkt, auf welchem unsere
Losung basiert, soll erst im Marz
2015 auf den Markt kommen.

Swisscom nimmt dem Projekt-
team den Lead am Workshop ab.

Die vielen Anforderungen konnen
aus zeitlichen Griinden nicht alle
im Prototypen umgesetzt werden.

Der Projektplan kann zeitlich nicht
eingehalten werden.

Die Swisscom unterstitzt das
Projektteam nicht ausreichend bei
der Informationsbeschaffung.

Der Prototyp kommt bei den
Benutzern schlecht an.

Der Auftraggeber ist im
Sabbatical und kann wichtige
Entscheide aufgrund seiner
Abwesenheit nicht treffen.

Berater werten die Applikation als
Gefahr fir ihren Job.

Seitens Swisscom fuihlt sich
niemand flr das Masterprojekt
verantwortlich.

Zu viele inhaltliche Fragen der
Berater und Kunden beim Testing
zum noch nicht veroffentlichten
Produkt.

Auswirkung

Die Erreichung der Usability Goals
kann nicht ausreichend verifiziert
werden.

Konzept ist inhaltlich nicht korrekt
und Prototyp kann nicht adaquat
validiert werden.

Projektteam kann im Rahmen
des Workshops nicht alle
relevanten Informationen ab-
holen und wichtige Stakeholder-
Entscheide fallen.

Zuwenig Zeit um alle Aktivitaten
zu durchlaufen, es kdnnen nicht
alle Anforderungen erfiillt werden.

Der Zeitplan verschiebt sich
und es lassen sich nicht alle
Anforderungen validieren.

Die Inhalte im Prototyp sind
falsch und daher nicht brauchbar.

Der Prototyp muss nochmals
komplett Gberarbeitet werden
und die Zeit reicht nicht aus
um alle Phasen zu durchlaufen.

Entscheide konnen vom Auftrag-
geber nicht nachvollzogen oder
fir das Projekt als falsch betrach-
tet werden. Unter Umstanden
besteht sogar die Gefahr, dass der
Auftraggeber nicht hinter dem
Produkt steht.

Die Applikation wird durch die
fehlende Akzeptanz der Berater
nicht genutzt.

Lange Reaktionszeiten bei Fragen,
fehlende Kontaktpersonen,
Projekt muss Umwege auf sich
nehmen, um herauszufinden, wer
die verantwortlichen Personen
sind.

Fokussierung auf Inhalt, inhalt-
liche Diskussionen stehen im
Vordergrund, Gesamtprozess wird
aus den Augen verloren.

Projekt-
risiko

Produkt-
risiko

11 Anhang

Eintrittswahr-
scheinlichkeit

3-mittel

1-gering

1-gering

3-mittel

3-mittel

3-mittel

3-mittel

3-mittel

3-mittel

5-hoch

3-mittel

Schadens-
ausmass

5-hoch

5-hoch

3-mittel

5-hoch

5-hoch

5-hoch

5-hoch

5-hoch

3-mittel

3-mitte

3-mittel

Risiko-
faktor*

15

15

15

15

15

15

15

Massnahme

Frih rekrutieren, Testpersonen fragen,
ob sie bereit sind bei der nachsten
Iteration erneut an Tests teilzunehmen.

Friihzeit nach Produktinformationen
fragen und Produktinformationen,
Leistungstbersicht tiber die Produkte
erstellen und von Swisscom validieren
lassen.

Gut vorbereitet und selbstsicher
Workshop moderieren, Ziele klar
formuliert und vorgestellt.

Anforderungen priorisieren und in
erster Linie auf Anforderungen mit
hoher Prioritat fokussieren.

Zweimal monatlich wird der Projekt-
planim Team besprochen und der
Aufwand fur offene Tatigkeiten neu
geschatzt und mit der restlichen Zeit
verglichen.

Friihzeitig die zustandige Person
kontaktieren um verbindliche Aus-
sagen oder Dokumente zu verlangen.

Den ersten Prototypen friihzeitig
validieren.

Wichtige Entscheide von der
Swisscom schriftlich abnehmen
lassen (per Mail), sodass die
Masterarbeit nicht gefahrdet ist.

Bei Testings erlautern, dass es darum
geht, den Beratungsprozess zu unter-
stitzen und nicht die Funktion des
Beraters weg zu rationalisieren.

Bei unserem zugeteilten «Coach»
seitens Swisscom die Problematik
ansprechen.

Keine kritischen Inhalte von TWIX im
Prototyp abbilden.

* Risikofaktor = Eintrittswahrscheinlichkeit x Schadensausmass

Verantwort-
lichkeit

Tanya

Adrian

Sylvain

Sylvain

Adrian

Adrian

Sylvain

Tanya

Tanya

Tanya

Adrian

Status

geschlossen

geschlossen

geschlossen

geschlossen

geschlossen

geschlossen

geschlossen

geschlossen

geschlossen

geschlossen

geschlossen
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Nr.

12

13

14

15

16

17

18

19

20

122

Titel

Produktunwissen
seitens Swisscom

Bericht schreiben
wird vernachlassigt

Zu viele Stakeholder

Fehlende
Informationen zu
Produkten

Akzeptanzprobleme
innerhalb der
Swisscom

Prototyp entspricht
nicht den
Anforderungen

Unstimmigkeiten
im Team

Wireframes werden
von der Swisscom
nicht akzeptiert

Bericht wird nicht
rechtzeitig fertig

Beschreibung

TWIX ist ein neues Produkt,
Swisscom Mitarbeiter wissen
selbst nicht genau, wie das
Produkt genau aussehen soll.

Das Schreiben und Dokumen-
tieren wird vernachlassigt, da die
Entwicklung des Prototypen zum
aktuellen Zeitpunkt eine héhere
Gewichtung einnimmt.

Zu viele Stakeholder seitens
Swisscom, die sich am Projekt
beteiligen.

Wichtige Informationen zu
Produkten fehlen. Swisscom-
Beteiligte verfligen Uber diese
Informationen ebenfalls nicht, da
es eine Produktneuentwicklung
(TWIX) ist.

Teilnehmer der Swisscom
verteidigen ihre Bereiche und sind
gegen den Produktkonfigurator,

da sie andere Interessen vertreten.

Prototyp entspricht nicht den
Anforderungen und Vorstellungen
der Swisscom.

Unstimmigkeiten im Team
flihren zu Diskussionen
und angespannter Stimmung.

Zu friih zu ausgestaltete
Wireframes flihren zu Detail-
Diskussionen.

Durch die Grosse des Berichtes
und die Aufteilung im Team kann
es dazu fuhren, dass der
Gesamtuberblick vergessen geht.

Auswirkung

Viele Unklarheiten bzgl. Inhalt,
zusatzlicher Aufwand fur

die Projektgruppe um Inhalte
herauszukristallisieren,
Verzogerung im Projekt.

Verzug im Projektplan, Entscheide
werden nicht dokumentiert und
konnen zu einem spateren Zeit-
punkt nicht mehr nachvollzogen
werden.

Stakeholder-Management nimmt
viel Zeit in Anspruch.

Inkorrektheit bei den Inhalten.
Fihrt zu Diskussionen auf Berater-
sowie Swisscom-Seite.

Das Vorwartstreiben des
Produktes wird erschwert, es

ist schwierig an entsprechende
Informationen zu gelangen, da die
Verantwortlichen das Projekt-
team nicht bereitwillig unter-
stitzen.Das Projektteam muss die
Informationen zum Inhalt selbst
erarbeiten. Dadurch gelangt es in
zeitlichen Verzug.

Unzufriedenheit seitens
Swisscom, Prototyp kann fr
weiterfuhrende Entwicklung
nicht verwendet werden.

Zeit wird fir unnotige
Diskussionen verwendet, die
Fokussierung auf die Arbeit leidet.

Zeitliche Verzogerung

Nachtschichten

Projekt-
risiko

X
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Produkt- Eintrittswahr- Schadens- Risiko-

risiko scheinlichkeit ausmass faktor*

X 5-hoch 5-hoch 25
3-mittel 3-mittel 9
3-mittel l-gering 3

X 5-hoch 5-hoch 25

X 3-mittel 5-hoch 15

X 3-mittel 3-mittel 9
3-mittel 3-mittel 9
1-gering 3-mittel 3
l-gering 5-hoch 5

Massnahme

Inhalte im Swisscom evaluieren. Mit
Berater grobe Richtung evaluieren,

ohne zu fest auf die Details von TWIX

einzugehen.

Eine verantwortliche Person

definieren, die das Projektteam darauf

aufmerksam macht, Entscheide
direkt im Bericht festzuhalten.

Verantwortliche Person seitens
Swisscom managt die Stakeholder
und holt die Bedurfnisse der
Stakeholder ab.

Inhalte durch TWIX-Verantwortlichen

verifizieren lassen. Gleichzeitig mit

den Beratern Inhalte verifizieren und

Uberpriifen, ob diese verstanden
werden.

Abfedern, indem die Meinungen

dieser Teilnehmer abgeholt werden,
mit verantwortlicher Person seitens
Swisscom Problematik besprechen.

Prototyp regelmassig mit Swisscom
validieren.

Regelmassiges Abfragen nach
Befinden, eigenes Verhalten
reflektieren, im Team Probleme
ausdiskutieren.

Wireframes flr die erste Iteration in

Balsamig erstellen, sodass das Design

nicht im Zentrum steht.

Ubersicht aller noch anstehenden
Tatigkeiten/Kapitel mit Aufwands-
schatzung erstellen.

* Risikofaktor = Eintrittswahrscheinlichkeit x Schadensausmass

Verantwort-
lichkeit

Sylvain

Tanya

Adrian

Sylvain

Adrian

Sylvain

Tanya

Tanya

Adrian

Status

geschlossen

geschlossen

geschlossen

geschlossen

geschlossen

geschlossen

geschlossen

geschlossen

offen
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A3 Stakeholderliste

Name

Adrian Schimpf

Alexander Finger

Burkhard Stissenguth

Carsten Beier

Christian Wilhelmy

Corinne Blatter

Daniel Kessler

Dario Wieland

Marc Steffen

Markus Fltickiger

Markus Heiniger

Matthias Jungen

Nico Castagna
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Rolle im Projekt

Autor

Auftraggeber
Swisscom AG

Fachlicher Betreuer

Input geben: Fachlich
Kontakt-Vermittler (Berater)
Kontakt-Vermittler (Berater)
Kontakt-Vermittler (Hot-

line-Mitarbeiter)

Fachlicher Betreuer

Methodische
Unterstitzung

Wissenschaftlicher Betreuer

Kontakt-Vermittler (Partner),
Input geben

Input geben: Fachlich

Input geben: Research &
Fachlich

Funktion

Student

Head of Online Sales & Care
SME

Product Experience and
Lifecycle Manager, Mobile
Swisscom

TWIX-Projekt-
verantwortlicher

KMU+ Berater Shop Ziirich
Flsslistrasse

Channel Manager

Head of BDP

Experience Manager Online
Sales

Senior User Experience
Researcher

Usability & Software
Engineering
Consultant

Ziihlke Engineering AG

Head of PTM
(Partner Management)

Trainee

Head of Human
Centered Design SME

Ziel & Interesse

Erfolgreiche
Projektumsetzung
und Eingabe

Maoglichst interaktiven
Prototypen um
Konzept aufzuzeigen

Maoglichst interaktiven
Prototypen um
Konzept aufzuzeigen

Gibt fachlicher Input,
sehr wichtiger Stakeholder

Veranstalter

Kontakt herstellen zu
Swisscom-Berater Shop

Schnittstelle zu
Customer Care

Input wegen
ahnlichem Projekt, und
Interesse an Erkenntnissen

Workshop Leitung
und methodische
Unterstitzung

Projektbeurteilung

Partner-Management,
vertritt die Partner,
Business-Verantwortlicher

Erfahrungen in
verschiedenen Abteilungen
der Swisscom sammeln und
sich profilieren

Vorgesetzter von Sarah
Seyr, HCD-Leute, Quellen zu
Agenturen
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Name

Patrick Machler

Philipp Liebrenz

Ramseier Franziska

Selma Wobben

Seyr Sarah

Simon Zircher

Sylvain Morger

Tanya Withrich

Tobias Grénen

Willi Andrist

Rolle im Projekt

Schnittstelle zu Partnern

Input geben: Fachliche
Rahmenbedingungen (Online
experience design/OXD)

Kontakt-Vermittler (Partner,
KMU, Tele-Sales)

Input geben: Fachlich

Kontakt-Vermittler (KMU)
und methodische
Unterstitzung

Input geben: Fachlich

Autor

Autor

Schnittstelle zu dem Vertrieb

bei KMU

Support, Wissen
im Partner-Online-
Umfeld

Funktion

Partner

Head of Interaction
& Experience Design
Swisscom

Business Region Manager

Senior Marketing Manager
(KMU)

HCD-Verantwortliche fir
Twix-Projekt

Produktmanager und
Customer Experience
Manager

Student

Studentin

Head of DIS-CHA, Head of
Channel Management und
Sales Strategy

OoLS

Ziel & Interesse

Im Team von TWIX

Interaktiven Prototypen der
innerhalb der Guidelines und
technischen Moglichkeiten
der Swisscom liegt

Zugang zu Installations-
Partnern, KMU- und Tele-
Sales Personen

Features, die sich bei
KMU-Kunden gut promoten
lassen

Abstimmung zu
Methodiken, Schnittstelle
zu ggf. Usability Labors mit
Zielgruppe oder auch direkt
zur Zielgruppe

Produktinteressen vertreten
und einheitliche Customer
Experience

Erfolgreiche
Projektumsetzung und
Eingabe

Erfolgreiche
Projektumsetzung und
Eingabe

Ist fir den Verkauf des
Produktes verantwortlich,
Business-Verantwortlicher

Einflhrung Workshop und
Support Team
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A4 Vision

Ausgangslage

Zur Erreichung des Titels «MAS in Human Computer Interaction Design» wird ein Interaktionskonzept fur
eine Produktberater-Applikation fur die KMU-Kunden der Swisscom erstellt.

Die Swisscom mochte ihre Implementations-Partner (z.B. Swisspro) und Geschaftskunden (z.B. IT-Verant-
wortliche) bei der Wahl der richtigen ICT-Losung unterstiitzen. Mit einer Webapplikation sollen die aktuellen
Gegebenheiten (wie z.B. die Buroinfrastruktur) erfasst und dann daraus der Bedarf des Kunden abgeleitet
werden konnen. Das Ziel soll es sein eine qualitativ moglichst hochstehende Bestellung an die Swisscom
und gegebenenfalls einen Implementations-Partnern zu tbermitteln um den Prozess der Angebotserstel-
lung zu vereinfachen und die Anzahl Anfragen bei Mitarbeitern des Kundencenters zu reduzieren.

Mit dem Projekt wird auf der griinen Wiese begonnen. Es besteht ein ahnliches Angebot fir Privatkunden
(Swisscom-Einrichtungsberater), dieses Konzept kann/soll als Vorarbeit und Inspiration herangezogen werden.

Fir diese Arbeit soll bewusst die Machbarkeit mit den aktuell vorhandenen Swisscom Systemen nicht im
Vordergrund stehen. So soll sichergestellt werden, dass eine bestmogliche Losung erreicht wird. Es finden
trotzdem regelmassige Prasentationen der Zwischenstande mit Herr Philipp Liebrenz statt. Er ist verant-
wortlich fur eine einheitliche User Experience Uber alle Swisscom Plattformen.

Der Prototyp soll fir die interne Uberzeugungsarbeit verwendet werden konnen. Es gibt kritische Stimmen
die der Meinung sind, dass die Anforderungen zu komplex sind fir eine Internet Applikation. Zudem soll die
Applikation dazu beitragen, dass bei den Swisscom Partnern ein Kulturwechsel zur online Beratung und Be-
stellung stattfindet, welcher die Arbeitsbelastung der Mitarbeiter des Kundencenters reduziert.

Auftraggeber
Die Swisscom bietet KMU und Grossunternehmen ICT-Gesamtlosungen. Die Organisation ist in zwei
Bereiche aufgeteilt: «Swisscom-KMU (SME)» mit den Dienstleistungen: Mobile, Festnetz, Internet, Business
Losungen, IT & Hosting. Die Business Unit «Swisscom Grossunternehmen» bietet an: (Telefonie & UCC,
Mobile, Vernetzung, Security, IT Infrastruktur, Global) sowie IT-Dienstleistungen (Outsourcing, Workplace,
SAP, Finance).
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Produktbeschrieb

Die Swisscom bietet ihre ICT-Dienstleistungen an Endkunden an (z.B. IT-Verantwortliche). Diese sollen haupt-
sachlich Uber Implementations-Partner verkauft werden. Endkunden, welche die Swisscom direkt kontak-
tieren, wird ein Partner empfohlen. Es ist jedoch grundsatzlich moglich, dass sie selbstandig bestellen.

Von der Seite der Swisscom stehen insbesondere zwei Produkte im Vordergrund: TWIX und MyKMU Office
(Telefon, Handy und Internet). Wobei wiederum TWIX prioritdr anzugehen ist. Bei TWIX handelt es sich um
eine neues Produkt, dass sich im Moment im Aufbau befindet und im Marz 2015 auf dem Markt kommen soll.

Dies fuhrt zu folgenden Geschaftsfallen:
Endkunde fullt Bedarf selbstandig online aus
Tool schlagt Partner vor und meldet den Bedarf an ihn
Endkunde bestellt selbstandig
Partner fullt fir Endkunden den Bedarf online aus
Direkt mit dem Endkunden
Erfassen der Anforderungen vor Ort und anschliessende Bestellung
Uber Applikation
Aktuell werden die Bestellungen tber ein Webformular ausgelost.

Das Produkt kann grundsatzlich in vier Bereiche aufgeteilt werden:
Gegebenheit erfassen
Bedarf ableiten
Partner zuweisen
Bestellung tbermitteln
Weitere Produkte aufzeigen

Gegebenheit erfassen

In einem ersten Schritt muss der Benutzer die Gegebenheiten seines Objektes erfassen. Hier ist eine gra-
phische Losung angedacht worden. Eine mogliche Auspragung eines Objektes sieht folgendermassen aus:
15 Standorte, 30 Raume, 70 Arbeitsplatze. Innerhalb des Objektes werden weitere detaillierte Anforderungen
erhoben.

Bedarf ableiten

Anhand der Gegebenheiten soll das System eine geeignete ICT-L6sung mit den Produkten der Swisscom
ableiten (ca. 75 Produkte). Die Applikation bietet den Benutzern zudem einen Uberblick tiber bestehende
Services und Dienstleistungen der Swisscom.

Partner zuweisen

Handelt es sich beim Benutzer um keinen Swisscom-Partner wird ihm ein geeigneter Partner vorgeschlagen.
Es kann jedoch auch eine Bestellung ohne Partner abgeschlossen werden. Grundsatzlich wird durch die
Swisscom eine Bestellung Uber einen Partner bevorzugt.
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Bestellung libermitteln

Nach einer grundlegenden Validierung durch das System kann die Bestellung an die Swisscom abgesendet
werden. Bevorzugterweise handelt es sich dabei um eine Bestellung, die ohne weitere Riickfrage verarbeitet
werden kann («Clean Order»).

Weitere Produkte aufzeigen
Des Weiteren soll die Applikation dazu dienen dem Kunden addquate zukilinftige Angebote vorzuschlagen.
Insbesondere Up-Selling und neu entwickelte Produkte die zu seinen Gegebenheiten passen.

Zielgruppen /Benutzer

Partner
Die Swisscom arbeitet bei der Implementation der ICT-L6sungen mit diversen Partnern (ca. 4500) zusammen.
Diese variieren u.a. in der Unternehmensgrosse und dem Wissensstand betreffend der Swisscom Produkte.

KMU

KMU-Unternehmen kénnen auch direkt bei der Swisscom Produkte beziehen. Dabei handelt es sich um Ein-
zelunternehmen bis mittelgrosse Unternehmen. Diese verfligen meistens nicht tUber die nétigen Produkt-
kenntnisse um eine qualitativ hochwertige Bestellung abzusenden.

Swisscom Shop KMU Berater (Mitarbeiter)
Beraten Kunden im Shop

Swisscom-Hotline-Mitarbeiter

Die abgeschickte Bestellung wird durch Swisscom Mitarbeiter weiterverarbeitet (Service Requests) oder
gibt die Anfrage an einen Partner Manager weiter. Diese geben wiederum die Anfrage an den externen
Partner weiter.

Projektbeschrieb

Projektauftrag

Der Projektauftrag besteht darin, die BedUlrfnisse der Benutzer einer Swisscom Produktberater-Applikation
zu erheben und aufgrund dieser ein Konzept einer Applikation zu entwickeln, welches beim Erfassen des
ICT-Bedarfes Unterstitzung bietet. Die online Applikation soll hinsichtlich Usability und User Experience
optimiert werden.

Fragestellung

1. Was sind Anforderungen an eine Produktberater-Applikation, mit welcher Geschaftskunden
der Swisscom eine geeignete ICT-Losung konfigurieren und eine Bestellung ohne weitere
Ruckfragen initiieren kdnnen?

2. Welche Anforderungen haben die Mitarbeiter der Swisscom, welche die Bestellungen
in Empfang nehmen, an eine Bestellung?

3. Wie muss die Benutzeroberflache aufgebaut sein, dass Benutzer ihre Aufgaben effizient
und zielorientiert erledigen konnen?

128

11 Anhang

Projektziele
Die Bedurfnisse und Anforderungen der Benutzer an eine Produktberater-Applikation wurden erhoben
und dokumentiert.
Ein Interaktionskonzept einer Produktberater-Applikation, welche das Erfassen komplexer
ICT-Kommunikationslésungen unterstitzt, wurde fiir das Unternehmen Swisscom entwickelt.
Fachlich unzureichend qualifizierte Benutzer erhalten eine sinnvolle Hilfestellung welche es Ihnen
erlaubt bessere Angebote und Bestellungen zu erstellen.
Das Konzept wurde mit den Benutzern evaluiert und erfullt deren wichtigste Anforderungen.

Abgrenzung

Die im Rahmen dieser Masterarbeit entwickelte Webapplikation fokussiert in erster Linie auf bestehende
Swisscom KMU Geschaftskunden, welche bereits Dienstleistungen der Swisscom beziehen. Bei diesen Kun-
den besteht das Bedurfnis, ihre IST-Situation zu optimieren und dadurch Kosten einzusparen. Ziel der Applika-
tion ist es, dass nur noch bei komplexen Konfigurationen eine personliche Kundenberatung notwendig ist.

Bestehende Kunden verfugen tber ein Login zum existierenden Swisscom-Portal. Das System erkennt nach
erfolgreicher Anmeldung die bezogenen Leistungen des Kunden. Dadurch lasst sich die Optimierung und
Bestellung mit weniger Zeitaufwand abwickeln als bei Neukunden. Neukunden erreichen die Applikation
uber die Swisscom-Webseite und mussen ihre IST-Situation von externen Anbietern manuell erfassen.

Die Applikation wird in erster Linie fiir Desktop mit einer Breite von 1024 Pixeln entwickelt. Dieses Mass soll
auch eine Darstellung auf Tablet ermdglichen.

Lieferobjekte
Inception
Vision
Risikoliste
Projektplan
Elaboration
Personas
Szenarien
User Needs / Benutzeranforderungen
Usability Goals
Construction
Paper-Prototype
Low-Fidelity Wireframe-Prototype (geringe Interaktion)
High-Fidelity Wireframe-Prototype (hohe Interaktion)
Transition
Bericht
Prasentation
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Vorgehen
2014 2015
o 0 4 ¢ 00
=MAI =JUNI =JULI =AUG =SEPT =OKT =NOV =DEZ =JAN =FEB
Bezeichnung Beginn Ende
o Einheitliches Projektverstandnis 03.06.2014 13.06.2014
9 Analyse 17.06.2014 25.07.2014
Contextual Inquiries durchfihren 17.06.2014 04.07.2014
Auswertung durchfihren 04.07.2014 08.07.2014
Personas erstellen 08.07.2014 11.07.2014
Szenarien erstellen 11.07.2014 15.07.2014
User Needs ableiten 15.07.2014 18.07.2014
Usability Goals definieren 15.07.2014 18.07.2014
Stakeholder Review durchfiihren 18.07.2014 22.07.2014
Risiken und Lessons Learned erfassen 22.07.2014 25.07.2014
9 Low-Fidelity Wireframe-Prototyp erstellt 25.07.2014 08.08.2014
o Low-Fidelity Wireframe-Prototyp erstellt 08.08.2014 23.09.2014
9 High-Fidelity Wireframe-Prototyp erstellt 23.09.2014 21.11.2014
o Abgabe Bericht 31.01.2015
9 Prasentation 13.02.2015
o Mindliche Prifung 17.02.2015
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Identifizierte Risiken

1. TWIX wird im Mérz 2015 starten

Das Produkt, auf welchem unsere Losung basiert, soll erst im Marz 2015 auf den Markt kommen.
Auswirkung: Konzept ist inhaltlich nicht korrekt und Prototyp kann nicht addquat validiert werden

Zu viele Anforderungen

Die vielen Anforderungen konnen aus zeitlichen Griinden nicht alle im Prototypen umgesetzt werden.
Auswirkung: Zuwenig Zeit um alle Aktivitaten zu durchlaufen, es konnen nicht alle Anforderungen
erfullt werden.

Fehlende Unterstiitzung seitens Swisscom

Die Swisscom unterstutzt das Projektteam nicht ausreichend bei der Informationsbeschaffung.
Auswirkung: Die Inhalte im Prototyp sind falsch und daher nicht brauchbar.

Abwesenheit von Auftraggeber

Der Auftraggeber ist im Sabbatical und kann wichtige Entscheide aufgrund seiner Abwesenheit nicht
treffen.

Auswirkung: Entscheide kdnnen vom Auftraggeber nicht nachvollzogen oder flir das Projekt als falsch
betrachtet werden. Unter Umstanden besteht sogar die Gefahr, dass der Auftraggeber nicht hinter
dem Produkt steht.
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Stakeholder

Adrian Schimpf, Student HSR
Requirements Engineer

Alexander Finger, Auftraggeber Swisscom AG
Head of Online Sales & Care SME

Burkhard Siissenguth, Fachlicher Betreuer Swisscom AG
Product Experience and Lifecycle Manager, Mobile Swisscom

Carsten Beier, Fachlicher Betreuer Swisscom AG
TWIX-Projektverantwortlicher

Dario Wieland, Fachlicher Betreuer Swisscom AG
Experience Manager Online Sales

Markus Fliickiger, Wissenschaftlicher Betreuer

Usability & Software Engineering Consultant, Zuhlke Engineering AG

Sylvain Morger, Student HSR
UX Researcher

Tanya Wiithrich, Studentin HSR
Interaction Designerin
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A5 Analyse bestehender Konfiguratoren

A5.1 Analyse

Zielgruppe Privatkunden

Produktbeschreibung

Sunrise

Mid-Level

Cablecom

Low-Level

Swisscom —
Privatkunden —
Vivo Konfigurator

High-Level

Swisscom —
Privatkunden —
Smartassistent

High-Level

Sprache Umgangssprachlich Umgangssprachlich Umgangssprachlich Umgangssprachlich
Nach Zielgruppe Nein Nein Nein Nein
unterschiedlicher

Inhalt

Preise ersichtlich Ja Ja Ja Nein
Konfiguration moglich  Ja Ja Ja Teilweise
Bestellen moglich Ja Ja Ja Nein
Kontaktmoglichkeiten  Keine Telefon Keine Schriftlich
Primére N/A Telefon N/A Schriftlich
Kontaktmoglichkeit

Ubermittelte Bestellung Bestellung Bestellung Identifikation
Informationen

Aufzeigen aktuell Nein Ja Nein Nein

bezogenen
Leistungen

Besonderheiten

Sehr einfach und
schon umgesetzt

Sofortige telefonische
Hilfe verfligbar

Einfacher Konfigu-
rator mit sofortigem
Feedback

Kundenstories

133



11 Anhang

Zielgruppe Unternehmen

11 Anhang

Zielgruppe Partner

Swisscom Partner Offert-Tool

Produktbeschreibung Low-Level
Sprache Technisch
Nach Zielgruppe unterschiedlicher Inhalt Nein
Preise ersichtlich Ja
Konfiguration moglich Ja
Bestellen moglich Ja
Kontaktmoglichkeiten Nein
Primare Kontaktmoglichkeit Nein
Ubermittelte Informationen Bestellung
Aufzeigen aktuell bezogenen Leistungen N/A

Besonderheiten

Keine Werbemittel

Amazon—EC2  E-Fon Orange — Sunrise — Sunrise — Swisscom —
Business Int. Klein- Klein- & KMU
unternehmen Grossunter- Produktberater
nehmen Festnetz
Produkt- Low-Level Mid-Level Low-Level High-Level Mid-Level High-Level
beschreibung
Sprache Technisch Leicht Technisch Umgangs- Leicht Umgangs-
technisch sprachlich technisch sprachlich
Nach Nein Teilweise Nein Nein Teilweise Nein
Zielgruppe
unterschied-
licher Inhalt
Preise Teilweise Ja Nein Ja Ja Teilweise
ersichtlich
Konfiguration Ja Ja Nein Teilweise Nein Teilweise
moglich
Bestellen Ja Ja Nein Nein Nein Nein
moglich
Kontakt- Schriftlich Schriftlich - Schriftlich - Schriftlich Schriftlich Schriftlich
moglichkeiten (Formular) (PDF) (Formular) (Formular) (Formular) (Formular)
- Telefon - Telefon
- POS - POS
- Vorort
Primare Schriftlich Schriftlich Keine, bzw. alle  Telefon Schriftlich Schriftlich
Kontakt-
moglichkeit
Ubermittelte Bestellung Bestellung Grundprodukte  Grundprodukte  Grundprodukte Identifikation
Informationen
Aufzeigen Ja Nein Nein Nicht Nicht Nein
aktuell ersichtlich ersichtlich
bezogenen
Leistungen
Besonder- Sehrviele Exemplarisch Viele Visuali- - Personas - Videos Vorteile klar
heiten Erklarungen aufzeigen sierungen - Erklarungs- - PDF mit aufgezeigt
und Videos. fir wen die videos Erklarungen
Extrem Leistungen - Rechen-
technisch geeignet sind. beispiele
orientierte Umso weiter - Bundles
Webseite man fort- - Vergleich
schreitet, umso zwischen
technischer Paketen

wird die
Beschreibung.

134

135



11 Anhang 11 Anhang

A5.2 Beschreibung der Konfiguratoren Cablecom — Privatkunden

Keine Angebote flr Geschaftskunden

i Rechnung und Zahlung 7 Meine Produkte Ubersicht tiber
Sunrise — Privatkunden 3 bezogene Produkte bei
[ — as0 Intennet Cablecom
E3-0-0-0On e =
T o Wallen Sie mehr?
£ e ) - — Platann S o7t I AL i e pristiaren Soe
G fogwtitd 4200 10093004 Baaani L e e
: = e W00 0T DAD0 — Jetzt Abo anpaiien )
WIE MOCHTEN SIE ZU @ s
HAUSE DAS IP\lTERF\l ET 3 Alla Deealls Fu Rechsung usd Zahlusg P"OdUktbeStE//U”g in
(| drei Schritten (unten)

Wahlen Sie die zutreffenden Optionen

- -

NUTZEN? ﬂ

aus. Eine Mehrfachauswahl st mbglich. {)I'I“ﬂl? spielen Farnili-er_l fotos und -vide?s teilen
{PC / Spielkonsale) oder in der Cloud speichemn
.
& o O
Filme & TV in hoher Qualitit Im Web informieran E-Mailen f Chatten /
ansehen (download / streaming) & shoppen Twittern / Bloggen
) |
P—

Videos ansehen [
Musik strearmen |
Skypen (Videochat)

Auswahlméglichkeiten ftir Privatkunden

Positive Merkmale

In 4 Schritten werden Bedirfnisse abgefragt
(Internet, Gerate, Festnetz, TV)

Navigation tiber next/back Pfeile sowie tiber
Wizard-Schrittanzeigen oben

Verfugbarkeit wird basierend auf Festnetznummer

gepruft
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Negative Merkmale

Produktvorschlag nur mit Gesamtpreis, flir Preise von
einzelnen Paketen wird auf Sunrise-Webseite verlinkt
Keine detaillierte Produktbeschreibungen vorhanden
(auch nicht unter dem Link «mehr zu...»)

Keine Kontaktmoglichkeiten

@ Produkt wahle a Uberprifung & Bestellurg

lelefon-Produkt wahlen Details Gberpriifen und bestellen

Fhone Super & CHE 45, ¢ Monat m Optionen

Aho Detads -

Taoforwmmer bobaltor higin b Usarbaien
T Ot el T LA T i BT i) bR Lol L
Fhone Plus | i Herwen sifferbusey bl ermiensatte
b Deads w
Phone Start | & CHF 25 = / Mosat m Persbnliche Angaben
A Detads w Kundormumrar Doy 3
N Hoer ADRLAN SCHIMPF
€ Zurdch  Abbrocher
Positive Merkmale Negative Merkmale

Einmalige Registration mit Angabe der Adresse Kein Business Angebot
des Modems zur Identifikation
Schone Ubersicht tiber aktuell bezogene Leistungen
Option, aktuell bezogene Leistungen zu dndern oder
neue/zusatzliche Leistungen zu bestellen
Bei Fragen ist sofortige telefonische Hilfe verfligbar
(stdndiges Anzeigen der Nummer)
Detailkonfiguration von Paket in einem Wizard
Zusammenfassung mit Option zum Bearbeiten
Folgende Informationen werden dargestellt
Gewahlte Optionen (Grundpaket nicht ersichtlich
Personliche Angaben
Details zur Lieferung
Kommentar
Kostenubersicht

AGB akzeptieren
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Swisscom — Vivo Konfigurator fur Privatkunden

Konfigurator Kombi-Angebote

Vivo-Paket selber zusammenstellen

Wihlen Sie die Bestandteile Unser Angebot

© intemet ple Empfehlung vivoL

100 Mbi
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Swisscom — Smartassistant fur Festnetztelefonie
Prototyp, noch nicht verfugbar

|- 139—m

h | h | ~* h | ] -~

WE]‘Ches TEIEfonleprOdUk Bei der EconomyLine haben Sie einen analogen

be Telefonanschluss mit maximal einer Rufnummer.
Falls Sie unsicher sind, finden Sie den Preduktnamen
auf Ihrer Telefonrechnung.

Falls Sie sich nicht sicher sind, welches Produkt Sie ha

Economyline (analoger Telefonanschluss mit 1 Rufnummer) o
MultiLine ISDN (mit 3, 5 oder 10 Rufnummern) o
KMU Office (Kombi-Angebot mit Festnetz, Internet und ggf. Mobile-Abo) o

[E5) swisscom Tv 2.0 «
phn
L ] Irteamet
h Festnetzteicfonie 100 M5 Diowriond, 70 MBAS Lipload
= Swhacom TV .0 pho
2506 Sender, 7 Tage Beplay, bis 2 10008
indand A nakare
;Jr;-ri'-l-mdrinmrd
Tutto-Vortell
D MNATEL® infinity - Komibi-tabatt mit Mobie-abo
1) ¥ Angebol im Deta
Auswahloptionen bei Swisscom fiir Privatkunden
Positive Findings Negative Findings
Leistungen zusammenstellen und direkt sehen, wie sich - Nur flr Privatkunden
diese auf den Preis auswirken - Keine Kontaktmoglichkeit ersichtlich

Spielerisch verschiedene Pakete entdecken
Kombination von Leistungen (Mobile, Festnetz, Internet
und TV)
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Auswahloptionen fiir Privatkunden zur Festnetztelefonie

Positive Findings Negative Findings
Einfacher Fragekatalog fir Privatkunden um die - Nur flr Privatkunden
Gegebenheiten und Bedurfnisse zu erfassen - Prototyp, noch nicht verfligbar

Bei einzelnen Fragen werden Hinweise gegeben,

wo weitere Informationen gefunden werden kénnen
Investitionsbereitschaft wird abgefragt

Nach rund 67 Fagen wird eine Losung empfohlen
(inkl. «<weitere Vorteile»)

Maoglichkeit eine Beratung anzufordern

(Link zu Kontaktformular)
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Amazon EC2
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Die Konfiguration nach
der Produktauswahl ist
sehr technisch.

Coniel  Provios el il et Add Serags

Positive Findings

Maoglichkeit, vor der Konfiguration Erklarungen zu den
Produkten und Leistungen zu erhalten (inkl. Videos)
Haufig verwendete Konfigurationen werden vorgestellt
Uber die Sortierfunktion kénnen weitere Konfiguration

nach z.B. Kategorien angezeigt werden
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Negative Findings

Extrem technisch orientierte Konfiguration

Preise mussen aus einer Ubersicht herausgesucht werden
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PDF, welches bei einer Bestellung online ausgefiillt
werden muss.

Positive Findings

Abfrage der gewlinschten Leistungen
Anschliessend gibt es drei mogliche Optionen
Details zu den Produkten werden oberflachlich erklart
Vorteile von Funktionen werden beschrieben
Statements Uber Einsatzgebiet von bestehenden Kunden
Trustmarks
Aufzeigen

flir wen die Leistungen geeignet sind

was die technischen Voraussetzungen sind

mit was sie kompatibel sind
Bei bestehender IP fahiger Telefonanlage kann direkt

via PDF-Formular die Bestellung ausgelost werden

Negative Findings

Viel Erklarungstext
Ubersichtlichkeit geht daher verloren
Bei Bestellung muss ein PDF ausgefillt werden

Die Vor- und Nachteile der Pakete nicht sofort ersichtlich
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Orange

INQuiries

) L

J ksl

acoount team

/| ]

find an office near you geat in touch with your local

contact us

Have you found what you're looking for? If not, we hope one of the choices below can help you further.

already a
customer?

b

contact tha global help deak

O

S—— P
submit requests related to get press and media relations request a My Service Space
industry analysts information sccount

Kontaktmdglichkeiten bei Orange

Positive Merkmale

Produkte vorstellen:
Sehr detailliert
Gut aufbereitet in folgende Kapitel:
Overview
What it does
How it works
Your benefits
Learn more
Viele Visualisierungen um das Verstandnis zu erleichtern

Verschiedene Kontaktmoglichkeiten
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Negative Merkmale

Viele Fachbegriffe, fur Laien eher schwer verstandlich
Es scheint keine Pakete zu geben, welche Produktart-
Ubergreifend sind (analog zu den Swisscom
Business-Connect-Bundles)

Kein Online-Konfigurator vorhanden

Information nur tiber den Produktkatalog moglich
Preise sind nicht ersichtlich

Keine Unterteilung in Klein-/Grossunternehmen

Kein direktes Bestellen moglich

11 Anhang

Sunrise — Kleinunternehmen

Gemeinsam geht vieles besser

Wir haben Ihnen Sunrise-Angebote zusammengestellt, welche besonders gut zueinander passen.

CLASSIC ADVANCED MAX BUNDLES IM VERGLEICH

' CLASSIC

©

internet start

| “EQ,-Terml B

Bestellsystem @
WLAN fur Géist\e L -—

Web-Radio | | Moblinetz: 35 Rp.Min
Online-Einsatzplan
r . .

-

»

Auswahloptionen bei Sunrise flir Kleinunternehmen

Positive Merkmale Negative Merkmale

Einfach erklart und simple Produkte -
Videos
Rechen-Beispiele
FAQ
Einfache Kontaktmoglichkeit (Tel, Kontaktformular)
Angebote zusammengestellt (Bundles), welche besonders
gut zueinander passen
CLASSIC
ADVANCED
MAX
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Sunrise — Mittlere und Grossunternehmen

Business voice direct.

Effiziente Losungen dank Direktanbindung ans Netz von Business
Sunrise. Auf Wunsch auch kombiniert mit Business internet direct.

Mehr

Business virtual PBX.

Mit der zentralisierten Telefonanlage in der Cloud wird Ihre
Kommunikationsinfrastruktur so flexibel, komfortabel, glnstig und
mobil wie nie zuvor,

Mehr

Attraktive Festnetz-Angebote
fur Ihre Geschatskommunikation.

Business voice.
Telefonieren 2zum Spartarif.

Mehr

Business numbers. Business 058
company numbers.

Der einfachste Kontakt zu Ihren Kunden. Ihre Corporate Identity.

Mehr

Auswahloptionen bei Sunrise ftir Grossunternehmen

Positive Merkmale

Viele Fachbegriffe in den Produkten und Beschreibungen

Fokus liegt auf dem Vorstellen der Leistungen
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Negative Merkmale

Im Text ist Englisch und Deutsch gemischt

Es gibt ein Kontaktformular mit der Angabe, an welchen
Produkten man interessiert ist

Nicht eingebunden in die Produktseite

Keine Angabe von erweiterten Kunden-Bedirfnissen

Es gibt keine Gesamtpakete/Bundles

Kein zielgruppenspezifischer Inhalt => Uberforderung

flr technisch nicht gewandte Benutzer
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Swisscom — KMU Produktberater Festnetz

FeruP ity rae

- Cophifibrich DU = B Weemord = Gosliil | Teimibes B
Q swisscom
Kombi Angebote  Mobilk  friincic  lebomet  Beimcilwngen  Tkiioating  Hitke B
Produktberater
iProsdulin Flrsder
Skangdasd Sfruerrer Bramche I=rm Anard of Umeer [rplohiong
Telngnin
[Erweiberie
Pelearie Unsere Empfehlung:
Frodutt borater
gl Business Connect ****
dationen
v i
h Crakis telefonieren
& ad vt s hnebe Tl end Mokt
L A ]
i Wik P T i (TVA| e CBT oy By
Erweiterte Aneuffunktionsn
B e dorewtigifivds i T
Wie viele Rufnummern bendtigen Sie?
1- % Bufnurmam
Mahr sk 5 Bufremrsms
S sbarteny
b 5 b Frang 1] W Bsbaben o v DieM ol
[ g et |
Positive Findings Negative Findings

Einfacher Fragekatalog, um die Gegebenheiten
und Bedtirfnisse zu erfassen Nur fir Festnetztelefonie
Aufzeigen der besten Losung

Nach 4 Fragen wird eine Lésung empfohlen

Maoglichkeit eine Beratung anzufordern

Produktempfehlung

Anzahl Schritte nicht von Anfang an ersichtlich
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Swisscom — Partner Offerte-Tool

Autcraltpebinr o

e Anzshi  esnemaing CHF CHF
106+ Durchwahinummernblock D04

1008+ DureRwishiummtenElse [B31) -
10008 Durchwahlnummernblock D01

weiterer 10er Biock

eriteres 10042 Block

weribenes 1000er Biock

Resberathas fUF 10 Nummern

Reseraation fir 100 Mumesn

Reriprvagions flir 1000 Numssm
. gt Anzshi  esnmalig CHF —
Aastra 67391 fInklisb AC power sdapter)
Anstra T3 (Inkiuiv AL power dagter)

Aastra 67351 Inkluake AL power sdapter)

SR, L1 T T STy e

Auswahloptionen, welche fiir die Erstellung des Angebotes relevant sind.

Positive Findings Negative Findings
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Sehr schlicht, funktional - Nur flr Partner (Experten)
Keine Erklarungstexte (Expertenapplikation) Keine Erklarungen zu Produkten, Berater mussen
Optionen zum Auswahlen die Swisscom Produkte kennen
Angebotsiibersicht am Ende

Generation einer Offerte

11 Anhang

A6.1 Leitfaden Endkunden

Thema

Allgemeine Angaben

A6 Contextual Inquiries, Interviews

Frage

Business

Alter

Funktion

Computeraffinitat

Fachwissen bzgl. Swisscom-Produkten
Anzahl Mitarbeiter

Anzahl Filialen
Screengrosse/-auflosung

Gegebenheiten erfassen

Wie oft?

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen?

Welche Informationen werden erfasst?
Wo?

Wer ist involviert?
Probleme/Spezialfélle?

Dauer?

Bedarf ableiten

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen?
Wer ist involviert?
Probleme/Spezialfalle?
Dauer?

Partner zuweisen

Wie oft?

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen?
Wer ist involviert?
Probleme/Spezialfalle?
Dauer?

Bestellung ubermitteln

(Wie oft?)

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen?
Wer ist involviert?
Probleme/Spezialfalle?

Weitere Produkte aufzeigen

Wie oft?

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen?
Wer ist involviert?
Probleme/Spezialfélle?

Abschliessende Fragen

Welche Swisscom-Produkte werden in der Firma genutzt?

Wie wichtig ist personlicher Kontakt zu Swisscom-Mitarbeitern?
Was wiirde Sie beim Prozess unterstitzen?

Bereitschaft an Usability Tests teilzunehmen?
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A6.2 Leitfaden Swisscom-Berater

Thema

Allgemeine Angaben

Frage

Business (welche Dienstleistungen bietet die Beratungsstelle?)
Alter

Funktion

Computeraffinitat

Fachwissen bzgl. Swisscom-Produkten

Anzahl Mitarbeiter

Screengrésse/-auflosung

Kunden

Business

Anzahl Mitarbeiter

Anzahl Filialen

Wie unterschiedlich sind die BedUrfnisse der Kunden?

Wie entsteht der Kontakt zu Kunden?

Wie oft Kontakt zu einem Kunden im Rahmen der Beratung?

Gegebenheiten erfassen

Wie oft?

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen? Welche Informationen werden erfasst?
Wo?

Wer ist involviert?

Probleme/Spezialfdlle?

Dauer?

Bedarf ableiten

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen?
Wer ist involviert?
Probleme/Spezialfalle?
Dauer?

Partner zuweisen

Wie oft?

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen?
Wer ist involviert?
Probleme/Spezialfalle?
Dauer?

Bestellung Ubermitteln

(Wie oft?)

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen?
Wer ist involviert?
Probleme/Spezialfalle?

Weitere Produkte aufzeigen

Wie oft?

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen?
Wer ist involviert?
Probleme/Spezialfdlle?

Abschliessende Fragen

Wie wichtig ist den Kunden der personliche Kontakt zu
Swisscom-Mitarbeitern?

Was wirde Sie beim Prozess unterstiitzen?
Bereitschaft an Usability Tests teilzunehmen?
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A6.3 Leitfaden Partner-Berater

Thema

Allgemeine Angaben

Frage

Business (welche Dienstleistungen bietet das Unternehmen?)
Alter

Funktion

Computeraffinitat

Fachwissen bzgl. Swisscom-Produkten

Anzahl Mitarbeiter

Anzahl Filialen

Screengrosse/-auflosung

Kunden

Business

Anzahl Mitarbeiter

Anzahl Filialen

Wie unterschiedlich sind die Bedirfnisse der Kunden?
Wie entsteht der Kontakt zu Kunden?

Gegebenheiten erfassen

Wie oft?

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen? Welche Informationen werden erfasst?
Wo?

Wer ist involviert?

Probleme/Spezialfalle?

Dauer?

Bedarf ableiten

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen?
Wer ist involviert?
Probleme/Spezialfalle?
Dauer?

Bestellung Ubermitteln

(Wie oft?)

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen?
Wer ist involviert?
Probleme/Spezialfélle?

Weitere Produkte aufzeigen

Wie oft?

Wann?

Hilfsmittel?

Wie ist das Vorgehen?
Wer ist involviert?
Probleme/Spezialfalle?

Abschliessende Fragen

Welche Swisscom-Produkte werden in der Firma genutzt?

Wie wichtig ist personlicher Kontakt zu Swisscom-Mitarbeitern?
Was wiirde Sie beim Prozess unterstiitzen?

Bereitschaft an Usability Tests teilzunehmen?

149



11 Anhang 11 Anhang

Ab.4 Leitfaden Swisscom-Hotline-Mitarbeiter A6.5 Zusammenfassung der Auswertung anhand
hema Frage des Beratungsprozesses
Allgemeine Angaben - Alter
Funktion 1. Bedarfsermittlung
Computeraffinitat

Fachwissen bzgl. Swisscom-Produkten

Screengrésse/-auflosung - Informationen
Business (welche Dienstleistungen bietet die Abteilung?) A Becei (o] Zusammeniragen
Von wem wird die Hotline kontaktiert (Endkunden, Swisscom-Berater,
Partner usw.?)
Anforderungean
Kunden/Partner . Business (—| Neuer Badart (intam) Zusammentragen gl el
Anzahl Mitarbeiter -
Anzahl Filialen
Wie unterschiedlich sind die Bediirfnisse der Kunden? | | Neue Maglichkeiten Kosten a Maglichkeiten
Wie entsteht der Kontakt zu Kunden? (extem) ZUsAmMmentragen vergleichen
Wie oft Kontakt zu einem Kunden im Rahmen der Beratung?
Bestellungen - Wie kommt die Bestellung rein? Angebol von extem )
Wie wird sie weiterverarbeitet? ] erhalten = Anbieter anfragen
Wie oft kommen Bestellungen?
Was fir Hilfsmittel werden eingesetzt?
Wer muss alles involviert werden?
Kommunikationsmittel
Probleme - Wann werden Sie kontaktiert/Was sind die Probleme? 2. Beratung
Welche Personen sind involviert?
Wie ist der Prozess um Probleme zu beheben?
: : : Beraung vorbereiten Baratung durchitihren
Abschliessende Fragen - Wie kann Prozess vereinfacht werden? (wenn)
Wiinsche/Anregungen Ji
Weiteres [ [ ] ]
Ist-Situation erfassen Ist Analyse durchiilhren Bedarf besprechen Lisungen aufzeigen
| (Leiungen, Froduke,..) | {Gut/ Schiecht ) (Shop, Tel, Beratung) (Szenarien) I ‘ Angebot besprechen
Min.: Analogleitungen . '
und Intermet kennen — Leitungen Aktuwell = Funklionen erkliren
Rechnungen & Wor-Machiele
Kundenhystorie B Her Zubunh u aulzaigen
Kulturelle & regionake Beschrankungan und
1 Unterschiede —| Gut/ Schlechtan Ist | Alternativen aufzeigen
L Unterschiede erdiutem
—{  Services aufzeigen
Endkunde

Swisscom-Berater
Partner-Berater
[] Mehrere
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3. Vermittlung 4. Offerten Erstellung A6.6 Auswertung mittels Affinity-Diagrammen
Partner zuweisen sl Offerte ersteben Endkunden
| varhanden? Geelgnet? Mobile - am PC
{ ] s
| PIW | ev. nur Teilotferte
|| Grobofene besprechen
— Korrekturlesen lassen

5. Abschluss/Bestellung

Entscheid fillen Bestellung Aftersales/Upsell
] [ | per Telefon direkt L‘;;;‘g;“
] Chet entscheidet | 4. SC-Bestellprozess 2te kmmn
| Nachfassen | Eckpunikte im Kalender
|  Fréisentieran vor | Kunde unterschreibt
Endkunde

Swisscom-Berater
Partner-Berater
[] Mehrere
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Swisscom-Berater
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Partner-Berater
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Swisscom-Hotline-Mitarbeiter

Contextual Inquiry Leitfaden

Aligemeine Angaben Alter
Funktion
Computeraffinitat
Fachwissen bzgl. Swisscom-Produkten

Screengrosse/-auflésung

Business (welche Dienstleistungen bietet die
Abteilung?)

Von wem wird CUC konfrontiert (Endkunden,
Swisscom-Berater, Partner usw.?)

50

SME CUC Bestellungen
mittel

sehr gut

2 Monitore, min 22"

Business Connect: Bestellungen entgegennehmen, im System erfasssen, Kunden-
Anfragen entgegennehmen

Partner, Endkunden

Kunden/Partner Business
Anzahl Mitarbeiter

Anzahl Filialen

Wie unterschiedlich sind die Bedirfnisse der
Kunden?

Wie entsteht der Kontakt zu Kunden?

Endkunden: Rechnungs-Fragen, Partner Bestellungen (Fragen und Bestellung)
Kunden: Hotline fiir KMU 0800 055... und SME-Email-Adresse

Wie oft Kontakt zu einem Kunden im Rahmen der - Nur Partner

Beratung?

- Cuc gar nicht, bis auf ein paar Riickfragen

Bestellungen Wie kommt die Bestellung rein?

Wie wird sie weiterverarbeitet?
Wie oft kommen Bestellungen?

Was fiir Hilfsmittel werden eingesetzt?
Wer muss alles involviet werden?
Kommunikationsmittel

Wann werden Sie kontaktiert / Was sind die
Probleme Probleme?

Welche Personen sind involviert?

Wie ist der Prozess um Probleme zu beheben?
Wie kann Prozess vereinfacht werden?
Wiinsche/Anregungen

Weiteres

Wie wichtig ist den Kunden der personliche
Abschliessende Fragen Kontakt zu Swisscom-Mitarbeitern?

Was wiirde Sie beim Prozess unterstiitzen?
Bereitschaft an Usability Tests teilzunehmen?
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Uber Partner-Tool - > PDF ausdrucken -> Kunde unterschreiben -> Scannen und
zuriicksenden (oder per Post/Fax) => Vertrag muss immer am Schluss elektronisch
sein im Inbox-Tool

Breitband oder Fiber muss vorhanden sein (Internet muss aufgeschaltet sein), Inbox
(intranet applikation)

Ausgedruckt (soll digital erfolgen, nur bei einfachen moglich) -> Ausdruck in Tool
wieder erfassen -> inkl. Partner fiir Provision ->alles per Mail udn Post an Kunde (Und
Teil an Partner)

schwer zu sagen

- Papier, Inobx, CRM, etc.
- Partner hat checkliste, aber viel geht vergessen, wird tberprift

Schaltdienst, Local (Telefonbuch), Partner, Kollegen fiir Unterstiitzung
Partner immer per Telefon, Intern per Lync Fragen

- Partner vergisst: Hat er fremdes Internet/Provider? -> hat bei Umstellung kein
Internet mehr -> wo soll Hauptstandort sein? / Kunde ist meistens Rechnung

- Wie muss ich das bestellen

- Ich brauche noch Lizenzen

- Kann man schon Combox einrichten?

- Brauche Swisscom-Login am Umschalttag

- Wie kann ich Swisscom Login einrichten

- Falsche Telefon nummer, nicht zum Kunden

- Fremdprovider

- 20nr waren richtig, Tippfehler bei anderen 10 (Falscher Name im System hinterlegt)
- Braucht es Nr Abtretung?

- Konsistens innerhalb der Bestellung nicht vorhanden (4stern, aber zu langsames
Internet)

- Analoge Nr: braucht es einfach. Fiihrt zu Problemen. Solagne kein Fiber

- Ohne Router kein Telefon mehr bei VolP

- Zu spét fiir Abschaltung/Umstellung: ohne Internet / ohne Telefon steht er da

SC -> Partner -> Kunde
SC -> Partner -> Kunde

Systeme zusammenfiihren
Ubersicht Nr'n -> was muss abgeschaltet werden
Tool: OMS

Alte und neue Partner haben viel Erkldrungsbedarf (Teilweise schon sehr lange keine
Bestellungen mehr gemacht)

Erklaren: Internet bleibt immer bestehen, Router wird nur ausgetauscht (bin ich
online)

Haben sie den einen Monteur in ZH, BL, LU? (Kann Partner gleichzeitig Aufschaltung
machen)

11 Anhang

A7 Ergebnisse Workshop mit Swisscom-Beratern

und Partnern

Zusammenfassung

Kundeninformationen sind am Anfang nicht alle vorhanden

Steckblatt

Vollstandiges Inventar (z.B. Technische Bandbreite, usw.)

[st-Kosten

Ist-Kosten losgelost von restlichen Inhalten. Spricht Problematik an,
dass Ist-Kosten den Kunden oft unbekannt sind und nur schwer eruiert

werden konnen.

Wunsch ware eine Aufschlisselung nach:
Telekommunikation (Festnetz, Mobile, International)

IT
Betrieb

Oftmals kommt im Gesprach ein Produkt zur Sprache das unbekannt ist

Einfaches Finden der Produktinformationen (Browser)
Aktuelle Promotionen sollen aufgezeigt werden
Darf den Gesprachsfluss nicht beeintrachtigen

Darf nur zum Einsatz kommen wenn benétigt (kein Aktiv Tool)
Fir den Kunden sind oftmals zu hohe Kosten der Treiber fiir eine Veranderung

Erarbeitete Produktbox auf einem
Flipchart von Beratern.
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A8 Personas

A8.1 Provisorische Personas

Paul Personlich

Helene Hotline

Funktion
Swisscom Kundenberater SME Business Connect

Eigenschaften
1-2 Beratungen taglich

Ziele
Erste Kundenbeddrfnisse abholen
Partner vermitteln
Verkaufsabschluss Uber Partner

Aktivitaten
Kundeninformationen vor dem Termin
zusammentragen
Beratungen beim Kunden vor Ort durchfiihren
Partner tGber den Kunden und seine Bedurfnisse
ins Bild setzen

«Um Kunden optimal beraten zu kénnen, ist der

personliche Kontakt vor Ort unerldsslich.» und
einfach Informationen verschaffen kénnen.

160

Funktion
Swisscom Telesales SME Business Connect

Eigenschaften
Mehrere Beratungen stiindlich

Ziele
Erste Kundenbeddrfnisse abholen
Partner vermitteln
Verkaufsabschluss tber Partner

Aktivitdten
Kundeninformationen wahrend dem Gesprach
zusammentragen
Beratungen am Telefon durchfiihren
Partner Uber den Kunden und seine Bedlrfnisse
ins Bild setzen

«Es ist schwierig am Telefon die richtigen Angaben
zur Infrastuktur vom Kunden zu erhalten.»

11 Anhang

Patrick Partner

Funktion
Berater fur ICT-Systeme

Eigenschaften
Haufigkeit Bestellungen: alle 5 Jahre
Haufigkeit Beratungen: mehrere wochentlich
Wissen Swisscom Produkte: sehr gut
fr Produkte im Zustandigkeitsbereich
Computeraffinitat: mittel bis gut

Ziele
Kompetente Beratung
Bedurfnisse abholen und relevante
Informationen zusammentragen
Verkaufsabschluss tatigen

Aktivitdten
Kundeninformationen vor dem Termin
zusammentragen (Angaben von Swisscom-
Berater oder selbst ermittelte Informationen
durch Vorabbesprechung am Telefon)
Beratungen beim Kunden vor Ort durchfihren
Bestellungen auslosen

«Durch mein kompetentes Auftreten beim Kunden
schaffe ich Vertrauen und somit die Grundlage ftir
eine langfristige Zusammenarbeit.»

Karl Kenner

Funktion
IT-Verantwortlicher

Eigenschaften
Bestellungen: alle 2 Jahre
Wissen Swisscom Produkte: gering
Computeraffinitat: hoch

Ziele
Méglichst einfach zu einer geeigneten und
zeitgemassen Losung kommen
Probleme und Wartungsaufwand gering halten

Aktivitaten
Relevante Trends identifizieren und
grundlegendes Wissen aneignen
Bedurfnisse im Unternehmen sammeln
und dokumentieren
Telefonische und personliche Beratung zu
spezifischen Fragestellungen in Anspruch
nehmen
Trial Version installieren und Erfahrungen
sammeln
Bei Offertenverhandlung Vorgesetzten
unterstitzen

«Nur bei komplexen spezifischen Fragen mdchte ich
persénliche Beratung.»
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Ulrich Unsicher

11 Anhang

A8.2 Sekundare Personas

Patrick Partner
Partner-Berater

Typische Verhaltensvariablen in Bezug auf
das Produkt

Eigenschaften

Funktion
Geschaftsfuhrer

Eigenschaften
Haufigkeit Bestellungen: alle 5 Jahre
Wissen Swisscom Produkte: gering
Computeraffinitat: mittel
Unternehmensgrosse: 6 Angestellte

Ziele
IT-Infrastruktur bereitstellen, die die
Anforderungen des Unternehmens erfullt
Anschaffungskosten und Betriebskosten
moglichst gering halten
Sicherheit bzgl. Eignung der Losung
(kompetente und umfangliche Beratung)

Aktivitédten
Swisscom kontaktieren
Personliche Beratung in Anspruch nehmen
Swisscom-Angebot mit Konkurrenzangeboten
vergleichen
Bestellung genehmigen

«Dije persénliche Beratung gibt mir Sicherheit.»
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«Durch mein kompetentes Auftreten beim Kunden
schaffe ich Vertrauen und somit die Grundlage ftir
eine langfristige Zusammenarbeit.»

Demografisches
Alter: 43 Jahre
Familie: Verheiratet, 3 Kinder
Wohnort: Uster
Arbeitsort: Zirich
Hobbies: Fussball

Beruf

Berater fur ICT-Systeme bei der BusinessSolution

AG (Arbeitsgebiet: Grossraum Zrich)
Gelernter Elektriker

Umgebung

- Mehrfamilienhaus in Uster
Sein Haus ist hauptsachlich funktional
eingerichtet. Seine Frau setzt gewisse Design
Akzente.

Werte
Durch die Beratungstatigkeit hat er eine hohe
Flexibilitat welche er sehr schatzt.
Es ist ihm sehr wichtig Zeit mit den Kindern
zu verbringen. Das Homeoffice gibt ihm diese
Maoglichkeit.

Haufigkeit Beratungen: mehrere wochentlich
Haufigkeit Bestellungen: wochentlich

Wissen Swisscom-Produkte: sehr gut fiir Pro-
dukte flr die er einsetzt, ansonsten Mittel bis
wenig

Computeraffinitat: mittel bis gut

Ziele

Kompetente Beratung

Bedurfnisse abholen und relevante Informatio-
nen zusammentragen

Aufzeigen von moglichen Losungen

Dem Kunden ein angemessenes Angebot unter-
breiten

Verkaufsabschluss tatigen

Schnell und einfach die Bestellung auslosen

Aktivitaten

Kundeninformationen vor dem Termin
zusammentragen (Angaben von Swisscom-
Berater oder selbst ermittelte Informationen
durch Vorabbesprechung am Telefon)
Beratungen beim Kunden vor Ort durchfiihren
Ist-Situation beurteilten und festhalten
Aktuelle Infrastruktur

Anforderungen des Kunden

Zeitraum und Kosten

Ab und zu setzt er ein Tablet ein um dem Kun-
den Sachverhalte aufzuzeigen

Angebot zusammenstellen und bei den
Entscheidungstragern prasentieren
Bestellungen auslosen

Einstellungen

Ceringes Interesse am Einsatz technischer Hilfs-
mittel beim Beratungsgesprach

Skizziert gerne Losungen auf Papier an

Notiert sich Informationen fur Offertenerstel-
lung auf Papier
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Ulrich Unsicher
Endkunde

Typische Verhaltensvariablen in Bezug auf
das Produkt

Eigenschaften
Unregelmassig, aber etwa alle 5 Jahre eine
Bestellung
Geringes Wissen Uber Swisscom-Produkte
Massige technische Affinitat

Ziele
IT-Infrastruktur bereitstellen, welche die
«Die persénliche Beratung gibt mir Sicherheit.» Anforderungen des Unternehmens erfullt
Anschaffungskosten und Betriebskosten
Demografisches moglichst gering halten
Alter: 58 Jahre - Sicherheit bzgl. Eignung der Losung
Verheiratet, 1 erwachsene Tochter (kompetente und umfangliche Beratung)
Wohnort: Zug
Arbeitsort: Altstetten Aktivitaten
Hobbies: Spaziergange mit Hund, Gartenarbeit - Wenn neues ICT-Bedrfnis aufkommt, kontak-
tiert er seinen ICT-Installationspartner mit dem
Beruf er schon seit 12 Jahren zusammenarbeitet und
Geschaftsfihrer bei RoleTec Schweiz GmbH dem er grosses Vertrauen entgegenbringt
(6 Angestellte) - Personliche Beratung durch Partner in Anspruch
Verkauft weltweit industrielle Kiihlwalzen, nehmen
welche im Mutterunternehmen in Schweden - Swisscom-Angebot mit Konkurrenzangeboten
hergestellt werden vergleichen: informiert sich in seinem beruf-
Hat an der ETH Maschinenbau studiert und lichen und sozialen Netzwerk welche Losungen
spater berufsbegleitend einen MBA erworben eingesetzt werden und was Berufskollegen und
der Verband empfehlen
Umgebung - Bestellung genehmigen
Gepflegtes Einfamilienhaus in Zug mit Seeblick
und grossem Garten Einstellungen
Er mochte nicht online eine Produktbestellung
Werte abschliessen ohne mit einem kompetenten Berater
Hat in seiner beruflichen Laufbahn schon vieles  ausfuhrlich gesprochen zu haben, denn das gibt
erreicht und geniesst den Status, den er sich ihm Sicherheit bzgl. der Eignung des Produktes hin-
uber die Jahre erarbeitet hat. sichtlich der Bedurfnisse seines Unternehmens

Als Ausgleich zu seinem verantwortungsvollen
und manchmal stressigen Beruf als Geschafts-
flhrer unternimmt er gerne Spaziergange mit
dem Hund

Bei der Pflege des grossen Gartens kann er am
besten abschalten. Er freut sich auf die in eini-
gen Jahren bevorstehende Pensionierung, um
mehr Zeit in den Garten investieren zu konnen.
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A9 Szenarien

A9.1 Provisorische Szenarien

Bestellung auslosen mittels Screeningformular mit Validierung durch Swisscom (Endkunde)
Intern Bedarf ermitteln
In Portal Screeningformular ausfillen (Ist- und Soll-Zustand)
System vergleicht Produkte und schlagt Losung vor
Vorgeschlagene Losungen evaluieren und anpassen
System erstellt Angebot fir aktuellen Stand
Angebot wird an den Vorgesetzten gesendet
Vorgesetzter bestatigt Angebot
Bestellung mit Wunsch «Validierung durch Swisscom» absenden
Zusammenstellung wird durch die Swisscom validiert

1 Option nicht maéglich

Berater nimmt telefonisch Kontakt auf

Berater passt Bestellung an und stellt diese ins Portal
10. Vorschlag Uber Portal akzeptieren
11. Bestellung wird ausgelost

O 0 N oUW N e

Beratung anfordern mittels Screeningformular (Endkunde)
Intern Bedarf ermitteln

Screeningformular teilweise ausfillen (Ist- und Soll-Zustand)
Unklarheit beim Formular ausfillen

Kunde fordert einen personlichen Beratungstermin an

Gibt drei mogliche Termine an

Berater bestatigt einen der Termine

E-Mail mit Beratungstermin wird dem Kunden zugesendet

N o vk W N

Beratung anfordern anhand von Produktiibersichtsseite (Endkunde)

1. Bedarfan einer neuen Telefonanlage

2. Kunde informiert sich auf neuer Produkteubersichtseite, vergleicht die Leistungen
3. Kunde wahlt ein mogliches Losungspaket und startet den Prozess,

System leitet den Kunden Schritt fir Schritt an

Kunde fullt alle moglichen Angaben zur bestehenden Infrastruktur und Losung aus
Kunde fordert einen personlichen Beratungstermin an

Gibt drei mogliche Termine an

Berater bestatigt einen der Termine

E-Mail mit Beratungstermin wird dem Kunden zugesendet

© N o vk~

Bestehende Ist-Situation optimieren (Endkunde)

1. Kunde geht auf sein Dossier (Monatliche KostenUbersicht betrachten)

2. Verschiedene Darstellungsmoglichkeiten (Diagramm, Liste) stehen zur Verfiigung
3. Prifung der Ist-Situation durch das System auslosen
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4. System schlagt Optimierungsmaoglichkeiten vor
Angaben zu nachst moglichem Termin an dem auf optimierte Losung gewechselt werden kann
(je nach Vertrag und Vereinbarung)

5. Kunde bestatigt Optimierung und 16st eine Anpassung der bestehenden Vertrage aus

6. Kunde erhalt Bestatigungs-Mail

Anfrage eines SC-Kunden mittels Screeningformular bearbeiten und Partner vermitteln (SC-Berater)
1. Eingegangene Anfrage mittels Screeningformular
2. Aufruf des Kunden im System
3. Analyse der Ist-Situation (Kosten, Datenrate, Infrastruktur usw.
Anfragen Helpdesk
History: Informationen aus frihreren Beratungen
Vom Kunden angegebenen Unklarheiten nachgehen
4. Kontakt aufnehmen
Bestatigungsmail (Telefonische Rickfrage)
Partner auswahlen und kontaktieren (per Mail, per Telefon)
Kundenmappe Partner-Berater freigeben
Alert einrichten, Kunde in einem halben Jahr erneut zu kontaktieren

Beratung vorbereiten (Partner)
1. Eingegangene Anfrage durch SC-Berater
Freigabe fur erhaltenes Online-Dossier akzeptieren
Informationen der Erstabklarung durch SC-Berater analysieren
Kontakt mit Kunde aufnehmen und Termin vereinbaren
Beratung vorbereiten
Informationen zu Produkt suchen
Produktelibersicht
Abfrage im Produkte-Kiosk (Detaillierte Informationen zu allen Swisscom-Produkten,
schnelle und einfache Navigation, zeigt auch Preise und Promotionen an)
Erstes Losungspaket zusammenstellen
Ausdruck der ausgearbeiteten Losungs-Varianten
Informationsmaterial, Visualisierungen und Checkliste fir den Notfall (falls Tablet nicht funktio-
niert)
ausdrucken

v weN

Beratung durchfiihren und Bestellung erfassen (Partner)
1. Checkliste: Ist-Situation gemeinsam mit Kunde tberprifen und ggf. fehlende Angaben erganzen
nach Beratung Checkliste abfotografieren und hochladen. System erkennt automatisch
die gewahlten Optionen
2. Bestehende Infrastruktur vor Ort beurteilen und Spezialfalle festhalten
(direkt in System oder auf Papier [muss spater online erfasst werden))
Losungen vorstellen, Telefongerate auf dem Tablet prasentieren und Vor- sowie Nachteile erldutern
Kunde wiinscht zusatzliche Informationen, welche der Berater durch die Suche im Produkte-Kiosk findet
Vereinbarung, dass der Berater firr das vorgestellte Losungspaket eine Offerte erstellt
Offertenerstellung: out of scope
Offerte wird an Kunde gesendet
Kunde bestatigt Offerte Uber Portal (als Link)
. Partner sendet die Bestellung ab (als Link)
10. Partner sowie Endkunde erhalten umgehend eine Bestatigungsmail mit allen Angaben

© NV AW
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A10 User Needs

Nr.  SCBerater Partner Endkunden  Need Beschreibung Verdichtung Prioritdt (nach  Quelle
eigenem
Ermessen)

1 Screening zu Kundenbedtirfnis Vor Erstgesprach schon Informa- Vorab Kundeninformationen erhalten Szenario

10

11

12

13

14

15

16
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Detaillierte Produktkenntnisse

Infos zu Infrastruktur

Technisch adaquate Informationen

lberzeugende und verstandliche Investitionsargumente

Produktkenntnisse auf aktuellem Stand halten

Verkaufsstrategie flr Cloudprodukte

Vertrauen von Kunden gewinnen

Gesamte Aufmerksamkeit Kunden widmen

Schnelles Intranet

Check- und Blockliste

einheitliches Bestellformular

schnelle Bestellung

Ubersicht IST-Kosten

Unterstitzung Uberzeugungsarbeit

Losungen flr IST-Zustand im Soll-Zustand aufzeigen

tionen zu Bedurfnis von Endkunden
einholen.

Detaillierte Kenntnisse zu Produkten
von Swisscom um Kunde optimal
beraten zu knnen

Informationen zu aktueller
Infrastruktur (Verkabelung,
Telefonanlagen, Firewall etc.)
moglichst frith im Prozess erhalten

Technisch moglichst adaquate Infor-
mationen zu Gegebenheiten erhalten

Uberzeugende Griinde weshalb sich
eine Investition lohnt moglichst
leicht nachvollziehbar dem Kunden
vermitteln konnen

Auch neue Produkten moglichst gut
kennen um den Kunden optimal
beraten zu konnen

Kunden sind skeptisch und schwer
zu Uberzeugen bzgl. Cloudprodukten.
Eine gute Verkaufs- und Informati-
onsstrategie wirde hier helfen

Dem Kunden gegenlber moglichst
kompetent und vertrauenswiirdig
wirken

Sich im Beratungsgesprach voll-
standig auf den Kunden fokussieren
kénnen und ihm seine gesamte
Aufmerksamkeit widmen

Schnelles Intranet um maoglichst
effizient arbeiten zu kénnen

Check- und Blockliste flir wichtigsten
Gegebenheiten die im Kundenge-
sprach erfasst werden missen

Bestellung der gesamten Produkte
ist zentralisiert und erfolgt Uiber das
gleiche Formular

Der Bestellprozess soll moglichst
wenig Zeit in Anspruch nehmen

Aktuelle Ubersicht tiber gesamte
Ausgaben des Kundens fir ICT

Kontaktperson bei interner
Uberzeugungsarbeit unterstiitzen

Aufgrund von bestehenden
Installationen Losungsmoglichkeiten
aufzeigen

Einfacher Zugriff auf
Produktinformationen

Vorab Kundeninformationen erhalten

Technisch adaquate Informationen
zu Kundenbedarf

Uberzeugende
Investitionsargumente

Einfacher Zugriff auf
Produktinformationen

Uberzeugende
Investitionsargumente

Kompetent und vertrauenswiirdig
wirken

Zeit fir Kunde haben

Einfach bedienbare und schnelle
Tools

Kompetent und vertrauenswiirdig
wirken

Einfach Bestellung durchfiihren

Einfach Bestellung durchfiihren

Vorab Kunden Infos erhalten

Uberzeugende
Investitionsargumente

Kompetent und vertrauenswiirdig
wirken

Cl, SC-Workshop

Szenario

Szenario

Szenario

Cl, SG:Workshop

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario
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Nr.

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32
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SC Berater

Partner

Endkunden

Need

Produktiibersicht

Detaillierte Informationen zu Produkten

Vor- und Nachteile pro Produkt

Produkt-Informationen zu jeder Zeit zuganglich

Verstandliche Sprache —ausgerichtet auf den Endkunden

Gewissheit das richtige Produkt zu kaufen

Schnelle Losungsfindung ohne Berater

Kontaktangaben von Berater sehen

Telefonischer Kontakt zum Berater

Ist-Information auf einen Blick

Einfache Verwaltung von abonnierten Services

Kompetente Beratung erhalten

Zeitersparnis bei Beratung

Passenden Partner finden

Aufgenommene Kunden-Bedurfnisse weiterleiten

Kunden optimal beraten

11 Anhang

Beschreibung

Angebote in einer Ubersicht darge-
stellt, verstandlich beschrieben

Transparente und detaillierte Infor-
mationen zu einzelnen Produkten

Vor- und Nachteile der Produkte
sollen ersichtlich sein

Maoglichkeit, sich jederzeit online
informieren zu kdnnen

Die gewahlte Sprache ist verstand-
lich, Fachbegriffe sind auf das Mini-
mum reduziert und ggf. erklart

Ab einer gewissen Komplexitat wird
eine personliche Beratung gewtinscht
da es sehr schwierig ist sicherzustel-
len, dass die richtigen Produkte (bzgl.
Dienstleistung, Kosten und Zeitauf-
wand) in der richtigen Konfiguration
bestellt werden

Bei einfachen Angelegenheiten wird
keine Beratung gewiinscht.
Informationen zu Produkten sollen
online beschaffen werden konnen.

Kontaktangaben der zustdndigen
Person soll je nach Bereich (Mobile,
Internet, usw.) sofort ersichtlich sein

Telefonische Kontaktmaoglichkeit
wird bevorzugt

Alle Kosten, Nummern und Abos der
MAs sind Ubersichtlich dargestellt

Neue Mitarbeiter sollen online

neu im Pool aufgenommen und zu
Swisscom (Mobile) migriert werden
konnen. Moglichkeit online
bestimmte Abos (Mobile, Internet
usw.) up- resp. downzugraden

Maochte kompetent von einer Fach-
kraft beraten werden

Die Losung ermoglicht eine effiziente
Beratung und reduziert Leerldufe

Aufgrund des Bedarfs des Kunden
den am besten qualifizierten und
regional verfligbaren Partner finden

Dem Partner die am 1. Gesprach
aufgenommenen Bedurfnisse des
Kunden weiterleiten damit dieser
erfolgreich Beraten und den Verkauf
abschliessen kann

Kunden hinsichtlich seiner Bediirfnis-
se und Anforderungen optimal, rasch
und gezielt beraten

Verdichtung

Einfacher Zugriff auf
Produktinformationen

Einfacher Zugriff auf
Produktinformationen

Einfacher Zugriff auf Produktinfor-
mationen

Einfacher Zugriff auf
Produktinformationen

Verstandliche Produktinformation

Gewissheit das richtige Produkt zu
kaufen

Einfacher Zugriff auf
Produktinformationen

Personliche Beratung

Personliche Beratung

Ist-Informationen sehen

Ist-Informationen verwalten

Personliche Beratung

Zeitersparnis bei Losungsfindung

Bedirfnisse des Kunden erfiillen

Bedurfnisse des Kunden erfillen

Bedirfnisse des Kunden erfiillen

Prioritét (nach
eigenem
Ermessen)

1

Quelle

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario

Cl, SC-Workshop

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario

Szenario, SC-Workshop

Szenario, SC-Workshop
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A11 Validierungs- und Produktvisions-Workshop
mit Swisscom

Al11.1 Leitfaden

Agenda
9.00 Uhr

9.15-10.15 Uhr

10.15-12.00 Uhr
12.00-13.00 Uhr
13.00-14.00 Uhr

14.00 Uhr

Teilnehmer

Name

Tanya Wuthrich
Adrian Schimpf
Sylvain Morger
Alexander Finger

Burkhard Stissenguth

Carsten Beier
Dario Wieland
Simon Zricher
Matthias Jungen
Selma Wobben

Tobias Gronen

Nico Castagna
Seyr Sarah

Wolf-Dieter Gross

Markus Heiniger

Willi Andrist
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Warm up
Vorstellungsrunde
Ziele des Workshops

Themenorientierung

Projektvorstellung —um was geht es?

Vorgehen

Prasentation & Diskussion der Ergebnisse

Mittagessen
Workshop

Inputs Teilnehmer sammeln

Vision Losungsgeschaft entwickeln

Abschluss

Rolle am Workshop
Moderatorin

Moderator

Moderator

Auftraggeber, Teilnehmer

Betreuer, Teilnehmer

Teilnehmer
Teilnehmer
Teilnehmer
Teilnehmer
Teilnehmerin

Teilnehmer

Teilnehmer
Teilnehmerin

Teilnehmer

Teilnehmer

Teilnehmer

Funktion

Studentin

Student

Student

Head of Online Sales & Care SME Swisscom AG

Product Experience and Lifecycle Manager,
Mobile Swisscom

TWIX-Projektverantwortlicher

Experience Manager Online Sales
SME-CED-COX

GHR-DEV-EXC-TPR, Trainee Swisscom Group
SME-CED-BCC, Senior Marketing Manager

Head of DIS-CHA, Head of Channel
Management und Sales Strategy

Head of Human Centered Design SME
HCD-Verantwortliche flr Twix-Projekt

Commercial Development Lead and Product
Manager

Head of PTM (Partner Management)

OLS

Teilnahme
ja

ja

ja

nein

ja

ja
ja
ja
ja
ja
ja
nein
ja
ja
nein

nein
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Workshop-Ziele

Einheitliche Produktvision unter allen Stakeholdern

Verstandnis, wo das Produkt eingesetzt wird und was es leisten soll
Wer ist die primare Persona

. Wie sieht das Szenario aus

Usability Goals: werden durch Team definiert)

O

—

Detailplanung Ablauf Workshop
1. Warm up (15)
- Begrussung
Agenda
Ziel des Workshops
Vorstellungsrunde

2. Themenorientierung (1h)
Projektvorstellung — um was geht es? (20")
Masterarbeit
Produktkonfigurator
Vorgehen — Begriindung (5')
Methode
Contextual Inquiry
Interview
Workshop
Befragte Personen (Anzahl, demografische Daten, Aufteilung Nutzergruppen)
Partner-Berater (Swisspro, Allnet Solutions, FZ Communication AG)
Swisscom-Berater (Gebietsmanager, SME-Consultant, Account Manager)
Swisscom Hotline-Mitarbeiter (Customer Care)
Endkunden (foryouandyourcustomers, Zihlke, Ginetta, Core Link)

3. Ergebnisse (30')
Personas (ausdrucken und aufhangen — mit Post-its Anderungen einbauen)
Primar und Sekundar eingehen
ev. weitere kurz vorstellen
User Needs nach Persona
7 Szenarien (Vorschlage)

4. Diskussion (40’)
Stimmen die Artefakte mit der Business-Sicht tberein?
Direktes diskutiert der einzelnen Artefakte
Persona (5')
Diskussion im Plenum (Bei langeren Diskussionen aufteilen in Gruppen)
Szenarien (30)
Diskussion im Plenum
Bewerten nach Nutzen fiir SC
Gewichtung Personas ableiten aus Szenario (5)
Primar, Sekundar, Non-Persona bestimmen

Ergebnisse aus Requirements Engineering (Personas, Szenarien, User Needs) sind validiert

Tanya

Tanya

Adrian und Sylvain
Sylvain

Adrian
Adrian

Adrian und Sylvain
Adrian

Sylvain

Adrian

Sylvain
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5. Mittagessen (0.5h) 12:00-12:30 Alle A11.2 Ergebnisse Validierungs-Workshop

6. Workshop (90°) Tanya Personas
- Schritt 1: Produkt-Schachtel erstellen (75’)
in Gruppen a 3 Personen
Produktschachtel (Schuhschachtel) mitnehmen
Beschreiben mit (30-45")
- Name
Claim
Funktion
Der Konfigurator ist (Verkaufsargumente)
Systemanforderungen
Fr wen ist der Konfigurator
Schachtel vorstellen und diskutieren (30°)
Schritt 2: Priorisieren der Schachteln (5')
Umsetzbarkeit
Nutzen fur primare Persona
Nutzen fur Swisscom

7. Schritt 3: Abschluss (10°) Adrian und Sylvain
Zusammenfassung der Resultate des Tages Adrian
Weiteres Vorgehen Sylvain

Senden Fotoprotokoll

Verfeinern/Ausarbeiten Prototyp

Verifizieren mit Usern
Feedbackrunde (Rlickmeldungen auf Post-its schreiben) Sylvain I
Dankeschon!

Materialien
Prasentation
Personas (auf A3)
Szenarien (ausgedruckt auf A4)
Needs (auf Post-its vorgeschrieben und Packpapier mit Kreisen)
Personas und Szenarien auf A4 ausdrucken und heften
Schuhschachtel/Box " e i froddas poty
Flipchart
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Szenarien
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User Needs
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A11.3 Ergebnisse Produktvisions-Workshop

Produktschachtel «Instant Offer»

Primdrpersona
Berater

Claim
History & Analytics

Features (der Produkteberater bietet...)
Track & Trace
Aktivitaten-History (Beratungsverlauf)
SC-Berater kann Aktivitaten des Partners
verfolgen (Transparenz, Up to date)
Automatische Analyse
Erstanalyse durch Tool (weniger Aufwand fur
den Berater)
Tool macht erste Vorschlage basierend
auf den Informationen aus dem
Screeningformular
Partnerempfehlung durch Swisscom-Berater
Multimedia Support fur Beratung/Offerte
Offerte kann auf Tablet prasentiert werden,
mit Visualisierungen und Videos
Angebot an Kunde, Kunde klickt auf Link und
bestatigt
Einmalige Datenerfassung
Daten mussen nicht in mehreren Tools erfasst
werden (z.B. fiir Offerte)

Voraussetzungen
Tablet und PC
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Produktschachtel «MyCom-Consultant»

Primédrpersona

Primar: Karl Kenner
Sekundar: Patrick Partner

Claim

Immer optimal und kostengtinstig
kommunizieren.

Tool das zeigt, was die heutige Situation ist: bin
ich optimal unterwegs? Wo besteht Potential
zur Optimierung?

Features (der Produktberater bietet...)

Light (Selber durchfiihren)
Pro (mit Berater ausfillen oder erweitern)
Dashboard mit
Kostenulbersicht
Installierte Produkte
Traffic
Darstellung und Analyse der Nutzung
Inventory Management
Ist-Situation (aktuelle Infrastruktur) mit
Fotos erfassen
Produkte von anderen Anbietern
Arbeitsplatze
Durch Inventory Management neue Leads
generieren (Up- und Cross-Selling)
Bedarfsanalyse
Optimierung
Passende Angebote
Best Practices Empfehlungen
Was haben andere Kunden mit einem ahnlichen
Profil bestellt
Swisscom-Strategie unterstitzen
Tool unterstitzt die Swisscom-Strategie und
schlagt dementsprechende Produkte vor
Downgrade nicht fordern
Konfiguration ist direkt bestellbar und ermog-
licht eine Offertenanfrage

Voraussetzungen

PC/Tablet/Smartphone
Bestehender KMU-Kunde
Swisscom Account

Internet Affinitat des Kunden
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Produktschachtel «ICT-L6sungsberater» Priorisierung Produktschachtel
Primdrpersona -
N Instant Offer ICT-Losungsberater MyCom Consultant
Primar: eher Karl Kenner
Sekundar: eher Ulrich Unsicher ]
Umsetzbarkeit 4 3 1
Claim ; )
Komplexe Losung einfach gemacht mit dem NS r SHSSE 1 > 1
ICT-Produktberater Nt 7 ) , :
Mit mir kommst du in die neue Welt Primérpersona
Features (der Produktberater bietet...) Total 6 _ 7

2 Versionen:
Einfache (fiir Endkunden) Version:
Personliche Beratung anfordern
Erweiterte (fir Partner) Version:
Offerte erstellen

In beiden Versionen enthalten:
IST-Situation erfassen, inkl. Konkurrenzprodukte
Potential ermitteln
(Mehrere) Losungen vorschlagen
Vorteile aufzeigen (z.B. Rabatt auf Mobile)
Validierung durch Swisscom anfordern bevor
Bestellung ausgelost wird
Bestellung auslosen

Voraussetzungen
Jeder Kunden im Losungsgeschaft kann Produkt
nutzen
Tablet

182 183



11 Anhang

Al12 Feature-Liste

Nr.

1

10

11

12

13

14

184

Feature

Position anzeigen und Navigieren

Navigation immer anzeigen

Einfach navigieren

Klare Handlungsaufforderung geben

Jederzeit Unterstltzung anfordern

Beschreibung von Unterstit-
zungs-Icon anzeigen

Beratung aus Konfiguration anfor-
dern

Terminvorschlage fir Beratung
angeben

Berater wechseln

Minimale Informationen angeben

Benutzergerechte Informationen
darstellen

Ganze Option klick-bar

Glossar aufrufbar

Komplexitat schrittweise erhchen

Beschreibung

Die aktuelle Position innerhalb des Konfigurators wird angezeigt und es
besteht die Moglichkeit zu vorhergehenden Seiten zu navigieren

Die Position wird auch beim vertikalen scrollen immer angezeigt. Sie bleibt
immer am oberen Fensterrand stehen (Sticky)

Uber die Hauptnavigation kann der Benutzer jeweils einen Schritt vor-, oder
einen Schritt rlickwarts navigieren

Der Titel jeder Seite enthalt jeweils eine klare Handlungsaufforderung was auf
der dargestellten Seite zu tun ist. Bei Bedarf erlautert ein kurzer Erklarungstext
die Handlungsaufforderung. Dadurch werden weniger erfahrene Benutzer
abgeholt.

Bei Fragen und Unklarheiten kann der Benutzer jederzeit Unterstitzung durch
die Swisscom anfordern. Die drei Unterstlitzungs-lcons bleiben immer am
rechten Rand stehen (Sticky). Dabei wird jeweils der aktuelle Stand des Konfi-
gurators an die Swisscom bermittelt. Er hat folgende Unterstiitzungs-Mog-
lichkeiten: Personliche Beratung, Live-Chat, Telefon. Bei den beiden letzten
Unterstitzungsmoglichkeiten hat der Swisscom Mitarbeiter Einsicht in den
aktuellen Stand und kann die Konfiguration zusammen mit den Endbenutzer
abschliessen.

Wenn der Benutzer mit der Maus tiber ein Unterstiitzungs-lcon fahrt (Mouse-
Over) vergrossert das Icon zu einem breiteren Button. Auf dem neuen Button
ist nun ersichtlich welche Art von Unterstilitzung bezogen werden kann.

Zu jedem Zeitpunkt kann der aktuelle Stand der Konfiguration an einen Bera-
ter ibermittelt werden. Somit erhalt der Berater bereits erste Informationen
zu der Ist-Situation und den Wiinschen des Benutzers. Der Kunde bestatigt,
dass er damit einverstanden ist, dass Informationen an den Partner weiterge-
geben werden.

Der Kunde kann drei Wunschtermine sowie den gewiinschten Treffpunkt fir
eine Beratung angeben. Zusatzlich kann er noch Bemerkungen, sowie eine
bevorzugte Kontaktart bei Riickfragen angeben

Das System schlagt bei bestehenden Kunden automatische den aktuellen
Berater vor. Alternativ ermittelt es automatisch aufgrund der bekannten Infor-
mationen den passendsten Berater. Der Kunde hat jedoch die Moglichkeit den
Berater auszuwechseln.

Der Benutzer muss nur minimale Informationen angeben, damit ihm das
System eine passende Losung vorschlagen kann. Aufgrund von physischen
Restriktionen, Erfahrungswerten (Branche, Grosse, Anzahl Standorte, geo-
graphische Verteilung) logischen Abhangigkeiten und anonymisierten Daten
anderer Benutzer berechnet die Applikation anschliessend das passende
Grundprodukt.

Je nach Wissensstand des Benutzers (Domanewissen) werden unterschiedlich
viele Informationen bendtigt, um eine Entscheidung zu treffen. Fiir Exper-
ten-Benutzer reicht bereits der Informationsgehalt des Titels. Fur weniger
bedachte Benutzer, oder bei Unklarheiten enthalt der kurze Erklarungstext in
knapper Form weitere relevante Informationen. Falls diese nicht ausreichen,
konnen tber ein Informations-lcon ausfihrliche Informationen (Multimedial)
in einer Lightbox eingeblendet werden.

Um eine Option auszuwahlen, kann das Steuerelement oder der Beschrei-
bungstext angeklickt werden

Fir unklare Begriffe kann ein Erklarungstext in einer Lightbox dargestellt
werden

Um Benutzer nicht mit zu vielen Optionen auf einer Seite zu Uberfordern,
werden komplizierte Fragestellungen erst bei Bedarf angezeigt (Progressive
Disclosure). Der Benutzer sieht nur die Optionen, welche anhand der aktuellen
Konfiguration relevant sind
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Benutzer

Karl Kenner & Patrick Partner
Karl Kenner & Patrick Partner
Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner

Karl Kenner

Karl Kenner

Karl Kenner

Karl Kenner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner
Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner

Ansicht

Allgemein

Allgemein

Allgemein

Allgemein

Weitere Leistungen

Weitere Leistungen

Weitere Leistungen —
Beratung anfordern

Weitere Leistungen —
Beratung anfordern

Weitere Leistungen —
Beratung anfordern

Gewlinschte Leistungen

Gewdinschte Leistungen

Gewdinschte Leistungen

Gewiinschte Leistungen

Gewdinschte Leistungen 8

Priorisierung

3

Quelle

Usability Test

Usability Test

Projektteam

Usability Test

User Needs

Projektteam

Contextual Inquiry

Szenario 2

Workshop

Usability Test

Usability Test

Usability Test

Contextual Inquiry

Projektteam
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Nr.

15

16

17

18

19
20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

186

Feature

Virtuelle Beratung erhalten

An bestehendem Wissen ankntipfen

Preise aufzeigen

Leistungen nach Umfang vergleichen

Mit bestehendem Login anmelden

Login anfordern

Ohne Login fortfahren

Benutzereingaben erkldren

Benutzername und Passwort
anfragen

Benutzer personlich ansprechen

Konfigurations-Standort auswahlen

Neuen Standort erfassen

Adressanderung melden

Komplexe Félle identifizieren

Aktuelle Leistungen aufzeigen

Kosten aufschlisseln

Nicht verfligbare Optionen

deaktivieren

Nicht verfligbare Optionen erklaren

Vorschlag berechnen und
konfigurieren

Beschreibung

Essenzielle Sachverhalte werden durch Tipps in der rechten Spalte erklart.
Diese Art von Tipps entsprechen haufig gestellten Fragen und Hinweisen der
Berater aus den herkdmmlichen persénlichen Beratungsgesprachen. Durch
einen Klick konnen weitere Details, Erklarungen und Herleitungen angezeigt
werden.

Experten-Benutzer sind sich gewohnt in Kanélen (gleichzeitig gefiihrte
Telefongesprache) zu denken. Obwohl diese Information bei VoIP nicht mehr
relevant ist, wird der entsprechende Hinweis angezeigt um die Benutzer mit
vorhandenem Wissen abzuholen..

Die Auswirkung der Hinzunahme einer zusatzlichen Option auf den Preis wird
direkt angezeigt

Die einzelnen Leistungen konnen direkt mit der nachsten grésseren Variante
und der nachsten kleinere Variante verglichen werden. Leistungs- und Preisun-
terschiede werden direkt ausgewiesen

Kunden mit einem bestehenden Swisscom Login konnen sich anmelden
Swisscom Kunden ohne Login kdnnen sich ein neues Login erstellen lassen

Benutzer die noch nicht Swisscom Kunde sind, oder die im Moment das Login
nicht angeben mochten (z.B. Datenschutz) kdnnen ohne Login fortfahren

Benutzer haben grundsatzlich ein Problem mit der Eingabe von personlichen
Daten. Damit die Bereitschaft vergrossert wird sich zu identifizieren, wird
aufgezeigt wieso das System die Angaben benétigt, und wie der Benutzer im
Endeffekt davon profitiert

Benutzer die sich nicht mehr an ihre Login-Angaben erinnern kdnnen, haben
die Moglichkeit sowohl Benutzername als auch Passwort anzufragen

Nach dem Anmelden wird der Benutzer mit einer personlichen Ansprache
begrusst. Dies gibt ihm ein positives Gefiihl und er weiss, dass das System ihn
korrekt identifiziert hat

Der bestehende Swisscom Kunde kann aus einer Liste von bereits erfassten
Standorten die Adresse auswahlen, fir welche er aktuell eine neue Konfigura-
tion durchfihren will

Falls die Konfiguration fiir einen neuen Standort erfolgen soll, kann der Benut-
zer direkt in einer Lightbox den neuen Standort erfassen.

Andert sich die Adresse eines Standortes, kann diese in einer Lightbox mutiert
werden

Uber gezielte Fragen werden komplexe Fille identifiziert, damit nach dem
Absenden immer eine manuelle Uberpriifung vorgenommen werden kann
(z.B. Standorte vernetzen)

Durch das Aufzeigen der aktuell bezogenen Produkte und Dienstleistungen
wird dem Benutzer die Ausgangslage aufgezeigt und er kann dadurch besser
Entscheide fur die zuklinftige Leistungswahl treffen.

Esist jederzeit sichergestellt, dass der Benutzer weiss, welche Kosten einmalig
und monatlich anfallen. Zusatzlich sieht er, dass der Installationsaufwand
nicht enthalten ist.

Nicht verfligbare Optionen werden automatisch ermittelt (Standort, aktuelle
Infrastruktur, technische Limitationen, vorhergehende Auswahl,...) und dem
Benutzer als nicht auswahlbar dargestellt.

Es wird erklart wieso nicht verfligbare Optionen aktuell nicht ausgewahlt
werden kann. Somit erhdlt der Benutzer die Moglichkeit darauf zu reagieren,
respektive er ist informiert warum dies aktuell nicht méglich ist.

Da Benutzer oftmals erst durch das Ausfiillen des Konfigurators wissen was
sie genau mochten, wird durch das System ein auf den Benutzer zugeschnitte-
ner Vorschlag aufgrund von minimalen Angaben, bestehenden Informationen
Uber den Benutzer und anonymer fremder Nutzerdaten erstellt. Dies reduziert
die Komplexitat, insbesondere fiir einfache Anfragen. In einem weiteren

Schritt kann dann der Vorschlag durch den Benutzer weiter angepasst werden.
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Benutzer

Karl Kenner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner
Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner

Karl Kenner

Karl Kenner

Karl Kenner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner
Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner

Ansicht

Gewdinschte Leistungen

Gewidinschte Leistungen

Gewiinschte Leistungen

Gewdinschte Leistungen

Login

Login

Login

Login

Login

Ihre Angaben — Bestehend

Ihre Angaben — Bestehend

Ihre Angaben — Bestehend

Ihre Angaben — Bestehend

Ihre Angaben — Bestehend

Ihre Angaben — Bestehend

Produktkonfiguration

Produktkonfiguration

Produktkonfiguration

Produktkonfiguration

Priorisierung

1

Quelle

Contextual Inquiry

Contextual Inquiry

Szenario 1

Szenario 1

Szenario 2
Contextual Inquiry

Szenario 2

Usability Test

Contextual Inquiry

Projektteam

Contextual Inquiry

Projektteam

Projektteam

Workshop

Contextual Inquiry

Contextual Inquiry

Projektteam

Contextual Inquiry

Usability Test,
Literaturrecherche
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Nr.

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

188

Feature

Zusatzoptionen wahlen

Logische Limitationen aufzeigen

Empfehlungen anzeigen

Intelligentes Up-Selling anbieten

Anzeigen was ahnliche Kunden
gewahlt haben

Zwischenspeichern der Konfiguration
Relevantes Zubehor anzeigen
Beliebteste zuerst anzeigen
Wichtigste Features im Ubersicht

ersichtlich

Anzahl Zubehor ersichtlich

Zusammenfassung anzeigen

Erklarungen zu Leistungen abrufbar

Zusammenfassung drucken

Zusammenfassung als PDF expor-
tieren

Zusammenfassung teilen

Kommentar beim Teilen hinzufligen

Konfiguration optional mit Passwort-
schutz versenden

Zusammenstellung wird geprift

Beschreibung

Der Benutzer kann zusatzlich zum Vorschlag des Systems weitere Optionen
dazunehmen. Optionen die er bereits in der alten Infrastruktur hatte, und die
weiterhin relevant sind, sind automatisch ausgewahlt

Wenn aufgrund des Standorts, der aktuellen Situation, oder der Produktkon-
figuration gewisse Limitationen dazu flihren, dass Optionen nicht verfligbar
sind, werden die Hintergriinde dazu erlautert und gegebenenfalls Alternativen
vorgeschlagen

Aufgrund der vorhandenen Informationen, anonymisierter Nutzerdaten und
Business Uberlegungen werden dem Kunden Optionen empfohlen. Z.B. wird
berechnet wie haufig er in gewisse Lander telefoniert und ob sich eine Aus-
landsoption fur ihn lohnen wiirde

Das System berechnet aufgrund der vorhandenen Parameter die fur den
Kunden und die Swisscom am interessantesten Up-Selling Moglichkeiten. Der
Kunde kann sich einfach tiber die Option informieren (inkl. Preis) und diese
einfach zur Konfiguration hinzufligen

Das System zeigt auf was Kunden mit einem dhnlichen Profil wie der aktuelle
Benutzer fur Leistungen gewahlt haben. Durch einen Klick konnen weitere
Informationen, Erklarungen und Herleitungen angezeigt werden.

Die durch den Benutzer vorgenommenen Angaben werden standig zwischen-
gespeichert

Es wird nur Zubehor angezeigt das flir die ausgewahlte Konfiguration benutzt
werden kann. Z.B. Nur [P-Telefone

Die durch die Kunden am besten bewerteten Gerate werden zuerst angezeigt.
Die Bewertung gibt auch unerfahrenen Benutzern Sicherheit

Das Anzeigen der wichtigsten Features erlaubt eine schnelle Auswahl des
richtigen Gerats, ohne dieses beim Namen zu kennen.

Wenn verschiedenes Zubehor hinzugefuigt wird, so ist die Anzahl und der Preis
der bereits gewahlten Gerate stets ersichtlich. Dies schafft Ubersicht, wenn
eine exakte Anzahl Zubehér gekauft werden muss. Z.B.: 10 Schnurlos- und 5
Kabel-Telefone flir 15 Mitarbeiter

Eine Ubersicht aller enthaltenen und zusatzlich gewéhlten Leistungen wird
angezeigt. Die Kosten sind aufgeteilt nach einmalig und monatlich. Es wird
nochmals explizit darauf hingewiesen, dass die Installationskosten nicht
enthalten sind.

Fir wichtige Leistungen sind weiterfiihrende (multimediale) Erkldrungen
abrufbar. Diese 6ffnen sich in einer, die Zusammenfassung liberlagernden,
Lightbox.

Die dargestellte Zusammenfassung kann in einer fiir den Druck optimierten
Ansicht ausgedruckt werden. Hier werden samtliche nicht relevanten Elemen-
te ausgeblendet. U.a.: Navigation, Links zu weiterfiihrenden Erklarungen

Die Zusammenfassung kann als PDF exportiert werden. Hier werden samtli-
che nicht relevante Elemente ausgeblendet. Links zu Erkldrungen, etc. bleiben
jedoch bestehen. Ausgeblendet wird u.a.: Navigation

Um Feedback von anderen Mitarbeitern zur aktuellen Zusammenfassung ein-
zuholen, kann ein Link direkt aus der Website per E-Mail versendet werden

Beim Teilen der Konfiguration konnen Kommentare und Notizen hinzugefiigt
werden.

Damit eine per Link versendete Konfiguration nicht von jedem geoffnet
werden kann, kann diese mit einem Passwort geschiitzt werden. Es ist kein
Anmelden bei mySwisscom notig.

Die bestellte Zusammenstellung wird immer durch die Swisscom geprift und
der Kunde bei Bedarf tiber Optimierungen und Fehler informiert.
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Benutzer

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner
Karl Kenner & Patrick Partner
Karl Kenner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner
Karl Kenner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner

Ansicht

Produktkonfiguration

Produktkonfiguration

Produktkonfiguration

Produktkonfiguration

Produktkonfiguration

Produktkonfiguration

Weitere Leistungen

Weitere Leistungen

Weitere Leistungen

Weitere Leistungen

Ubersicht

Ubersicht

Ubersicht

Ubersicht

Ubersicht

Ubersicht

Ubersicht

Ubersicht

Priorisierung

2

Quelle

Contextual Inquiry

Contextual Inquiry

Contextual Inquiry

Szenario 1

Szenario 1

Szenario 1

Contextual Inquiry

Literaturrecherche

Workshop

Contextual Inquiry

Contextual Inquiry

Szenario 2

Szenario 2

Szenario 1

Szenario 1

Szenario 1

Szenario 1

Szenario 2
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Nr.

52

53

54
55

56

57

190

Feature

Sicherheit geben

Beratung als Alternative anbieten

Bestellung absenden
Infrastruktur erfassen

Infrastruktur multimedial
dokumentieren

Gepriifte Optionen speichern

Beschreibung

Durch die Validierung der Zusammenstellung wird dem Benutzer die notige
Sicherheit gegeben auch kompliziertere Zusammenstellungen zu bestellen

Wenn sich der Benutzer nicht sicher ist, ob er wirklich die richtigen Leistungen
zusammengestellt hat, kann er jederzeit Uber das Unterstiitzungs-Menu auf
der rechten Seite eine Beratung anfordern. Auf der letzten Seite wird diese
Option bewusst prominent neben der Bestellen-Schaltfliche dargestellt.
Dadurch wird verhindert, dass unsichere Benutzer den Prozess einfach
abbrechen. Die bisher ausgefillten Informationen werden an den Berater
Ubermittelt.

Der Kunde kann aufgrund der Konfiguration eine Bestellung aufgeben
Der Benutzer kann die aktuelle Infrastruktur erfassen

Die erfasste Infrastruktur kann mit Fotos und kurzen Videos dokumentiert
werden

Die durch den Benutzer angeschauten Optionen werden durch das System fiir
ein spateres Cross- und Up-Selling gespeichert
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Benutzer

Karl Kenner

Karl Kenner

Karl Kenner
Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner & Patrick Partner

Karl Kenner

Ansicht

Ubersicht

Ubersicht

Ubersicht
Ihre Angaben — Neukunde

Ihre Angaben — Neukunde

Keine Ansicht

Priorisierung

1

Quelle

Szenario 2

Szenario 2

Workshop
Szenario 1

Szenario 1

Contextual Inquiry
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A12.1 Priorisierung der Features

Nr.

Feature

Beschreibung EFFECTIVE

Der Endkunde kann mit
der Applikation miihelos
eine spezifische Beratung
von einem geeigneten
Partner anfordern.

EFFECTIVE

Der Endkunde fihlt sich
sicher, dass er eine Pro-
duktbestellung initiiert,
die seinen Anforderun-
gen optimal entspricht.

EFFICIENT

Die Bestellung von
ICT-Produkten lasst sich
mithilfe des Produktkon-
figurators mit weniger
Zeitaufwand abwickeln
als heute.

EASY-TO-LEARN

Das System kann ohne
Lernaufwand benutzt
werden.

Priorisierung

10

11

12

192

Position anzeigen und Navigieren

Navigation immer anzeigen

Einfach navigieren

Klare Handlungsaufforderung geben

Jederzeit Unterstitzung anfordern

Beschreibung von Unterstit-
zungs-lcon anzeigen

Beratung aus Konfiguration anfor-
dern

Terminvorschlage fiir Beratung
angeben

Berater wechseln

Minimale Informationen angeben

Benutzergerechte Informationen
darstellen

Ganze Option klick-bar

Die aktuelle Position innerhalb des Konfigurators wird angezeigt und es
besteht die Moglichkeit zu vorhergehenden Seiten zu navigieren

Die Position wird auch beim vertikalen scrollen immer angezeigt. Sie bleibt
immer am oberen Fensterrand stehen (Sticky)

Uber die Hauptnavigation kann der Benutzer jeweils einen Schritt vor-, oder
einen Schritt rlickwarts navigieren

Der Titel jeder Seite enthdlt jeweils eine klare Handlungsaufforderung was auf
der dargestellten Seite zu tun ist. Bei Bedarf erlautert ein kurzer Erklarungstext
die Handlungsaufforderung. Dadurch werden weniger erfahrene Benutzer
abgeholt.

Bei Fragen und Unklarheiten kann der Benutzer jederzeit Unterstiitzung durch 1
die Swisscom anfordern. Die drei Unterstlitzungs-Icons bleiben immer am

rechten Rand stehen (Sticky). Dabei wird jeweils der aktuelle Stand des Konfi-

gurators an die Swisscom tUbermittelt. Er hat folgende Unterstitzungs-Mog-

lichkeiten: Personliche Beratung, Live-Chat, Telefon. Bei den beiden letzten

Unterstitzungsmaoglichkeiten hat der Swisscom Mitarbeiter Einsicht in den

aktuellen Stand und kann die Konfiguration zusammen mit den Endbenutzer

abschliessen.

Wenn der Benutzer mit der Maus iiber ein Unterstiitzungs-lcon fahrt (Mouse- 1
Over) vergrossert das Icon zu einem breiteren Button. Auf dem neuen Button
ist nun ersichtlich welche Art von Unterstltzung bezogen werden kann.

Zu jedem Zeitpunkt kann der aktuelle Stand der Konfiguration an einen 1
Berater Ubermittelt werden. Somit erhalt der Berater bereits erste Informa-

tionen zu der Ist-Situation und den Wiinschen des Benutzers. Der Kunde

bestatigt, dass er damit einverstanden ist, dass Informationen an den Partner

weitergegeben werden.

Der Kunde kann drei Wunschtermine sowie den gewtinschten Treffpunkt fiir 1
eine Beratung angeben. Zusatzlich kann er noch Bemerkungen, sowie eine
bevorzugte Kontaktart bei Riickfragen angeben

Das System schlagt bei bestehenden Kunden automatische den aktuellen 1
Berater vor. Alternativ ermittelt es automatisch aufgrund der bekannten Infor-

mationen den passendsten Berater. Der Kunde hat jedoch die Moglichkeit den

Berater auszuwechseln.

Der Benutzer muss nur minimale Informationen angeben, damit ihm das
System eine passende Losung vorschlagen kann. Aufgrund von physischen
Restriktionen, Erfahrungswerten (Branche, Grdsse, Anzahl Standorte, geo-
graphische Verteilung) logischen Abhangigkeiten und anonymisierten Daten
anderer Benutzer berechnet die Applikation anschliessend das passende
Grundprodukt.

Je nach Wissensstand des Benutzers (Domanewissen) werden unterschiedlich
viele Informationen benétigt, um eine Entscheidung zu treffen. Fiir Exper-
ten-Benutzer reicht bereits der Informationsgehalt des Titels. Fir weniger
bedachte Benutzer, oder bei Unklarheiten enthalt der kurze Erklarungstext in
knapper Form weitere relevante Informationen. Falls diese nicht ausreichen,
konnen tber ein Informations-lcon ausfihrliche Informationen (Multimedial)
in einer Lightbox eingeblendet werden.

Um eine Option auszuwahlen, kann das Steuerelement oder der Beschrei-
bungstext angeklickt werden

1
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Nr.

Feature

Beschreibung

13

14

15

16

17

18

19
20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

194

Glossar aufrufbar

Komplexitdt schrittweise erhchen

Virtuelle Beratung erhalten

An bestehendem Wissen ankniipfen

Preise aufzeigen

Leistungen nach Umfang vergleichen

Mit bestehendem Login anmelden

Login anfordern

Ohne Login fortfahren

Benutzereingaben erkldren

Benutzername und Passwort
anfragen

Benutzer personlich ansprechen

Konfigurations-Standort auswahlen

Neuen Standort erfassen

Adressanderung melden

Komplexe Falle identifizieren

Aktuelle Leistungen aufzeigen

Fir unklare Begriffe kann ein Erklarungstext in einer Lightbox dargestellt
werden

Um Benutzer nicht mit zu vielen Optionen auf einer Seite zu tUberfordern,
werden komplizierte Fragestellungen erst bei Bedarf angezeigt (Progressive
Disclosure). Der Benutzer sieht nur die Optionen, welche anhand der aktuellen
Konfiguration relevant sind

Essenzielle Sachverhalte werden durch Tipps in der rechten Spalte erklart.
Diese Art von Tipps entsprechen haufig gestellten Fragen und Hinweisen der
Berater aus den herkdommlichen personlichen Beratungsgesprachen. Durch
einen Klick konnen weitere Details, Erklarungen und Herleitungen angezeigt
werden.

Experten-Benutzer sind sich gewohnt in Kandlen (gleichzeitig gefiihrte
Telefongesprache) zu denken. Obwohl diese Information bei VoIP nicht mehr
relevant ist, wird der entsprechende Hinweis angezeigt um die Benutzer mit
vorhandenem Wissen abzuholen..

Die Auswirkung der Hinzunahme einer zusatzlichen Option auf den Preis wird
direkt angezeigt

Die einzelnen Leistungen kdnnen direkt mit der nachsten grosseren Variante
und der nachsten kleinere Variante verglichen werden. Leistungs- und Preisun-
terschiede werden direkt ausgewiesen

Kunden mit einem bestehenden Swisscom Login kénnen sich anmelden
Swisscom Kunden ohne Login kénnen sich ein neues Login erstellen lassen

Benutzer die noch nicht Swisscom Kunde sind, oder die im Moment das Login
nicht angeben mochten (z.B. Datenschutz) kdnnen ohne Login fortfahren

Benutzer haben grundsatzlich ein Problem mit der Eingabe von personlichen
Daten. Damit die Bereitschaft vergrossert wird sich zu identifizieren, wird
aufgezeigt wieso das System die Angaben bendtigt, und wie der Benutzer im
Endeffekt davon profitiert

Benutzer die sich nicht mehr an ihre Login-Angaben erinnern konnen, haben
die Moglichkeit sowohl Benutzername als auch Passwort anzufragen

Nach dem Anmelden wird der Benutzer mit einer persdnlichen Ansprache
begriisst. Dies gibt ihm ein positives Gefiihl und er weiss, dass das System ihn
korrekt identifiziert hat

Der bestehende Swisscom Kunde kann aus einer Liste von bereits erfassten
Standorten die Adresse auswahlen, fir welche er aktuell eine neue Konfigura-
tion durchfiihren will

Falls die Konfiguration fiir einen neuen Standort erfolgen soll, kann der Benut-
zer direkt in einer Lightbox den neuen Standort erfassen.

Andert sich die Adresse eines Standortes, kann diese in einer Lightbox mutiert
werden

Uber gezielte Fragen werden komplexe Falle identifiziert, damit nach dem
Absenden immer eine manuelle Uberprifung vorgenommen werden kann
(z.B. Standorte vernetzen)

Durch das Aufzeigen der aktuell bezogenen Produkte und Dienstleistungen
wird dem Benutzer die Ausgangslage aufgezeigt und er kann dadurch besser
Entscheide fiir die zukiinftige Leistungswahl treffen.
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EFFECTIVE

Der Endkunde kann mit
der Applikation miihelos
eine spezifische Beratung
von einem geeigneten
Partner anfordern.

EFFECTIVE

Der Endkunde flhlt sich
sicher, dass er eine Pro-
duktbestellung initiiert,
die seinen Anforderun-
gen optimal entspricht.

EFFICIENT

Die Bestellung von
ICT-Produkten l3sst sich
mithilfe des Produktkon-
figurators mit weniger
Zeitaufwand abwickeln
als heute.

EASY-TO-LEARN

Das System kann ohne
Lernaufwand benutzt
werden.

Priorisierung
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Nr. Feature Beschreibung
30 Kosten aufschlisseln Esist jederzeit sichergestellt, dass der Benutzer weiss, welche Kosten einmalig

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

a4

196

Nicht verfligbare Optionen
deaktivieren

Nicht verfligbare Optionen erklaren

Vorschlag berechnen und
konfigurieren

Zusatzoptionen wahlen

Logische Limitationen aufzeigen

Empfehlungen anzeigen

Intelligentes Up-Selling anbieten

Anzeigen was ahnliche Kunden
gewahlt haben

Zwischenspeichern der Konfiguration
Relevantes Zubehdr anzeigen
Beliebteste zuerst anzeigen
Wichtigste Features im Ubersicht

ersichtlich

Anzahl Zubehor ersichtlich

Zusammenfassung anzeigen

und monatlich anfallen. Zusatzlich sieht er, dass der Installationsaufwand
nicht enthalten ist.

Nicht verfligbare Optionen werden automatisch ermittelt (Standort, aktuelle
Infrastruktur, technische Limitationen, vorhergehende Auswahl,..) und dem
Benutzer als nicht auswahlbar dargestellt.

Es wird erklart wieso nicht verfligbare Optionen aktuell nicht ausgewahlt
werden kann. Somit erhdlt der Benutzer die Moglichkeit darauf zu reagieren,
respektive er ist informiert warum dies aktuell nicht moglich ist.

Da Benutzer oftmals erst durch das Ausfiillen des Konfigurators wissen was
sie genau mochten, wird durch das System ein auf den Benutzer zugeschnitte-
ner Vorschlag aufgrund von minimalen Angaben, bestehenden Informationen
liber den Benutzer und anonymer fremder Nutzerdaten erstellt. Dies reduziert
die Komplexitat, insbesondere flr einfache Anfragen. In einem weiteren
Schritt kann dann der Vorschlag durch den Benutzer weiter angepasst werden.

Der Benutzer kann zusatzlich zum Vorschlag des Systems weitere Optionen
dazunehmen. Optionen die er bereits in der alten Infrastruktur hatte, und die
weiterhin relevant sind, sind automatisch ausgewahlt

Wenn aufgrund des Standorts, der aktuellen Situation, oder der Produktkon-
figuration gewisse Limitationen dazu flihren, dass Optionen nicht verfligbar
sind, werden die Hintergriinde dazu erlautert und gegebenenfalls Alternativen
vorgeschlagen

Aufgrund der vorhandenen Informationen, anonymisierter Nutzerdaten und
Business Uberlegungen werden dem Kunden Optionen empfohlen. Z.B. wird
berechnet wie haufig er in gewisse Lander telefoniert und ob sich eine Aus-
landsoption fiir ihn lohnen wiirde

Das System berechnet aufgrund der vorhandenen Parameter die fur den
Kunden und die Swisscom am interessantesten Up-Selling-Moglichkeiten. Der
Kunde kann sich einfach tiber die Option informieren (inkl. Preis) und diese
einfach zur Konfiguration hinzufiigen

Das System zeigt auf was Kunden mit einem dhnlichen Profil wie der aktuelle
Benutzer fur Leistungen gewahlt haben. Durch einen Klick kdnnen weitere
Informationen, Erklarungen und Herleitungen angezeigt werden.

Die durch den Benutzer vorgenommenen Angaben werden standig zwischen-
gespeichert

Es wird nur Zubehor angezeigt das fiir die ausgewahlte Konfiguration benutzt
werden kann. Z.B. Nur [P-Telefone

Die durch die Kunden am besten bewerteten Gerate werden zuerst angezeigt.
Die Bewertung gibt auch unerfahrenen Benutzern Sicherheit

Das Anzeigen der wichtigsten Features erlaubt eine schnelle Auswahl des
richtigen Gerats, ohne dieses beim Namen zu kennen.

Wenn verschiedenes Zubehor hinzugefligt wird, so ist die Anzahl und der Preis
der bereits gewahlten Geréte stets ersichtlich. Dies schafft Ubersicht, wenn
eine exakte Anzahl Zubehér gekauft werden muss. Z.B.: 10 Schnurlos- und 5
Kabel-Telefone fiir 15 Mitarbeiter

Eine Ubersicht aller enthaltenen und zusatzlich gewéhlten Leistungen wird
angezeigt. Die Kosten sind aufgeteilt nach einmalig und monatlich. Es wird
nochmals explizit darauf hingewiesen, dass die Installationskosten nicht
enthalten sind.
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EFFECTIVE

Der Endkunde kann mit
der Applikation miihelos
eine spezifische Beratung
von einem geeigneten
Partner anfordern.

EFFECTIVE

Der Endkunde flhlt sich
sicher, dass er eine Pro-
duktbestellung initiiert,
die seinen Anforderun-
gen optimal entspricht.

EFFICIENT

Die Bestellung von
ICT-Produkten l3sst sich
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als heute.
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Nr. Feature Beschreibung
45 Erklarungen zu Leistungen abrufbar Fir wichtige Leistungen sind weiterfiihrende (multimediale) Erkldrungen

46

47

48

49

50

51

52

53

54
55

56

57

198

Zusammenfassung drucken

Zusammenfassung als PDF expor-
tieren

Zusammenfassung teilen

Kommentar beim Teilen hinzufligen

Konfiguration optional mit Passwort-
schutz versenden

Zusammenstellung wird geprift

Sicherheit geben

Beratung als Alternative anbieten

Bestellung absenden
Infrastruktur erfassen

Infrastruktur multimedial dokumen-
tieren

Geprifte Optionen speichern

abrufbar. Diese 6ffnen sich in einer, die Zusammenfassung liberlagernden,
Lightbox.

Die dargestellte Zusammenfassung kann in einer fiir den Druck optimierten
Ansicht ausgedruckt werden. Hier werden samtliche nicht relevanten Elemen-
te ausgeblendet. U.a.: Navigation, Links zu weiterfiihrenden Erklarungen

Die Zusammenfassung kann als PDF exportiert werden. Hier werden samtli-
che nicht relevante Elemente ausgeblendet. Links zu Erklarungen, etc. bleiben
jedoch bestehen. Ausgeblendet wird u.a.: Navigation

Um Feedback von anderen Mitarbeitern zur aktuellen Zusammenfassung ein-
zuholen, kann ein Link direkt aus der Website per E-Mail versendet werden

Beim Teilen der Konfiguration konnen Kommentare und Notizen hinzugefiigt
werden.

Damit eine per Link versendete Konfiguration nicht von jedem geoffnet
werden kann, kann diese mit einem Passwort geschiitzt werden. Es ist kein
Anmelden bei mySwisscom notig.

Die bestellte Zusammenstellung wird immer durch die Swisscom gepriift und
der Kunde bei Bedarf tiber Optimierungen und Fehler informiert.

Durch die Validierung der Zusammenstellung wird dem Benutzer die notige
Sicherheit gegeben auch kompliziertere Zusammenstellungen zu bestellen

Wenn sich der Benutzer nicht sicher ist, ob er wirklich die richtigen Leistungen
zusammengestellt hat, kann er jederzeit tber das Unterstiitzungs-Menu auf
der rechten Seite eine Beratung anfordern. Auf der letzten Seite wird diese Op-
tion bewusst prominent neben der Bestellen-Schaltflache dargestellt. Dadurch
wird verhindert, dass unsichere Benutzer den Prozess einfach abbrechen. Die
bisher ausgefiillten Informationen werden an den Berater libermittelt.

Der Kunde kann aufgrund der Konfiguration eine Bestellung aufgeben
Der Benutzer kann die aktuelle Infrastruktur erfassen

Die erfasste Infrastruktur kann mit Fotos und kurzen Videos dokumentiert
werden

Die durch den Benutzer angeschauten Optionen werden durch das System fiir
ein spateres Cross- und Up-Selling gespeichert
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EFFECTIVE

Der Endkunde kann mit
der Applikation miihelos
eine spezifische Beratung
von einem geeigneten
Partner anfordern.
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die seinen Anforderun-
gen optimal entspricht.
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A12.2 Feature-Liste «out of scope»

Nr.

1

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

200

Feature
Bestehenden Kunden suchen

Neuen Kunden erfassen

Kundendossier anlegen

Kundendaten editieren
Kundenstamm loschen

Notiz zu Kunde hinzufiigen

Erinnerung einrichten

Beratungs-History ansehen

Kundendossier 6ffnen

ToDo's erfassen

Offerte versenden

Offertenstatus ansehen
Benachrichtigung bei Offerten-
Annahme oder Ablehnung

Kundendossier archivieren

Archivierte Dossiers verwalten

News

Anzahl ungelesener
Benachrichtigungen anzeigen

Diskussion beginnen (Discussion
Board)

Abspeichern der Konfiguration

Benachrichtigung Beratungsanfrage

Beschreibung
Uber eine Suche kénnen erfasste Kunden gesucht werden.

Ein neuer Kunde kann erfasst werden (Name, Adressen, Kontaktnummern,
Webseiten, Mail-Adressen usw.).

Nach dem Erfassen eines neuen Kunden kann ein Kundendossier angelegt
werden.

Die Kundendaten konnen editiert werden.

Ein Kundenstamm kann geldscht werden.

Notizen kénnen in Form von Freitext oder Checklisten im Kundendossier oder
direkt im Screeningformular erfasst werden.

Jeder Notiz kann eine Erinnerung hinzugefligt werden. Datum und Uhrzeit der
Erinnerung muss angegeben werden.

Die Beratungs-History kann durch den Swisscom-Berater eingesehen werden.
Jede Aktivitat wird erfasst und mit Datum, Uhrzeit und Ersteller versehen.

Der Partner kann das Kundendossier nach Annahme 6ffnen und die ihm
freigegebenen Informationen betrachten.

ToDo’s konnen von verschiedenen Rollen erfasst und anderen Rollen
zugewiesen werden.

Die in einer anderen Applikation erstellte Offerte wird automatisch
(Schnittstelle) im Kundendossier abgelegt. Diese kann aus dem Kundendossier
heraus versendet werden.

Der Offertenstatus (versendet, akzeptiert, abgelehnt) ist jederzeit im
Kundendossier ersichtlich.

Sobald sich der Status verandert hat, erhalt der Berater eine Benachrichtigung.

Ein Kundendossier kann nach Abschluss oder Beendigung des Kunden-
verhaltnisses mit einer optionalen Begriindung archiviert werden.

Die archivierten Kundendossiers kdnnen reaktiviert oder geloscht werden.

Produkte-News erscheinen im Dashboard. Der Berater kann die News
schliessen.

Benachrichtigungen werden auf dem Dashboard angezeigt. Die Anzahl der un-
gelesenen Benachrichtigungen wird dargestellt. Sobald eine Benachrichtigung
gelesen wurde, passt sich die Anzahl der ungelesenen an.

Partner, Swisscom-Berater und CUC kénnen sich gegenseitig auf dem
Discussion Board Fragen und Informationen austauschen oder sich eine
ToDo-Liste erstellen. Sobald man jemandem eine Frage oder einen Hinweis
zuweist, erhalt die entsprechende Person eine Benachrichtigung.

Der Benutzer kann die erstellte Konfiguration, mit einem Namen und einem
Datum versehen, abspeichern

Benachrichtigung, dass eine Beratungsanfrage mit ausgeftilltem Formular
eingegangen ist.
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Benutzer
Berater

Berater
Berater

Berater

Berater

Berater
Berater
Berater
Berater
Berater

Berater

Berater
Berater
Berater

Berater

Berater

Berater

Berater

Alle

Patrick Partner

Ansicht
Desktop

Desktop

Desktop

Desktop

Desktop

Desktop & Tablet

Desktop & Tablet

Desktop

Desktop

Tablet & Desktop

Desktop

Desktop

Desktop

Desktop

Desktop

Desktop

Desktop

Desktop

Desktop

Desktop

Quelle
Projektteam

Projektteam

Projektteam

Projektteam

Projektteam

Szenario 2

Szenario 2

Szenario 1

Szenario 2

Projektteam

Szenario 2

Szenario 2

Szenario 2

Projektteam

Projektteam

Cl

Projektteam

Projektteam

Szenario 1

Szenario 2
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Nr.

21

22

23

24
25

26

27
28

29

30

202

Feature
Beratungsanfrage aus Mail aufrufen

Angaben flr Beratung (Termine, Ort)
aufrufen

Beratungstermin erfassen

Termin mit Konfigurator verlinken
Kontaktangaben aufrufen

Antwort bei Bestatigung erfassen

Auftrag akzeptieren
Kontaktangaben aufrufen

Angebot annehmen/ablehnen

Wechseln von Prasentationsansicht

Beschreibung

Das ausgefllte Screeningformular wird bei Klick auf den Link im Mail ge6ffnet.

Falls vom Kunden erfasst, kénnen vorgeschlagene Termine sowie der
gewiinschte Treffpunkt furr eine Beratung aufgerufen werden.

Ein neuer Beratungstermin kann erfasst werden. Die Anbindung an
bestehende Terminkalender (Google Calendar, Outlook, usw.) muss
gewabhrleistet sein. Nach Auswahl eines Termins erhdlt der Kunde ein
automatisch generiertes E-Mail mit dem vereinbarten Termin.

Im Termin kann der Link zum Kundendossier hinterlegt werden.
Die Kontaktangaben eines bestehenden Kunden kénnen aufgerufen werden

Mit der Annahme oder Ablehnung des Auftrages kann optional eine Nachricht
erfasst werden.

Die Partnerfirma kann den Auftrag annehmen oder ablehnen.
Die Kontaktangaben eines bestehenden Kunden konnen aufgerufen werden

Der Kunde kann das konfigurierte Angebot betrachten und entweder
annehmen oder ablehnen

Es kann jederzeit zwischen der Prasentationsansicht und der
Konfigurationsansicht gewechselt werden
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Benutzer
Patrick Partner

Patrick Partner

Patrick Partner

Patrick Partner
Patrick Partner

Patrick Partner

Patrick Partner
Patrick Partner

Karl Kenner

Karl Kenner & Patrick Partner

Ansicht
Desktop

Desktop & Tablet

Desktop & Tablet

Desktop & Tablet
Desktop

Desktop

Desktop
Desktop

Desktop

Tablet

Quelle
Szenario 2

Szenario 2

Szenario 2

Szenario 2
Szenario 2

Szenario 2

Projektteam
Szenario 2

Szenario 2

Projektteam
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A13 Fachinformationen und Diagramme

A13.1 Leistungsubersicht der ICT-Leistungspakete und Produkte

Kategorie

Internet (BB)

Internet (BB)

Internet (BB)

Internet (BB)

Internet (BB)

NaaS
NaaS

NaaS

NaaS

NaaS

Service

Service

Service

Service

Service

Service

Service

Service

204

Leistung

Geschwindigkeit

Backup

Fixe IP

(Top Speed)

(Business Network Services

-BNS)

Managed LAN/WLAN
Security

Vernetzung

Uberwachung

Monitoring

T2R

Supportzeiten

Support am Samstag

Training

Turbo SLA

Personlicher
Ansprechpartner

Business Network Service

Manager

Capacity Management

XS

5/0.5

nein

nein

nein

nein

nein
nein

nein

nein

nein

Best Effort

8-17 Uhr

nein

nein

ja

ja

ja

ja

15/3

ja

nein

ja

nein

nein
nein

nein

nein

nein

Best Effort

8-17 Uhr

nein
nein
ja

ja

M

50/10

ja

nein

ja

nein

nein
nein

nein

nein

nein

10 Std

8-19 Uhr

nein

nein

ja

ja

ja

ja

L

100/20

ja

4

ja

ja

ja
ja

ja

ja

ja

10 Std

8-19 Uhr

8—17 Uhr

ja

ja

ja

ja

ja

XL

1000/100

ja

8

nein

ja

ja

8 Std

6—22 Uhr

6—22 Uhr
ja
ja

ja
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Anforderungen

Adresse

Internet

Internet
Internet

Internet

Internet
Internet

Internet
Internet
Internet
keine
keine

keine

keine
keine
keine
keine

keine

Erklarung/Bemerkung

Business Network Services: sind verschiedene
Funktionen dahinter wie z.B. Standortvernetzung,
Remote Access Services, Netziiberwachungen etc.

ist eine Person (von Swisscom) die Funktionalita-
ten von BNS konfiguriert/einstellt

Kapazitaten beim Kunden betrachten => z.B.:
Kunde istimmer voll am Anschlag seines Internet-
speeds Z.B. 10/1 Mbit/s => machen Vorschlag ein
hoheres Internetspeed-Profil zu nehmen

Bediirfnisabfrage

Soll die Datensicherung bei der Swisscom erfol-
gen?

Wollen Sie lhre Daten bei Swisscom sichern?

Wollen Sie einen Webserver betreiben? Wollen Sie
von extern auf lhre Daten zugreifen?

Soll die Ubertragungsgeschwindigkeit garantiert
sein?

- Méchten Sie Daten zwischen Ihren Standorten
austauschen?

- Mochten Sie von extern auf Ihre Daten und
Infrastruktur zugreifen?

Méchten Sie Ihr Netzwerk selber unterhalten?
Brauchen Sie ein speziell gesichertes Netzwerk?

Mochten Sie zwischen Ihren Standorten Daten
austauschen?

Mochten Sie permanent ihr Netzwerk
tiberwachen?

Soll die Swisscom ihr Netzwerk standig Gberpri-
fen und sie auf Probleme hinweisen?

Wenn Sie ein Problem haben, wie schnell moch-
ten Sie Ihre Anliegen beantwortet haben?

Mochten Sie ihr Problem auch ausserhalb der
normalen Geschaftszeiten beantwortet haben?

Mochten Sie, dass die Swisscom Sie und lhre
Mitarbeiter ausbildet?

Option bei T2R

Méchten Sie einen standigen Ansprechpartner
bei der Swisscom welcher sich um alle Ihre Anlie-
gen kimmert?

Soll die Swisscom die Konfiguration threr BNS (Re-
mote Access, Netziiberwachung,...) Gibernehmen?

Soll die Swisscom die Auslastung lhrer Infrastruk-
tur uberprifen und lhnen Kapazitatsengpasse
mitteilen?
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Kategorie

Service

Natel

Natel

Festnetz

Festnetz

Festnetz

Festnetz
Festnetz
Festnetz
Festnetz
Festnetz
Festnetz

Festnetz

Entertain-
ment

Tools

Tools

206

Leistung

Receptionist/Applikation

Mehrwert auf Infinity

Mehrwert auf Data

SIP-Trunk (SIP-direkt)

SIP-Trunk (SIP-ISDN)

SIP-Trunk (SIPSIP)

SIP-Mitarbeiter Basic

SIP Mitarbeiter Telephony
SIP-Mitarbeiter UCC
Rufnummernblock

Top Number
Einzelrufnummern

500 Min LG 2—-5 inkl.

Business TV

Communication Applikati-
on/Client Standard

Instant Messaging (IM) &
Presence

XS

nein

nein

Payg

Payg

Payg

Payg
Payg
nein
10/100
ja

ja

ja

ja

nein

ja

ja

nein

Payg/ch

Payg/ch

Payg/ch

Payg
Payg/ch
ch
10/100
ja

ja

ja

ja

nein

ja

ja

nein

Payg/ch/int

Payg/ch/int

Payg/ch/int

Payg
Payg/ch/int
ch/int
10/100

ja

ja

ja

ja

ja

nein

Payg/ch/int

Payg/ch/int

Payg/ch/int

Payg
Payg/ch/int
ch/int
10/100

ja

ja

ja

ja

ja

ja

XL

Payg/ch/int

Payg/ch/int

Payg/ch/int

Payg
Payg/ch/int
ch/int
10/100

ja

ja

ja

ja

ja
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Anforderungen

TVA bei SC
(Telephony)

Mobileabo

Mobileabo

TVA beim Kunden

TVA beim Kunden

TVA beim Kunden

TVA bei Swisscom
TVA bei Swisscom
TVA bei Swisscom
Festnetz
Festnetz
Festnetz

Festnetz

Internet (ab Ge-
schwindigkeit?)

TVA bei Swisscom
(Telephony)

TVA bei Swisscom
(Telephony)

Erklarung/Bemerkung

Das ist eine Software, die zusatzlich zu den
Usern bei der Cloud-TVA gebucht werden kann.
Vorausssetzung ist mindestens ein User-paket ab
Telephony, Cloud TVA

Kunde erhalt auf den berechtigten Mobile-Abos
(Infinity-Abos und auch Data-Abos (nur Traffic
ohne Telefonie, z.B. flir ein Tablet)) einen Rabatt
von 10% auf dem Abo-Preis (alle Abos die dem
Kunden angehangt sind)

Kunde erhalt auf den berechtigten Mobile-Abos
(Infinity-Abos und auch Data-Abos (nur Traffic
ohne Telefonie, z.B. fuir ein Tablet)) einen Rabatt
von 10% auf dem Abo-Preis (alle Abos die dem
Kunden angehéngt sind)

Wenn Kunde mindestens einen Standort mit Flat
Berechtigung hat, darf er FLAT an allen Standor-
ten haben. Alle Trunks missen vom gleichen Typ
sein.

Wenn Kunde mindestens einen Standort mit Flat
Berechtigung hat, darf er FLAT an allen Stand-
orten haben. Alle Trunks missen vom gleichen
Typ sein. Der Kunde hat einen SIP-Trunk, wir
schliessen einen Converter an, der SIP in ISDN
Ubersetzt. So kann der Kunde die ISDN-TVA weiter
nutzen, kann aber Netzseitig mit SIP telefonieren
—und eine FLAT bekommen.

Wenn Kunde mindestens einen Standort mit Flat
Berechtigung hat, darf er FLAT an allen Standor-
ten haben. Alle Trunks mussen vom gleichen Typ
sein. Calls zwischen Standorten, Ubersetzt SIP
Dialekt zu SIP Dialekt. Wenn Kunde mindestens
einen Standort mit Flat Berechtigung hat, darf
er FLAT an allen Standorten haben. Alle Trunks
missen vom gleichen Typ sein.

Besonders schone Rufnummern
Nummer wird einfach zugeteilt

Minutenpaket von 500 Minuten, die zu einem
Trunk oder einem User gebucht werden kénnen.
(500 Minuten in die Landergruppe 2-5, dort aus-
gewahlte Lander)

Cross-Selling

Ab MA-Paket Telephony automatisch dabei

Ab MA-Paket Telephony automatisch dabei

Bediirfnisabfrage

Mochten Sie Thren Kunden eine automatisierte
Anrufentgegennahme anbieten, falls Sie nicht
abnehmen konnen?

Keine Frage, nur aufzeigen

Keine Frage, nur aufzeigen

Maochten Sie eingehende Anrufe auf verschiedene
Telefone verteilen?

Maochten Sie eingehende Anrufe auf verschiedene
Telefone verteilen?

Méchten Sie eingehende Anrufe auf verschiedene
Telefone verteilen?

Sollen Ihre Telefonnummern fortlaufend sein?
Méchten Sie eine spezielle Telefonnummer?
Wie viele Telefonnummern bendtigen Sie?

Telefonieren Sie haufig in andere Lander als:
Deutschland, Frankreich, Italien, Kanada, USA,
Grossbritanien, Osterreich, Guernsey (UK), Isle of
Man, Jersey (UK)

Schauen sie Fernsehprogramme am Arbeitsplatz?

Méchten Sie auch tber Computer und
Smartphones telefonieren?

Mochten Sie, dass Mitarbeiter miteinander
chatten kénnen?
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Kategorie

Tools

Collaboration
Collaboration
Collaboration

Hardware
Hardware

Hardware

208

Leistung

Communication
Applikation/Client UCC

Office365
Prof. Mail + Kalender

Storebox

Tischtelefone
Funktelefone (DECT)

Analoge Adapter

XS

nein

ja

Kauf/Miete
Kauf/Miete

Kauf/Miete

nein

ja

ja

ja

Kauf/Miete
Kauf/Miete

Kauf/Miete

nein

ja

ja

ja

Kauf/Miete
Kauf/Miete

Kauf/Miete

ja

Kauf/Miete
Kauf/Miete

Kauf/Miete

ja

Kauf/Miete
Kauf/Miete

Kauf/Miete
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Anforderungen

TVA bei Swisscom
(Telephony)

TVA bei Swisscom
TVA bei Swisscom

TVA bei Swisscom

keine
keine

keine

Erklarung/Bemerkung

Ab MA-Paket UCC automatisch dabei,
Applikation auf PC/Natel/Tablet

Cross-Selling

Cross-Selling

Bediirfnisabfrage

Sollen Mitarbeiter liber das Internet Dokumente
gemeinsam bearbeiten konnen?

Sollen Mitarbeiter Word Dokumente in liber eine
Webapplikation erstellen & bearbeiten konnen?

Soll es moglich sein, Kalender unter Mitarbeitern
zu teilen?

Mochten Sie Ihre Dateien sicher bei der Swisscom
speichern?

Wie viele Telefone mit Kabel bendtigen Sie total?
Wie viele Telefone ohne Kabel bendtigen Sie?

Mochten Sie hre alten Telefone ersetzen?
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A13.2 Entscheidungen Festnetz
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A13.3 Mogliche Konfigurationen

Kunde Standort Ziinich Intermet Swisscom
Telafon 1 _——_“‘
TVA (ISDN mit 3 gleichezeitig = 1 Kanal .
Telefon 2 i MEP'EI’ odar |P:] — — * 5C Flﬂgﬂ.l'lg
Telefon n ——’/
IP Telefone
Telefon 1 \
Telafon 2 - Cloud TVA
Telefen n
Klassische I1SDN
Konfiguration
Telefon 1
Telefon 2 1SDM Modem Cloud TWVA
Telefon n
ISDN TVA Konfiguration (klassische
Konhguration Business)
Telefon 1 ——.\
Telefon 2 | TVA (ISDN) mit SC Eingang

Modems

Telefon n —’/

SIP-Trunk

SIP-Mitarbeiter

SIP-Mitarbeiter

SIP-Trunk
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A13.4 Telefonprofill Mitarbeiter
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UCC User
Ja
. Telephm'ry User
ucc?
Ja
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X
TvA,
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wiahben
14
Mei
= Flat CH?  pein
Imemational
Mein
Kostenmoded
Baske
wahien user?
Y
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Al14 Low-Fidelity Wireframe-Prototyp
(keine Interaktion)

A14.1 leitfaden Usability Walkthrough

Testszenario — Ausgangslage

Du bist in deinem Unternehmen verantwortlich fir die ICT-Infrastruktur. Du mochtest die ICT-Infrastruktur
deines Unternehmens wieder auf den aktuellen Stand bringen und den veranderten Bedirfnissen anpassen.
Da das aktuelle Telefonsystem und das Internet bereits lber die Swisscom lauft, gehst du auf die Swisscom-
Website um dich tber die angebotenen Leistungen zu informieren. Im KMU-Bereich findest du einen Bereich
IP-Telefonie, wo ein Ubersichtlicher Leistungsbeschrieb Uiber die angebotenen Funktionen und Dienstleistungen
ersichtlich ist.

Du mochtest noch konkreter wissen was hier flr Leistungen angeboten werden und was das fur dich be-
deutet. Deshalb klickst du den Link den du gesehen hast, welcher eine konkrete Online-Produktempfehlung,
aufgrund deiner aktuellen Situation, verspricht.

Aufgabe/CES Formulierung

Hauptsitz Beschreiben Sie, was Sie auf dem Bildschirm sehen.

Was erwarten Sie, was Sie hier tun konnen und was danach passiert?

Ist etwas nicht verstandlich?

Gewdinschte Leistungen — Festnetz Was erwarten Sie, was Sie hier tun konnen und was danach passiert?

Ist eine Frage nicht verstandlich formuliert?

Bemerkungen

Gewdinschte Leistungen — Internet Ist eine Frage nicht verstandlich formuliert?

Bemerkungen
Gewdinschte Leistungen — Service Ist eine Frage nicht verstandlich formuliert?
Bemerkungen
Gewdinschte Leistungen — Gerate & Zubehor Ist eine Frage nicht verstandlich formuliert?
Bemerkungen
Bestehende Infrastruktur Was erwarten Sie, was Sie hier tun kénnen und was danach passiert?

(Ist Unterschied zu Gewiinschte Leistungen klar?)»

Ist eine Frage nicht verstandlich formuliert?

Bemerkungen

Produktkonfiguration Was erwarten Sie, was Sie hier tun kénnen und was danach passiert?

Sind die Inhalte klar und verstandlich formuliert?

Bemerkungen

Prasentationsansicht Was erwarten Sie, was Sie hier tun konnen und was danach passiert?

Ist eine Frage nicht verstandlich formuliert?

Erkennen Sie, warum dieser Screen anders gestaltet ist?
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Aufgabe/CES

Formulierung

Allgemein

Wie wiirden Sie eine Beratung anfordern?

Denken Sie sie kdnnten mit dem Konfigurator eine Produktbestellung
initiieren, die hren Anforderungen entspricht?

Was ist besonders positiv aufgefallen?

Was ist besonders negativ aufgefallen?

Haben Sie noch weiteres Feedback?

Beurteilung durch Testleiter

Das System kann ohne Lernaufwand benutzt werden
(1 = schlecht, 2 = mittel, 3 = gut)

Verstehen Sie den Aufbau des Konfigurators?
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A14.2 Auswertung mittels Afiinity-Diagramm

Allgemein
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Schritt 1 — Standorte Schritt 2 — Gewiinschte Leistungen
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Schritt 3 — Bestehende Infrastruktur Schritt 4 — Produktkonfiguration

Legamastﬂl‘i MAGIC-CHART
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Schritt 5 — Zusammenfassung
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A14.3 Findings und Massnahmen

Die wichtigsten Ergebnisse aus dem Usability Walkthrough werden auf den folgenden Seiten erlautert und
dem darauf folgenden Prototypen der nachsten Iteration gegenlibergestellt.

Schritt 1 — Standorte
Prototyp Construction 1

@

B
i v o b i W

Prototyp Construction 2

f=lad fil 1€

11 Anhang

Findings

Die Testpersonen méchten in einem ersten Schritt die
gewdlinschten Leistungen auswahlen kénnen, anstelle
Angaben zu ihrem Unternehmen zu machen. Je nach Angebot
entscheiden sie sich gegebenenfalls gegen eine Losung von
der Swisscom und die Mihe das Formular auszufillen, ware
vergebens

Massnahmen

Reihenfolge (Schritt 1 [Angaben] und Schritt 2 [gewiinschte
Leistungen]) umdrehen: In Schritt 1 neu die gewiinschten
Leistungen auffiihren und in Schritt 2 die bisherigen Leistun-
gen darstellen.

c‘m B R g e s W

o Sy ke
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e ot it
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Die Testpersonen empfanden das Formular generell als zu
umfangreich und zu lang

Formularfelder reduzieren:

- Aggregation: Hauptsitz und Standorte auf einer Seite
darstellen und als einzelne Navigationspunkte auffiihren
Progressive Disclosure: Die bisher bezogenen Leistungen
der einzelnen Standorte werden in einem Akkordeon
abgebildet. So sieht der Benutzer auf einen Blick die
Anzahl Standorte und kann, wenn gewiinscht, die
Leistungen zu den einzelnen Standorten mittels Klick auf
das Akkordeon darstellen lassen.

Wizard: Einen weiteren Schritt im Wizard einbauen, damit
das Formular vertikal nicht zu lang wird.

Maoglichkeit anbieten, sich nach den «gewtinschten
Leistungen» anzumelden. Bestehende Daten und
bestehende Leistungen werden automatisch nach Login
ubernommen.

Die Benutzer wiinschten von Beginn an eine transparente und
sichtbare Kostenzusammenstellung

Preistransparenz: Ist erst ab Schritt 3 mdglich, da vorher die
Angaben fir die Preisberechnung erhoben werden missen.
Die genaue Zusammenstellung wird in Schritt 3 aufgefiihrt

Testpersonen empfanden die Ubersicht der Leistungspakete
(letzter Schritt) als sehr hilfreich und winschen diese von
Beginn an

Leistungspakete als Einstieg auf der Startseite darstellen
(Design der Startseite ist «out of scope», wurde aber dennoch
flir den nachsten Usability Walkthrough erstellt.)

—

Die Standorte wurden im Prototyp der Construction
2 unter «lhre Angaben» aufgefiihrt. Somit konnte
der gesamte Screen «Standorte» der Construction 1
eliminiert werden.
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Schritt 2 — Gewiinschte Leistungen
Prototyp Construction 1

Prototyp Construction 2
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Findings

Konflikt der vertikalen mit der horizontalen Navigation.
Testpersonen empfanden es als storend, dass in Schritt zwei
weitere sechs Schritte aufgefiihrt sind.

Massnahmen

Gewlinschte Leistungen in Schritt 1 erfassen. Vertikale
Subnavigation entfernen und Inhalte auf einer Seite
darstellen.

Testpersonen sind verunsichert, was passiert, wenn sie den
Weiter-Button klicken. Unklar, ob es horizontal oder vertikal
zum nachsten Schritt geht.

Gewlinschte Leistungen in Schritt 1 erfassen. Vertikale S
ubnavigation entfernen und Inhalte auf einer Seite darstellen.

Unklar, welches Pflichtfelder sind und was passiert, wenn
diese nicht ausgefllt werden.

Pflichtfelder entfernen, keine «Muss»-Angaben vom
Endbenutzer verlangen.
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Schritt 3 — Bestehende Infrastruktur

Prototyp Construction 1

Prototyp Construction 2
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Findings Massnahmen

Der Seitenwechsel von «gewiinschte Leistungen» zu
«Bestehende Infrastruktur» wurde von den Testpersonen
nicht wahrgenommen, da die Seiten sehr dhnlich
aufgebaut sind.

Woértliche Unterscheidung vergréssern und ausdrucksstarkere
Begrifflichkeiten verwenden. »Bestehende Infrastruktur»
andern zu «lhre Angaben».

Die Testpersonen empfanden es als verwirrend, dass
«Bluewin TV» unter «Bestehende Infrastruktur»
aufgefiihrt ist.

Bluewin TV ist nicht relevant fur die bestehenden Leistungen.
Diesen Punkt unter «weitere Leistungen» in Schritt 4
auffiihren

Input Swisscom: Diverse Themen sind aufgefiihrt, welche
flr eine Produktempfehlung nicht relevant sind (Business TV,
Service, Tools, Gerate und Zubehor)

Themen mit Swisscom durchgehen und fiir eine Produkt-
empfehlung irrelevante Themen aus dem Prototypen
entfernen.
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Schritt 4 — Produktkonfiguration

Prototyp Construction 1 Prototyp Construction 2
e e e Findings Massnahmen
Paanie St unairs Erghetiung b rdndusien Bedlinasen "
- :__“"" Die Testpersonen empfanden die Konfigurationstibersicht als - Telefone und Zubehor neu unter Schritt 4
i unubersichtlich und tberfillt mit zu vielen Informationen. «Weitere Leistungen» auffiihren.
0 o et T“ Keine Informationen auf dem geschlossenen
Akkordeon-Element darstellen ausser Titel und Kosten.
o s =1
Die Benutzer konnten nicht nachvollziehen, wie sich die - Kosten auf geschlossenem sowie gedffneten
o LT - e Kosten zusammensetzen. Akkordeon-Element abbilden.
Kosten zusatzlicher Optionen mit Gesamtpreis sowie den
XS S M XL Preisen auf Titel-Elementen (Akkordeon) addieren.
e :Er-'-:-"-" :__'..._:;_:T: :"____E; Die Testpersonen waren sich hinsichtlich Verbindlichkeit des Beim «Call-to-Action»-Button (Angebot anfordern, neu in
SR [ [—— — Angebotes unsicher, da kein Hinweis diesbezlglich gefunden Schritt 5) Hinweis auffiihren, was mit der konfigurierten
wurde. Ebenfalls unklar war, ob die Konfiguration nach diesem  Losung nach Klicken des Buttons passieren wird.
Lasturgen Schritt beendet ist oder nicht.
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Schritt 5 — Zusammenfassung
Prototyp Construction 1

Prototyp Construction 2
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Findings

Die Benutzer empfanden die Zusammenstellung als
unubersichtlich und waren verunsichert, ob ein weiterer
Schritt notwendig ist oder nicht. Das weitere Vorgehen war
den Testpersonen unklar.

Massnahmen

Ubersichtliche Darstellung erarbeiten
(Trennungselemente wie Linien verwenden).
Prominenter «Call-to-Action»-Button am Ende der
Zusammenfassung positionieren. Hinweis auffiihren,
was nach dem Absenden der Konfiguration passiert.

Fir die Testpersonen bot das Auf- und Zuklappen der Titel-
Elemente keinen Mehrwert. Sie wiinschten vielmehr eine
Zusammenstellung der konfigurierten Leistungen auf einen
Blick mit den dazugehorigen Preisangaben.

In der Zusammenstellung keine Akkordeon-Elemente
verwenden.
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A15 Low-Fidelity Wireframe Prototyp
(geringe Interaktion)

A15.1 Leitfaden Usability Walkthrough

Testszenario 1

Du hast den Auftrag erhalten, die ICT-Infrastruktur des Firmenstandorts in Bern (Genfergasse) wieder auf
den aktuellen Stand zu bringen und den veranderten Bedurfnissen anzupassen. Da das aktuelle Telefon-
system und das Internet bereits lber die Swisscom lauft, gehst du auf die Swisscom-Webseite um dich tber
die angebotenen Leistungen zu informieren.

Nachdem Testperson Pakete angeschaut hat (Anforderungsliste geben):

Du bist nicht sicher welches Leistungspaket am besten den Bedirfnissen von AB Solutions entspricht. Des-
halb klickst du den Link den du gesehen hast, welcher eine konkrete Online-Produktempfehlung, aufgrund
deiner aktuellen Situation, verspricht.

Anforderungsliste

Internet
Stabile und schnelle Internetverbindung (min. 100 MB/Sek. Download und 10 MB/Sek. Upload)
Schnelle Internetverbindung muss jederzeit gewahrleistet sein
Von unterwegs auf Dokumente zugreifen und bearbeiten
Dokumente jederzeit leicht untereinander austauschen (Kollaboratives Arbeiten von unterwegs)
Fixe IPs
Backup Datensicherung

Festnetz
Wechsel zu Voice-over-IP
Moglichst glinstig: Flatrate CH, Glnstige Verbindung nach DE, FR, UK (durchschnittlich 400 Min/Mt)
Angestellte brauchen weiterhin fortlaufende Rufnummern
Einzelrufnummern

Gerate
4 kabellose Festnetztelefone
12 Kabel-Telefone mit grosseren Funktionsumfang (fiir Viel-Telefonierer)
28 Kabel-Telefone mit einem kleineren Funktionsumfang

Testszenario 2

Nachdem beim Wizard-Punkt «weitere Leistungen» das Telefon hinzugeftigt wurde:

Um ganz sicher zu sein, dass die gewahlten Leistungen und Produkte wirklich den Bedurfnissen von AB So-
lutions entsprechen, mochtest du ein Beratungsgesprach mit einem Experten organisieren.

Posttest Interview

1. Wasist besonders positiv aufgefallen?

2. Was ist besonders negativ aufgefallen?

3. Denken Sie, Sie kdnnten mit dem Konfigurator eine Produktbestellung initiieren, die Ihren
Anforderungen entspricht?

4. Haben Sie noch weiteres Feedback?
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A15.2 Auswertung mittels Affinity-Diagramm

Allgemein
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Schritt 1 — Gewiinschte Leistungen Schritt 2 — lhre Angaben
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Schritt 3 — Produktkonfiguration Schritt 4 — Zusatzleistungen
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Schritt 5 — Zusammenfassung Beratung anfordern
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A15.3 Leitfaden Stakeholder-Review

Ziele

1. Swisscom/Berater kennen den finalen Umfang und das Ziel der Arbeit

2. Swisscom/Berater kennen den aktuelle Stand des Prototypen

3. Feedback durch die Swisscom/Berater zum aktuellen Stand des Prototypen
wurde entgegengenommen

4. Weiteres Vorgehen wurde bestimmt

Agenda
Vorstellen Agenda und Ziele
Uberblick tiber das Vorgehen wahrend der Arbeit
Prasentieren der Ergebnisse aus letztem Workshop
Primar- und Sekundarpersona
Szenarien
Vorstellen Umfang und Ziele
Vorstellen Prototyp
Abholen von Ideen und Verbesserungsvorschlage zum Prototypen
Weitere Schritte (insbesondere Abstimmen mit Swisscom TWIX-Projekt)
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A15.4 Auswertung Stakeholder-Review mit Swisscom

239



11 Anhang

11 Anhang

A155 Auswertung Stakeholder-Review mit Beratern
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A15.6 Findings und Massnahmen

Schritt 1 — Gewiinschte Leistungen

Prototyp Construction 2 Prototyp Construction 3
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Findings

Die Benutzer fragten sich, ob die eingegebenen Angaben
gespeichert bleiben oder nicht.

Massnahmen

Das automatische Speichern der Eingaben sichtbar machen.
Hinweis, dass die Information gespeichert wird nach oder
wahrend jeder Eingabe einblenden.

% ||k

Input Swisscom: Internetgeschwindigkeit inkl. Masseinheiten
(MB/s) ist wichtig fuir die Konfiguration und muss in den
Prozess aufgenommen werden.

Internetgeschwindigkeiten (XS—XL) inkl. Up- und Download
Masseinheiten auffihren.

Die Testpersonen empfanden es als unlogisch, dass Netzwerk
ein Unterpunkt von Internet ist.

Netzwerk als eigenen Punkt auffiihren.

Input Swisscom: Die Art der Telefonanlage sollten Benutzer
uber die gewlnschten Funktionen der Anlage selektieren
kénnen.

Funktionen der Telefonanlage als Liste zum Auswahlen
auffihren.
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Schritt 2 — lhre Angaben
Prototyp Construction 2

Prototyp Construction 3

260G e e e

"] [ ]

Bk 33 &8 3F
4 RER EVEY
Cak 333 88
B4 REEER IS

WARIRIEA
RIS
Lol AL

Migkd-Kia

it bty 1 P2

246

Uorprifon und enolstindigen S0 he frgabe K oing optimai Empleriung

A Sokulors. Niguirsss 13, Bare

P E Rk

Fem birmstania

St by L e ia

e ke

Findings

Die Testpersonen haben den Wechsel von der Soll-
(gewlinschte Leistungen) zur Ist-Situation (Ihre Angaben)
nicht erkannt.

Massnahmen

Schrittwechsel im Wizard mit Farbe auszeichnen.

Zu hohe Komplexitat mit den Standorten:

Die verschiedenen Standorte mit den Angaben pro Standort
flihrten bei den Benutzern zu Verwirrung. Die hohe
Komplexitdt sowie Anzahl Felder war nicht fir alle Test-
personen einfach erfassbar.

Standorte anstelle von Auflisten via Dropdown auswahlbar
machen. Dadurch kann die Komplexitat sowie die Anzahl
Elemente weiter reduziert werden. Dass, nur entweder fir
einen einzelnen Standort oder fir alle Standorte konfiguriert
werden kann ist fur die Swisscom ein gangbarer Kompromiss.

Input Swisscom: Die Swisscom kennt unter Umstanden die
aktuelle Telefonanlage nicht. Daher muss der Benutzer die
Maoglichkeit haben, die bestehende Telefonanlage anzugeben
und vom System auf IP-Tauglichkeit priifen zu lassen.

Maoglichkeit, die bestehende Telefonanlage auf IP-Tauglichkeit
priifen zu lassen, im Konfigurator aufnehmen.
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Login

Prototyp Construction 2 Prototyp Construction 3
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Findings Massnahmen
Option «ohne Login fortfahren» wurde von den Benutzern Option «ohne Login fortfahren» prominenter gestalten, auf
leicht Ubersehen. gleicher Hohe wie die Login-Felder selbst.
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Schritt 3 — Produktkonfiguration
Prototyp Construction 2
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Prototyp Construction 3
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Findings Massnahmen

Generell: Der Leistungspaket-Vorschlag durch das System
wurde als solcher von den Testpersonen erkannt.

Jedoch war den Benutzern zu wenig klar, dass die aufge-
flihrten Leistungen unterhalb der Pakete zum gewahlten
Paket gehoren.

Graue Flache mit Pfeilspitze zum jeweiligen Paket als Hinter-
grund verwenden. Somit wird visuell die Zugehorigkeit zum
Paket verstarkt.

Tipps wurden von den Testpersonen teils tbersehen. Dass
mehrere Tipps pro Thema vorhanden sind, wurde gar nicht
erkannt.

Tipps farblich kennzeichnen, Punktnavigation hinzuftigen,
welche die Anzahl Tipps pro Thema darstellen.
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Schritt 4 — Weitere Leistungen

Prototyp Construction 2
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Findings

Da die Swisscom nur 5 IP-Telefone im Sortiment fihrt, besteht
kein Bedarf nach einem Filter und einer Suche

Prototyp Construction 3

G vwinscsm -~
o a a
Wikhiar: S wnifien Cundida ool SuBeldr
-
LS
i o = s -
L35
l [T
i . S
seran sans
e mer i i
e .
P —n
Fawb
M. TV -
Massnahmen

Filter und Suche entfernen
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Schritt 5 — Zusammenfassung
Prototyp Construction 2

Die Testpersonen mochten hier die Preise der verschiedenen

Modelle sehen

Preise anzeigen
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Findings

Zusammenfassung wird von den Benutzern als lbersichtlich,

hilfreich und gut empfunden.

Prototyp Construction 3
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Beratung anfordern
Prototyp Construction 2 Prototyp Construction 3

Pt i rciems
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Findings Massnahmen

Testpersonen haben nicht erkannt, dass die Beratungsanfrage  Profil des Partners vorstellen und textlich beschreiben, dass es

an einen externen Swisscom-Partner gesendet wird. sich um einen externen Partner handelt. Als Alternative Link
fiir eine telefonische Beratung mit einem Swisscom-Berater
einfligen.
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Al6 High-Fidelity Wireframe-Prototyp
(hohe Interaktion)

A16.1 Leitfaden Usability Walkthrough

Ausgangslage
Flr den Test bist du Karl Kenner und im Unternehmen AB Solutions verantwortlich fiir die ICT-Infrastruktur. AB
Solutions bietet Management-Beratung im Bereich Software Engineering an und besteht aus 42 Mitarbeitern.

Testszenario 1

Du hast den Auftrag erhalten, die ICT-Infrastruktur des Firmenstandorts in Bern (Nédgeligasse 19) wieder
aufden aktuellen Stand zu bringen und den veranderten Bedurfnissen anzupassen. Da das aktuelle Telefon-
system und das Internet bereits Uber die Swisscom lauft, gehst du auf die Swisscom-Webseite um dich tber
die angebotenen Leistungen zu informieren.

Nachdem Testperson Pakete angeschaut hat:

Du bist nicht sicher welches Leistungspaket am besten den Bedirfnissen von AB Solutions entspricht.
Deshalb klickst du den Link den du gesehen hast, welcher eine konkrete Online-Produktempfehlung, auf-
grund deiner aktuellen Situation, verspricht.

Anforderungsliste geben

Anforderungsliste
Internet
Stabile und schnelle Internetverbindung (min. 100 MB/Sek. Download und 10 MB/Sek Upload)
Von unterwegs auf Dokumente zugreifen und bearbeiten
Dokumente jederzeit und von leicht untereinander austauschen
Fixe IPs
Stabile Internetverbindung immer gewahrleistet
Consultants (27) konnen kollaborativ an Dokumenten arbeiten
Festnetz
Aktuelle Telefonanlage ersetzen durch Voice-over-IP
15 Mitarbeiter kdnnen gleichzeitig telefonieren
Block fortlaufende Rufnummern
Einzelrufnummern
4 eingangige Rufnummern fir die Hotline (044 222 22 22, .23, ...24, ..25)
Anrufe an Mitarbeiter weitergeben
Anrufe eines anderen Mitarbeiters annehmen
Sehen ob Mitarbeiter am Telefon besetzt sind
Sachbearbeiter (15) konnen in der Schweiz zum Flatrate-Tarif telefonieren und sich tber
Instant Messaging austauschen
Consultants (27) konnen international (insbesondere DE, FR, UK) zum Flatrate-Tarif telefonieren
Gerate
20 kabellose Festnetztelefone, max. 130.—/Stlck
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Testszenario 2 A16.2 Auswertung mittels Affinity-Diagramm
Auf Ubersicht:

Um ganz sicher zu sein, dass die gewahlten Leistungen und Produkte wirklich den Bedurfnissen von AB

Solutions entsprechen, mochtest du ein personliches Beratungsgesprach mit einem Experten organisieren. Allgemein

Posttest Interview

1. Was ist besonders positiv aufgefallen?

2. Was ist besonders negativ aufgefallen?

3. Denken Sie sie kdnnten mit dem Konfigurator eine Produktbestellung initiieren,
die Ihren Anforderungen entspricht?

4. Haben Sie noch weiteres Feedback?
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Schritt 1 — Gewiinschte Leistungen Schritt 2 — Aktuelle Leistungen
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Schritt 3 — Produktkonfiguration Schritt 4 — Zusatzliche Leistungen
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Schritt 5 — Zusammenfassung Beratung anfordern
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A16.3 Findings und Massnahmen

Schritt 1 — Gewiinschte Leistungen
Prototyp Construction 3

Finaler Prototyp
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Findings

Die Testpersonen waren mit der Auswahl der Funktionen der
Telefonanlage Uberfordert, da lhnen der Kontext fehlte. Sie
konnten den Zusammenhang der Funktionen nicht mit einer
Telefonanlage in Verbindung bringen.
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Massnahmen

Benutzer zwischen physischer sowie virtueller Telefonanlage
entscheiden lassen und die wichtigsten Features der
jeweiligen Losungen auflisten.

Unter «bestehender Telefonanlage» (physische Telefonanlage)
ein Dropdown einfligen, wo die bestehende Telefonanlage
ausgewahlt und auf IP-Fahigkeit tberpriift werden

kann. Diese Angabe in Schritt 2 ibernehmen und auffiihren.
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Login
Prototyp Construction 3
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Findings

Benutzer konnten teilweise nicht nachvollziehen, dass nach
dem Klick des «Weiter»-Buttons in Schritt 1 der Inhalt von
Schritt 2 («Ihre Angaben») angezeigt und davor das Login-Feld
dargestellt wird.

Finaler Prototyp
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Massnahmen

Login auf separater Seite und nicht im Bereich «lhre
Angaben» auffiihren. Nach erfolgreichem Anmelden Seite
visuell auszeichnen, so dass der Benutzer erkennt, dass er sich
nun in eingeloggtem Zustand befindet.
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Schritt 2 — lhre Angaben
Prototyp Construction 3
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Finaler Prototyp
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Findings

Den Testpersonen war teilweise unklar, dass es sich in Schritt
2 um aktuell bezogene Leistungen handelt und um keinen
Losungsvorschlag.

Massnahmen

Wizard «sticky» machen, damit klar ersichtlich ist,

wo man sich als Benutzer im Ablauf befindet.
Benennung von Schritt 2 (Ihre Angaben) ersetzen mit
«Bisherige Leistungen».

In Titel aufnehmen: «lhre bisherigen bezogenen
Leistungen»

Aktuelle Telefonanlage in Schritt 1 auffiihren, damit in
Schritt 2 keine Eingabefelder mehr vorhanden sind.

So kann ersichtlich gemacht werden, dass es sich um eine
Auflistung von bisherigen bezogenen Leistungen handelt,
welche nicht verandert werden konnnen.

Benutzer mochten in einem ersten Schritt priifen, ob ihre
aktuelle Telefonanlage IP-tauglich ist und danach entscheiden,
ob sie diese behalten mochten oder nicht.

Aktuelle Telefonanlage: Nur auffiihren wenn in Schritt 1 eine
bestehende Telefonanlage durch den Benutzer gewahlt wird.

Input Swisscom: Anzahl Mitarbeiter und Branche entfernen,
da diese Angaben keinen Einfluss auf die Produktkonfiguration
haben.

Branche und Mitarbeiteranzahl entfernen, da diese Angaben
weder fiir Swisscom noch fiir Kunden einen Mehrwert bieten
(Tipp ebenfalls entfernen).
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Schritt 3 — Produktkonfiguration
Prototyp Construction 3
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Findings

Die Bedeutung und Funktion der Telefonieprofile wurde von

den Testpersonen nicht verstanden.

- Text wurde meist nicht gelesen oder nicht verstanden.
Die Benutzer empfanden es als verwirrend, dass unter
«Festnetz» Optionen zu kollaborativem Arbeiten in der
Cloud aufgefiihrt wurden.

Die Begrifflichkeiten «Collaborative» und «Advanced»
wurden nicht von allen Testpersonen verstanden.
Den Testpersonen war nicht klar, dass sich die
Eingabefelder auf die Anzahl Mitarbeiter bezog.

Massnahmen

Text nicht ausgrauen. Dies wirkt auf den Betrachter
inaktiv.

Telefonieprofile in Schritt 1 unter Telefonanlage
auffiihren. Je nach Wahl der Telefonanlage stehen
andere Mitarbeiterprofile zur Verfligung.
Aussagekraftige Begrifflichkeiten fiir Profile verwenden:
Basic, Advanced, Max.

Titel umbenennen in «Mitarbeiterprofile». Da diese von
der Wahl der Telefonanlage abhdngig sind, werden die
Profile neu unter Telefonanlage in Schritt 1 aufgefthrt.
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Schritt 4 — Weitere Leistungen
Prototyp Construction 3

Finaler Prototyp
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Findings Massnahmen

Benutzer erkannten nicht, dass vom System nur IP-taugliche

Telefone dargestellt werden.

Im Titel erwdhnen, dass es sich um die verfligbare
IP-Telefone handelt.
Icon oder textlicher Hinweise einfligen.
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Schritt 5 — Zusammenfassung
Prototyp Construction 3
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Findings

Die Testpersonen dusserten erneut den Wunsch, die
Konfiguration in diesem Schritt andern zu konnnen.

Finaler Prototyp
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Massnahmen

Editierfunktion mit entsprechendem Icon einfligen.

Der Text zur Validierung vor dem Bestellabschluss unterhalb
des Buttons wurde teilweise von den Testpersonen liber-
sehen.

Text oberhalb Bestell-Buttons prominenter darstellen.
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Beratung anfordern
Prototyp Construction 3

Pt i rciems
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Findings

Eine Testperson dusserte den Wunsch, einen Hinweis zu
erhalten, wie das Vorgehen bei einem Beraterwechsel
aussieht.

Finaler Prototyp
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Massnahmen

Link zu einer Anleitung, wie Berater gewechselt werden kann,

einfligen.
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A17 Finaler Prototyp mit Feature-Beschreibung

Schritt 1 — Gewiinschte Leistungen
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Feature

Position anzeigen und navigieren (Navigation)
Die aktuelle Position innerhalb des Konfigurators
wird angezeigt und es besteht die Moglichkeit zu
vorhergehenden Seiten zu navigieren.

Navigation immer anzeigen (Navigation)

Die Position wird auch beim vertikalen scrollen
immer angezeigt. Sie bleibt immer am oberen
Fensterrand stehen (Sticky)

Einfach navigieren (Navigation)

Uber die Hauptnavigation kann der Benutzer jeweils
einen Schritt vor-, oder einen Schritt riickwarts
navigieren

Klare Handlungsaufforderung geben (Navigation)
Der Titel jeder Seite enthalt jeweils eine klare
Handlungsaufforderung was auf der dargestellten
Seite zu tun ist. Bei Bedarf erlautert ein kurzer
Erklarungstext die Handlungsaufforderung. Dadurch
werden weniger erfahrene Benutzer abgeholt.
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Feature

Minimale Informationen angeben

Der Benutzer muss nur minimale Informationen an-
geben, damit ihm das System eine passende Losung
vorschlagen kann. Aufgrund von physischen Restrik-
tionen, Erfahrungswerten (Branche, Grésse, Anzahl
Standorte, geographische Verteilung) logischen
Abhangigkeiten und anonymisierten Daten anderer
Benutzer berechnet die Applikation anschliessend
das passende Grundprodukt.

Benutzergerechte Informationen darstellen

Je nach Wissensstand des Benutzers (Doméane-
wissen) werden unterschiedlich viele Informationen
bendtigt, um eine Entscheidung zu treffen. Fiir
Experten-Benutzer reicht bereits der Informations-
gehalt des Titels. Fir weniger bedachte Benutzer,
oder bei Unklarheiten enthalt der kurze Erklarungs-
text in knapper Form weitere relevante Informa-
tionen. Falls diese nicht ausreichen, kdnnen Uber
ein Informations-lcon ausfihrliche Informationen
(Multimedial) in einer Lightbox eingeblendet werden.

Ganze Option klick-bar
Um eine Option auszuwdhlen, kann das Steuerele-
ment oder der Beschreibungstext angeklickt werden.
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CR.

Yok L i wguon ey S oy chiy Srvebiciaccam borwdun 7

Nr.

Feature

Glossar aufrufbar
Fir unklare Begriffe kann ein Erklarungstext in einer
Lightbox dargestellt werden

O

Komplexitat schrittweise erh6hen

Um Benutzer nicht mit zu vielen Optionen auf einer
Seite zu liberfordern, werden komplizierte Fragestel-
lungen erst bei Bedarf angezeigt (Progressive Disclo-
sure). Der Benutzer sieht nur die Optionen, welche
anhand der aktuellen Konfiguration relevant sind.

10

Virtuelle Beratung erhalten

Essenzielle Sachverhalte werden durch Tipps in der
rechten Spalte erkldrt. Diese Art von Tipps ent-
sprechen haufig gestellten Fragen und Hinweisen
der Berater aus den herkommlichen personlichen
Beratungsgesprachen. Durch einen Klick konnen
weitere Details, Erklarungen und Herleitungen
angezeigt werden.

in Cntmdra e v

11

An bestehendem Wissen ankniipfen
Experten-Benutzer sind sich gewdhnt in Kandlen
(gleichzeitig geflihrte Telefongespréache) zu denken.
Obwohl diese Information bei VolIP nicht mehr
relevant ist, wird der entsprechende Hinweis an-
gezeigt um die Benutzer mit vorhandenen Wissen
abzuholen.

11 Anhang
Login
1§ winanem

Nr.  Feature

14 Mit bestehendem Login anmelden
Kunden mit einem bestehenden Swisscom Login
kénnen sich anmelden

15  Login anfordern
Swisscom Kunden ohne Login kénnen sich ein neues
Login erstellen lassen

16  Ohne Login fortfahren
Benutzer die noch nicht Swisscom Kunde sind, oder
die im Moment das Login nicht angeben mochten
(z.B. Datenschutz) kénnen ohne Login fortfahren

17  Benutzereingaben erkldren
Benutzer haben grundsatzlich ein Problem mit der
Eingabe von personlichen Daten. Damit die Bereit-
schaft vergrossert wird sich zu identifizieren, wird
aufgezeigt wieso das System die Angaben benétigt,
und wie der Benutzer im Endeffekt davon profitiert

18  Benutzername und Passwort anfragen

Benutzer die sich nicht mehr an ihre Login-Angaben
erinnern konnen, haben die Moglichkeit sowohl
Benutzername als auch Passwort anzufragen

12

Preise aufzeigen
Die Auswirkung der Hinzunahme einer zusatzlichen
Option auf den Preis wird direkt angezeigt

13

Leistungen nach Umfang vergleichen

Die einzelnen Leistungen konnen direkt mit der
nachsten grosseren Variante und der ndchsten
kleinere Variante verglichen werden. Leistungs- und
Preisunterschiede werden direkt ausgewiesen
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Schritt 2 — Bisherige Leistungen
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Nr.

19

Feature

Benutzer personlich ansprechen

Nach dem Anmelden wird der Benutzer mit einer
personlichen Ansprache begrisst. Dies gibt ihm ein
positives Geflihl und er weiss, dass das System ihn
korrekt identifiziert hat.

20

Konfigurations-Standort auswéahlen

Der bestehende Swisscom Kunde kann aus einer
Liste von bereits erfassten Standorten die Adresse
auswahlen, fir welche er aktuell eine neue
Konfiguration durchfiihren will.

21

Neuen Standort erfassen

Falls die Konfiguration fiir einen neuen Standort
erfolgen soll, kann der Benutzer direkt in einer Light-
box den neuen Standort erfassen.

22

Adressdanderung melden
Andert sich die Adresse eines Standortes, kann diese
in einer Lightbox mutiert werden.

23

Komplexe Fille identifizieren

Uber gezielte Fragen werden komplexe Falle
identifiziert, damit nach dem Absenden immer eine
manuelle Uberpriifung vorgenommen werden kann
(z.B. Standorte vernetzen).

24

Aktuelle Leistungen aufzeigen

Durch das Aufzeigen der aktuell bezogenen Produkte
und Dienstleistungen wird dem Benutzer die Aus-
gangslage aufgezeigt und er kann dadurch besser
Entscheide fur die zuklinftige Leistungswahl treffen.

11 Anhang

Schritt 3 — Produktkonfiguration
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25

Feature

Kosten aufschliisseln

Esist jederzeit sichergestellt, dass der Benutzer
weiss, welche Kosten einmalig und monatlich
anfallen. Zuséatzlich sieht er, dass der Installations-
aufwand nicht enthalten ist.

26

Nicht verfiigbare Optionen deaktivieren

Nicht verfligbare Optionen werden automatisch
ermittelt (Standort, aktuelle Infrastruktur, technische
Limitationen, vorhergehende Auswahl,..) und dem
Benutzer als nicht auswahlbar dargestellt.

27

Nicht verfiigbare Optionen erkldaren

Es wird erklart wieso nicht verfligbare Optionen
aktuell nicht ausgewahlt werden kann. Somit erhalt
der Benutzer die Moglichkeit darauf zu reagieren,
respektive er ist informiert warum dies aktuell nicht
moglich ist.
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28

Feature

Vorschlag berechnen und konfigurieren

Da Benutzer oftmals erst durch das Ausfillen des
Konfigurators wissen was sie genau mochten, wird
durch das System ein auf den Benutzer zugeschnit-
tener Vorschlag aufgrund von minimalen Angaben,
bestehenden Informationen tiber den Benutzer
und anonymer fremder Nutzerdaten erstellt. Dies
reduziert die Komplexitat, insbesondere fiir einfache
Anfragen. In einem weiteren Schritt kann dann der
Vorschlag durch den Benutzer weiter angepasst
werden.

29

Zusatzoptionen wiahlen

Der Benutzer kann zusatzlich zum Vorschlag des
Systems weitere Optionen dazunehmen. Optionen
die er bereits in der alten Infrastruktur hatte,

und die weiterhin relevant sind, sind automatisch
ausgewahlt

30

Logische Limitationen aufzeigen

Wenn aufgrund des Standorts, der aktuellen
Situation, oder der Produktkonfiguration gewisse
Limitationen dazu flihren, dass Optionen nicht ver-
fligbar sind, werden die Hintergriinde dazu erlautert
und gegebenenfalls Alternativen vorgeschlagen
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31

Feature

Empfehlungen anzeigen

Aufgrund der vorhandenen Informationen,
anonymisierter Nutzerdaten und Business
Uberlegungen werden dem Kunden Optionen
empfohlen. Z.B. wird berechnet wie haufig er in
gewisse Lander telefoniert und ob sich eine
Auslandsoption fiir ihn lohnen wiirde

32

Intelligentes Up-Selling anbieten

Das System berechnet aufgrund der vorhandenen
Parameter die flir den Kunden und die Swisscom
am interessantesten Up-Selling-Moglichkeiten.
Der Kunde kann sich einfach tiber die Option
informieren (inkl. Preis) und diese einfach zur
Konfiguration hinzufligen

33

Anzeigen, was dhnliche Kunden gewahlt haben
Das System zeigt auf was Kunden mit einem
ahnlichen Profil wie der aktuelle Benutzer fiir
Leistungen gewahlt haben. Durch einen Klick
konnen weitere Informationen, Erklarungen und
Herleitungen angezeigt werden.

34

Zwischenspeichern der Konfiguration
Die durch den Benutzer vorgenommenen Angaben
werden standig zwischengespeichert
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Nr.

35

Feature

Jederzeit Unterstiitzung anfordern

Bei Fragen und Unklarheiten kann der Benutzer
jederzeit Unterstltzung durch die Swisscom anfor-
dern. Die drei Unterstitzungs-lcons bleiben immer
am rechten Rand stehen (Sticky). Dabei wird jeweils
der aktuelle Stand des Konfigurators an die Swisscom
Ubermittelt. Er hat folgende Unterstitzungs-Mog-
lichkeiten: Personliche Beratung, Live-Chat, Telefon.
Bei den beiden letzten Unterstitzungsmaglichkeiten
hat der Swisscom Mitarbeiter Einsicht in den aktuel-
len Stand und kann die Konfiguration zusammen mit
den Endbenutzer abschliessen.

36

Beschreibung von Unterstiitzungs-lcon anzeigen
Wenn der Benutzer mit der Maus uber ein Unterstit-
zungs-lcon fahrt (Mouse-Over) vergréssert das Icon
zu einem breiteren Button. Auf dem neuen Button
ist nun ersichtlich welche Art von Unterstitzung
bezogen werden kann.

37

Beratung aus Konfiguration anfordern

Zu jedem Zeitpunkt kann der aktuelle Stand der
Konfiguration an einen Berater libermittelt werden.
Somit erhalt der Berater bereits erste Informationen
zu der Ist-Situation und den Wiinschen des
Benutzers. Der Kunde bestatigt, dass er damit ein-
verstanden ist, dass Informationen an den Partner
weitergegeben werden.

38

Terminvorschlége fiir Beratung angeben

Der Kunde kann drei Wunschtermine sowie den
gewinschten Treffpunkt fiir eine Beratung angeben.
Zusatzlich kann er noch Bemerkungen, sowie eine
bevorzugte Kontaktart bei Riickfragen angeben

39

Berater wechseln

Das System schlagt bei bestehenden Kunden
automatische den aktuellen Berater vor. Alternativ
ermittelt es automatisch aufgrund der bekannten
Informationen den passendsten Berater. Der
Kunde hat jedoch die Moglichkeit den Berater
auszuwechseln.

11 Anhang
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40  Relevantes Zubehdr anzeigen
Es wird nur Zubehor angezeigt das fir die
ausgewahlte Konfiguration benutzt werden kann.
Z.B. Nur IP-Telefone

41  Beliebteste zuerst anzeigen
Die durch die Kunden am besten bewerteten Gerate
werden zuerst angezeigt. Die Bewertung gibt auch
unerfahrenen Benutzern Sicherheit

42 Wichtigste Features im Ubersicht ersichtlich
Das Anzeigen der wichtigsten Features erlaubt eine
schnelle Auswahl des richtigen Gerats, ohne dieses
beim Namen zu kennen.

43 Anzahl Zubehér ersichtlich

Wenn verschiedenes Zubehor hinzugefugt wird, so
ist die Anzahl und der Preis der bereits gewahlten
Geréte stets ersichtlich. Dies schafft Ubersicht, wenn
eine exakte Anzahl Zubehor gekauft werden muss.
Z.B.: 10 Schnurlos- und 5 Kabel-Telefone fir

15 Mitarbeiter
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44

Feature

Zusammenfassung anzeigen

Eine Ubersicht aller enthaltenen und zusatzlich
gewahlten Leistungen wird angezeigt. Die Kosten
sind aufgeteilt nach einmalig und monatlich. Es
wird nochmals explizit darauf hingewiesen, dass die
Installationskosten nicht enthalten sind.

45

Erkldarungen zu Leistungen abrufbar

Fir wichtige Leistungen sind weiterflihrende
(multimediale) Erklarungen abrufbar. Diese 6ffnen
sich in einer, die Zusammenfassung lberlagernden,
Lightbox.

46

Zusammenfassung drucken

Die dargestellte Zusammenfassung kann in einer fur
den Druck optimierten Ansicht ausgedruckt werden.
Hier werden samtliche nicht relevanten Elemente
ausgeblendet. U.a.: Navigation, Links zu weiter-
flihrenden Erklarungen

47

Zusammenfassung als PDF exportieren

Die Zusammenfassung kann als PDF exportiert wer-
den. Hier werden samtliche nicht relevante Elemente
ausgeblendet. Links zu Erklarungen, etc. bleiben
jedoch bestehen. Ausgeblendet wird u.a.: Navigation

48

Zusammenfassung teilen

Um Feedback von anderen Mitarbeitern zur
aktuellen Zusammenfassung einzuholen, kann ein
Link direkt aus der Website per E-Mail versendet
werden

49

Kommentar beim Teilen hinzufiigen
Beim Teilen der Konfiguration konnen Kommentare
und Notizen hinzugefligt werden.

50

Konfiguration optional mit Passwortschutz
versenden

Damit eine per Link versendete Konfiguration nicht
von jedem gedffnet werden kann, kann diese mit
einem Passwort geschiitzt werden. Es ist kein
Anmelden bei mySwisscom notig.

51

Zusammenstellung wird gepriift

Die bestellte Zusammenstellung wird immer durch
die Swisscom geprift und der Kunde bei Bedarf tiber
Optimierungen und Fehler informiert.
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52

Sicherheit geben

Durch die Validierung der Zusammenstellung wird
dem Benutzer die nétige Sicherheit gegeben auch
kompliziertere Zusammenstellungen zu bestellen

53

Beratung als Alternative anbieten

Wenn sich der Benutzer nicht sicher ist, ob er wirklich
die richtigen Leistungen zusammengestellt hat, kann
er jederzeit Uber das Unterstiitzungs-Menu auf der
rechten Seite eine Beratung anfordern. Auf der
letzten Seite wird diese Option bewusst prominent
neben der Bestellen-Schaltfldche dargestellt.
Dadurch wird verhindert, dass unsichere Benutzer
den Prozess einfach abbrechen. Die bisher ausg-
flllten Informationen werden an den Berater
Ubermittelt.

54

Bestellung absenden
Der Kunde kann aufgrund der Konfiguration eine
Bestellung aufgeben







