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Abstract

Die vorliegende Masterthesis entstand im Rahmen des Nachdiplomstudiengangs in Human Compu-
ter Interaction Design (MAS HCID) der Hochschule fur Technik Rapperswil (HSR) und der Universitat
Basel. Inhalt ist die benutzerzentrierte Konzeption der Integration eines Ridesharing-Angebots in die
Mobility-Carsharing-App.

Eine intensive Anforderungsanalyse nach der Goal-Directed-Design-Methode von Kim Goodwin (2009)
bildete die Basis fur die Konzeption. Die aus Desk Research und Interviews mit potenziellen Nutzern
gewonnen Erkenntnisse mindeten in der Modellierung von Zielgruppen anhand einer primaren und
einer sekundaren Persona. Kontextszenarien erlaubten es, die Breite des Losungsraums mit dem Auf-
traggeber zu diskutieren und anschliessend einzugrenzen. Die Umsetzung der Produktvision wurde in
einem Lean-UX-Verfahren Uber mehrere Iterationen konkretisiert.

Das Ergebnis ist ein visuell ausgereifter Prototyp, der unterschiedliche Wege aufzeigt, wie der Fahrer
freie Platze in einem gebuchten Mobility-Fahrzeug innerhalb der Mobility-Community anbieten kann
oder wie Mitfahrer freie Platze in einem Fahrzeug buchen kénnen. Das im Prototypen enthaltene Leis-
tungsspektrum wurde mit Mobility-Nutzern einem formalen Usability-Test unterzogen. Aufbauend auf
dieser Masterthesis kann daher die Integration eines Ridesharing-Angebots in die Mobility-Carsha-
ring-App geplant und initiiert werden.
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1. Einleitung und Projektrahmen




Einleitung und Projektrahmen

Das vorliegende Kapitel bietet eine Einfihrung in das Themenfeld Ridesharing.

Es beschreibt die Ausgangslage sowie die daraus abgeleitete Fragestellung und

erlautert den zu erwartenden Nutzen sowie die Projektziele. Weiter werden die

Grenzen der vorliegenden Arbeit behandelt und erklart.

1.1

1.2

Einleitung

Die vorliegende Masterarbeit wurde im Rahmen des berufsbegleitenden Masterstudiums in Human
Computer Interaction Design (MAS HCID) der Hochschule fur Technik Rapperswil (HSR) und der Uni-
versitat Basel erstellt. Ziel der Arbeit war es, die in den Jahreskursen « CAS Requirements Enginee-
ring» und «CAS Interaction Design» erlernten Inhalte und Methoden in einem praxisbezogenen Projekt
anzuwenden. Der Projektrahmen, das methodische Vorgehen und die durchlaufenen Projektphasen
werden nachfolgend erlautert. Ferner wird das Endergebnis vorgestellt, eine kritische Betrachtung der
Ergebnisse vorgenommen und eine Empfehlung fur weitere Schritte abgegeben. Im Anhang befinden
sich samtliche Artefakte, welche als Grundlage fur diese Masterarbeit dienten. Der Bericht folgt chro-
nologisch dem Projektverlauf und behandelt dabei das Vorgehen und die angewandten Methoden, die
daraus resultierenden Ergebnisse und die jeweilig gewonnenen Erkenntnisse.

Hinflihrung zum Thema

Carsharing wurde in Zurich zum ersten Mal 1948 lanciert und erfreute sich in den 1980er Jahren zu-
nachst besonders in Nordeuropa grosser Beliebtheit. In der Regel wurde Carsharing von vielen kleinen
und gemeinschaftsbasierten Non-Profit-Organisationen oder Genossenschaften betrieben (Shaheen
et al., 1998). Aufgrund der Informationskosten blieb Carsharing im analogen Zeitalter jedoch auf kleine
und eng verbundene Gemeinschaften beschrankt. Mit dem Aufkommen der Digitaltechnologie und des
Internets sanken die Informationskosten stark. Der Aufwand zur Koordination der Teilungsaktivitaten
nahm entsprechend ab. Dies fuhrte zu einem Boom von Online-Sharing-Angeboten, die das Teilen von
Ressourcen aus der Nische kleiner Communities herausholten und in den Bereich des Grosskapitals
fuhrten (Codagnone et al., 2016). In kurzer Zeit entstanden zahlreiche neue Mobilitédtsangebote, wel-
che sich unter dem Begriff der kollaborativen Mobilitat subsumieren lassen. Unter herkémmlichem
Carsharing verstehen wir heute das Business-to-Customer-Carsharing, bei dem Fahrzeuge bei einem
Flottenanbieter (z. B. Mobility) meist fur den kurzzeitigen persénlichen Gebrauch gemietet werden. Da-
neben entstanden Peer-to-Peer-Carsharing-Plattformen (z. B. Sharoo), auf welchen Fahrzeuge unter
Privatpersonen vermietet werden.

Eine weitere Mobilitatsform stellt die Fahrgemeinschaft dar. Damit wird eine Gruppe von zwei oder
mehreren Personen bezeichnet, von denen eine die anderen mit dem eigenen Auto auf eine Fahrt mit-
nimmt. Fahrgemeinschaften werden privat organisiert oder in Mitfahrportalen im Internet zusammen-
gesucht. In der englischen Sprache wird eine Fahrgemeinschaft als «carpool» oder «ride sharing» be-
zeichnet. Im Folgenden werden aus diesem Grund auch die Anglizismen Carpooling und Ridesharing
verwendet, welche beide als Synonyme fur Fahrgemeinschaft verstanden werden kénnen.

1.3

Einleitung und Projektrahmen

Ausgangslage

Mobility ist das grosste Schweizer Carsharing-Unternehmen. Es ist als Genossenschaft im Luzerner
Handelsregister eingetragen. Aktuell stellt Mobility fur mehr als 130'000 Kunden knapp 3'000 Fahr-
zeuge an ca. 1'500 Standorten in der ganzen Schweiz zur Verfugung. Gemass der Unternehmensvision
mochte Mobility der grosste nationale Anbieter fur individuelle Mobilitatsdienstleistungen sein. Kun-
denbedtrfnisse sollen durch Carsharing-Angebote und komplementare Dienstleistungen aus eigener
Kraft oder in Partnerschaften adressiert werden .

Vor diesem Hintergrund sondiert Mobility laufend die Bedurfnisse seiner Kunden sowie den Mobilitats-
markt hinsichtlich moglicher Erweiterungen des eigenen Dienstleistungsangebots. Insbesondere im
Bereich Ridesharing ortet Mobility ein grosses Potenzial. In einer internen Studie aus dem Jahr 2014
halt Mobility fest, dass Carpooling global als Wachstumsmarkt betrachtet werden muss und dass ge-
mass einer Studie der ETH Zurich (Ciari et al., 2011, 2012) in der Schweiz grundsétzlich eine positive
Stimmung gegentber dem Thema Carpooling herrscht.

Die seit 2014 auf dem deutschen Markt verfugbare Schnittstelle zwischen dem Carsharing-Angebot
DriveNow™ von BMW und der Mitfahr-App flinct?! hat Mobility angeregt, eine Integration von Carpoo-
ling in die eigene Carsharing-Plattform weiter zu evaluieren. Dazu wurden erste Uberlegungen ange-
stellt, welchem Nutzerkreis ein eigenes Ridesharing-Angebot zuganglich gemacht werden soll. Mobility
tendierte dazu, ein zuktnftiges Ridesharing-Angebot nicht auf die eigene Nutzerbasis zu beschrénken
(geschlossenes System), sondern es auch Interessenten ausserhalb der Mobility-Community zugang-
lich zu machen (offenes System). Insbesondere ortete Mobility in einem offenen System die Chance,
neue Kunden fur das eigene Carsharing-Angebot zu gewinnen. Vor diesem Hintergrund hat Mobility
das Projektteam damit beauftragt, die Integration eines Ridesharing-Angebots in das bestehende
Carsharing zu untersuchen.

[1] www.drive-now.com

[2] www.flinc.org



Einleitung und Projektrahmen

10

1.4

141

14.2

Fragestellung, Nutzen und Zielsetzung

Fragestellung

Basierend auf der geschilderten Ausgangslage soll beantwortet werden, wie das konzeptionelle Pro-
duktdesign eines Ridesharing-Angebots aussehen musste und wie sich dieses erfolgreich in die be-
stehende Carsharing-App integrieren lasst. Folgende konkreten Fragestellungen lassen sich daraus
ableiten:

*  Welche spezifischen Benutzergruppen interessieren sich fur das Ridesharing-Produkt und welche
konkreten Ziele verfolgen diese bei der Verwendung des Produktes?

+  Welche Anforderungen lassen sich aus den Benutzerzielen fur das Produkt ableiten?

*  Wie mussen Form, Verhalten und Funktionalitat konkret ausgestaltet werden, um diese Anforde-
rungen zu erfullen, ohne dabei die priméare Gebrauchsweise der App in Bezug auf das Carsharing
Zu beeintrachtigen?

Ausgehend von der 2014 von Mobility verfassten Analyse des Carpooling-Marktes sollen in einem ers-
ten Schritt mittels umfassendem Requirements Engineering die potenziellen Benutzergruppen, deren
Bedurfnisse sowie der Nutzungskontext identifiziert werden. Anschliessend sollen die Ergebnisse in
einen interaktiven Prototyp Uberfuhrt werden, der schliesslich mit potenziellen Nutzern des Produktes
hinsichtlich seiner Gebrauchstauglichkeit tberpruft werden kann.

Zusammenfassend soll Mobility eine Grundlage fiir die strategische Entscheidung erhalten,
ob und in welcher Form das Ridesharing zukiinftig in die Mobility-Carsharing-App integriert
werden kann.

Nutzen fiir Mobility

Neue Carsharing-Kunden durch Ridesharing

Mobility mochte der fihrende nationale Anbieter fur individuelle Mobilitatslésungen sein. Als komple-
mentare Dienstleistung zum Carsharing soll Ridesharing ein erweitertes Kundenbedtrfnis adressie-
ren. Zudem sollen durch das Ridesharing-Angebot neue Interessenten fur das Carsharing gewonnen
werden, indem diese als Mitfahrer die Mobility-Welt kennenlernen. Dem Fahrer ist dabei die Rolle eines
Mobility-Botschafters zugedacht.

Positive 6kologische Auswirkung durch bessere Fahrzeugauslastung
Durch die Lancierung eines Ridesharing-Angebots soll die Fahrzeugauslastung erhéht werden. Da-
durch mochte Mobility die Verkehrssituation in der Schweiz entlasten und einen wesentlichen Beitrag
zur Reduktion des Energieverbrauchs und der Umweltbelastung leisten.

14.3

144
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Nutzen fir User

Kostengiinstige Alternative zum Carsharing

Durch das Ridesharing-Angebot soll das Mobilitatsangebot flr bestehende wie auch potenzielle Mobi-
lity-Kunden erweitert werden. Fur kostensensitive Nutzer wird dadurch eine ginstige Alternative zum
bestehenden Carsharing-Angebot geschaffen.

Reduktion des persdnlichen CO?-Fussabdrucks

Durch die bessere Fahrzeugauslastung soll der personlichen CO?-Fussabdruck der Nutzer gezielt redu-
ziert werden. Dadurch wird das Bedurfnis nach einer nachhaltigen Mobilitat adressiert.

Single Point of Entry fiir Wahl der Mobilitatsform

Mobility mochte die Starken des 6ffentlichen und des individuellen Verkehrs kombinieren. Dement-
sprechend richtet sich das Angebot an Menschen, die ihr Mobilitatsbedurfnis bereits durch eine Kom-
bination mehrerer Mobilitatsformen abdecken. Um einer weiteren Fragmentierung vorzubeugen, sol-
len Mobility-Kunden alle durch Mobility angebotenen Mobilitédtsdienstleistungen in einer einzigen App
buchen kénnen.

Zielsetzungen

Projektziele

Zielsetzung der vorliegenden Masterarbeit ist die Erarbeitung einer validen Produktvision fur das Mo-
bility-Ridesharing. Mittels einer nutzerzentrierten Vorgehensweise und unter Anwendung geeigneter
Methoden soll die Form, das Verhalten und die Funktionalitat des Ridesharing-Produktes konkret aus-
gestaltet werden. Fur die verlassliche Beantwortung der abgeleiteten Fragestellung und ausgehend von
der noch theoretischen Produktidee des Auftraggebers bestand das Bedurfnis nach umfassendem und
fundiertem Requirements Engineering. Vor diesem Hintergrund wurde das Projekt in die beiden Pha-
sen Requirements Engineering und Interaction Design unterteilt. Gemeinsam mit dem betreuenden
Coach Christian Hauri wurde insbesondere fur die zweite Phase eine rollende Detailplanung vereinbart.
Dementsprechend wurden die effektive Dimension, die Wahl der passenden Methoden und der Detail-
lierungsgrad der Planung fur das Interaction Design als Resultat des Requirements Engineerings mit
fortschreitendem Projektverlauf immer genauer bestimmt.

Zur Erarbeitung der Produktvision wurden fir die erste Phase folgende Schritte eingeplant:

* Recherche: Analyse vorhandener Daten, Interviews mit Stakeholdern und Fachexperten, Nutzer-
interviews und Konkurrenzanalyse

*  Modellierung: Ableitung von Personas aus den Erkenntnissen der Recherche

*  Requirements Definition: Beschreibung der Interaktion der Personas mit dem Produkt mittels
Kontextszenarien, Dokumentation der Requirements in geeigneter Form

Anspruch an das Interaction Design war, die Produktvision in einen validen Prototyp zu Uberfuhren.
Konkret sollte anhand eines validierten Prototyps aufgezeigt werden, wie sich ein Ridesharing-Angebot
gewinnbringend in die Carsharing-App integrieren lasst.

11
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1.5

1.51

1.5.2

Lernziele

Ausschlaggebend fur die Wahl des Themas Ridesharing war das gemeinsame Interesse des Projekt-
teams an den Mechanismen der Sharing Economy. Insbesondere stand die Frage im Raum, welche
Rolle eine gute Usability fur den Erfolg eines in diesem Umfeld eingebetteten Produktes spielt. Zudem
wurde begrusst, dass der Startschuss zur Erarbeitung eines Ridesharing-Angebots fir Mobility auf der
«grunen Wiesey erfolgen wirde, was dem Projektteam viel Spielraum bei der Erarbeitung der Produkt-
vision liess.

Aus methodischer Sicht sollte erprobt werden, inwiefern sich das Modell des Goal-Directed Design
eignet, um zu einer Produktvision zu gelangen. Fur die Ausarbeitung des Interaction Designs sah die
Planung des Projektteams vor, sich allenfalls im Selbststudium weitere Methoden anzueignen, welche
dem Aspekt des kollaborativen Designs Rechnung tragen und den Einbezug von Nutzerfeedback be-
reits in einer frihen Phase vorsehen.

Abgrenzung

Abgrenzung auf Ebene der Zielgruppe

Grundséatzlich tendiert Mobility dazu, ein Ridesharing-Angebot in einem offenen System und nicht auf
Mobility-Kunden beschrénkt zu lancieren. Zu Beginn des Projektes wurde dennoch bewusst offengelas-
sen, ob und in welcher Form eine Einschrankung der Benutzergruppe erfolgen sollte. Das Projektteam
beabsichtigte, diese Frage im Rahmen des Requirements Engineerings aus einer benutzerzentrierten
Perspektive zu beantworten. Im Verlauf des Projektes wurde entschieden, das Ridesharing-Angebot als
geschlossenes System innerhalb der Mobility-Community zu lancieren. Die Begrundung dieses Ent-
scheides folgt im Kapitel zum Interaction Design.

Technische Abgrenzung

Das Mobility-Carsharing-Angebot kann sowohl Uber eine Webapplikation im Browser wie auch als App
auf den Plattformen iOS und Android genutzt werden. Die Integration eines Ridesharing-Angebots wur-
de in Absprache mit dem Auftraggeber auf die Verwendung einer Applikation auf dem Smartphone
eingegrenzt.

Nach Abschluss der Requirement-Engineering-Phase stellte sich heraus, dass Mobility zur Lancierung
des Ridesharing-Angebots auf ein bestehendes System zuriickgreifen wird. Dieses System ist mit se-
paraten Interfaces fur Fahrer, Mitfahrer und Flottenbetreiber ausgestattet und sieht in seiner stan-
dardmassigen Konfiguration den Betrieb als eigenstandige Plattform vor. Mit dem Auftraggeber wurde
vereinbart, diese und weitere technische Einschrankungen im weiteren Projektverlauf nicht zu berick-
sichtigen, sondern einen Lésungsansatz auszuarbeiten, welcher konsequent die Nutzerbedurfnisse ins
Zentrum stellt. Dieser Entscheid fiel anlasslich dem Check-in bei Mobility innerhalb der Requirements
Definition Phase und wird im Kapitel zur Requirements Definition erlautert.

1.5.3

1.5.4

1.5.5

Einleitung und Projektrahmen

Abgrenzung der Lieferergebnisse

Wie bei den Zielsetzungen erlautert, verfolgte das Projektteam fur das Interaction Design eine rollende
Planung. Wahrend dieser Phase wurde entschieden, den Prototyp mit Fokus auf zentrale Aspekte itera-
tiv auszureifen. Vor diesem Hintergrund wurde das Leistungsspektrum des Prototyps letztendlich auf
einen Teilbereich eines Szenarios eingegrenzt.

Kurz vor Projektbeginn wurde das visuelle Design der Mobility-App durch eine Agentur Uberarbei-
tet. Deshalb entschied das Projektteam, das visuelle Design auf dem durch die Agentur erarbeiteten
Styleguide aufzusetzen. Vor diesem Hintergrund beschrankte sich die visuelle Ausarbeitung auf die Er-
géanzung des bestehenden Styleguides durch visuelle Elemente mit direktem Bezug zum Ridesharing.

Abgrenzung des Studienumfangs beziiglich Marktpotenzial und Realisierungskosten

Die vorliegende Arbeit beschrankt sich auf die nutzerzentrierte Erarbeitung einer Produktvision, um
ein Ridesharing-Angebot zu lancieren. Eine umfassende Erhebung zum Marktpotenzial eines solchen
Angebots ist nicht Bestandteil dieser Arbeit. Es erfolgt zudem keine Kostenbetrachtung fur eine tat-
sachliche Realisierung eines Ridesharing-Angebots.

Regulatorische Abgrenzung

Die regulatorischen Aspekte eines Ridesharing-Angebots wurden nicht untersucht. Insbesondere der
Aspekt der Preisgestaltung wurde ausschliesslich hinsichtlich des mentalen Modells der Benutzer er-
forscht. Ob diese aus Nutzersicht angestrebte Preisgestaltung aus regulatorischer Sicht als gewerbli-
che Personenbeférderung einzustufen ist und welche Konsequenzen eine solche Einstufung mit sich
bringen wirde, wird nicht diskutiert.

13
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Gegenstand dieses Kapitels sind Ausfilhrungen zum Projektmanagement, zum

vereinbarten Vorgehen im Team, zur Methodenwahl und deren Begriindung so-

wie zu den daraus resultierenden Projektphasen.

2.1

211

2.1.2

Projektorganisation

Projektmanagement und Risikoanalyse

Zu Beginn des Projektes wurde die angestrebte Form der Zusammenarbeit definiert. Zudem wurden
wichtige Meilensteine und Ziele festgelegt und in einem Projektplan festgehalten, welcher den gesam-
ten Zeithorizont des Projektes abdeckte. Die bereits zu Beginn des Projektes georteten Risiken, insbe-
sondere die noétige Eingrenzung des Projektumfangs aufgrund der vage formulierten Ausgangslage,
wurden in einer Risikoliste erfasst und bewertet. Zu allen Risiken wurden mogliche Gegenmassnahmen
definiert. Die Risikoliste wurde wéhrend des gesamten Projektverlaufs fortwahrend aktualisiert. Der
Projektplan, welcher wahrend der Projektlaufzeit standig angepasst wurde, und die Risikoanalyse be-
finden sich im Anhang dieser Arbeit.

» Projektplan, Anhang S. 124
» Risikoliste, Anhang S. 125

Organisation im Team

Das erkléarte Ziel der Projektmitglieder war ein ausgewogener Mix aus effizienter Zusammenarbeit und
explorativem Eintauchen in weniger bekannte Rollen. Dazu wurde eine agile Form der Zusammenarbeit
und Projektorganisation angestrebt, welche auf folgenden Grundsatzen beruhte:

+  Jedes Teammitglied bringt die Erfahrung seiner angestammten Rolle gewinnbringend in das Pro-
jekt ein.

* Alle Rollen wirken bei jedem Projektschritt mit und tragen so gleichmassig zum Projekterfolg bei.

+  Jedes Teammitglied kann bei Interesse oder Bedarf eine neue Rolle einnehmen und dadurch Erfah-
rungen sammeln, welche im herkdmmlichen Arbeitsumfeld schwierig zu erlangen sind.

*  Dieim Team definierten Milestones werden gemeinsam oder nach Absprache von einer einzelnen
Person selbstandig erarbeitet.

* In Erganzung zu den gemeinsamen Arbeitsmeetings pflegt das Team einen woéchentlichen Aus-
tausch in Form einer Telefonkonferenz.

+  Gemeinsame Entscheidungen sowie samtliche Arbeitserzeugnisse werden fortlaufend in einer ge-
meinsamen Projektablage (Confluence™) dokumentiert.

[1] Confluence - Kollaborationssoftware fur Teams vom Unternehmen Atlassian

Vorgehen und Methode

2.2 Mix aus Modellen und Methoden
Wie im Rahmen der Zielsetzung erlautert, wurde das Projekt in die Teilabschnitte Requirements En-
gineering und Interaction Design unterteilt. Anspruch des Projektteams war es, flur beide Phasen das
Vorgehensmodell und die angewendeten Methoden passend zu wahlen.

2.2.1 Requirements Engineering nach Goal-Directed Design
Das Projektteam entschied sich, fur das Requirements Engineering das Vorgehensmodell Goal-Direc-
ted Design anzuwenden, wobei sowohl die Fassung von Cooper et al. (2010) wie auch die Uberlegungen
von Goodwin (2009) in ihrem Werk «Designing for the Digital Age» zur Anwendung kamen. Abbildung 1
zeigt die Phasen des Goal-Directed Designs im Uberblick. Der gesamte Prozess kann in sechs Phasen
unterteilt werden: Research, Modelling, Requirements Definition, Design Framework, Design Refine-
ment und Design Support. Nach Goodwin (2009) werden fur das Requirements Engineering die Pha-
sen Research, Modelling und die Requirements Definition durchlaufen.

Research Modelling Requirements

users and the users and use definition of user,

domain context business and

technical needs

Abb. 1 — Goal-Directed-Design-Prozess

Der Ansatz geht somit davon aus, dass Produkte dann erfolgreich sind, wenn sie so gestaltet und kon-
struiert werden, dass sie dem Nutzer helfen, seine Ziele zu erreichen. Aufgrund dieser Préamisse stellen
Cooper et al. (2010) wie auch Goodwin (2009) den Benutzer Uber den gesamten Lebenszyklus des
Produktes hinweg konsequent in den Vordergrund.

Begriindung der Wahl

Die Goal-Directed-Design-Methode eignete sich durch die ausgedehnte Researchphase besonders gut
fur das vorliegende Vorhaben, dass durch eine relativ offene Ausgangslage und wenig Referenzbeispie-
le charakterisiert ist. Zudem beinhaltet das Konzept mit dem Konstrukt der Persona ein leistungsstar-
kes und zentrales Artefakt, um die nutzerzentrierte Perspektive bei allen Projektbeteiligten nachhaltig
zu verankern. Goodwin (2009) liefert eine akribisch aufgearbeitete Schritt-fur-Schritt-Anleitung zur
Modellierung der Persona. Durch die Einbettung von Personas in Kontextszenarien bietet die Methode
Uberdies eine bewahrte Moglichkeit, um eine Produktvision fur ein breites Publikum aus Sicht der pri-
maren Benutzergruppe erlebbar zu machen.
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2.2.2

Interaction Design mit Design Studio und kurzen Iterationen

Fur das Interaction Design formieren sich laut Goodwin (2009) Ublicherweise mehrere Senior Designer
in einem Projektteam. Deren Erfahrung soll frihe Benutzertests hinfallig machen. Goodwin (2009)
argumentiert, dass Benutzertests mit wenig ausgereiftem Design FehlschlUsse verursachen koén-
nen und dass erfahrene Designer in friihen Phasen eines Interaction-Design-Prozesses daher besser
Personas und Szenarien heranziehen sollten, um ihrer Entscheidungen zu validieren und bewerten.
Die Zusammensetzung des Projektteams unterschied sich somit hinsichtlich der vertretenen Rollen
und beztglich der vorhandenen Erfahrung wesentlich von der Konstellation, welche Goodwin (2009)
vorsieht. Vor diesem Hintergrund wurde entschieden, fur das Interaction Design nicht mit der Goal-
Directed-Design-Methode weiterzufahren.

Das Projektteam suchte stattdessen nach einer passenden Methode, welche folgende Kriterien erftllte:

+ Die Methode unterstutzt einen kollaborativen Designprozess, an welchem auch Personen ohne
Design-Hintergrund partizipieren konnen.

+  Das Losungsfeld kann schnell in die Breite exploriert und anschliessend durch ein strukturiertes
Vorgehen auf einen sinnvollen Losungsansatz eingegrenzt werden.

*  Eine iterative Anwendung der Methode inklusive Validierung mit Nutzern am Ende jedes Durch-
laufs stellt die Qualitatssicherung im Sinne einer nutzerzentrierten Vorgehensweise sicher.

Nach Prufung moglicher Alternativen entschied sich das Projektteam fur die Design-Studio-Methode,
wobei mehrheitlich auf die Beschreibung von Brian Sullivan (2016) Bezug genommen wurde.

Begriindung der Wahl

Das global agierende Design- und Beratungsunternehmen Edenspiekermann umschreibt die Design-
Studio-Methode als eine Lean-UX-Methode, welche multidisziplinaren Teams dabei hilft, viele Ideen zur
Losung eines wohldefinierten Problems zu finden.!?! Die Nielsen Norman Group versteht die Methode
als eine Art UX-Workshop, der divergentes und konvergentes Denken kombiniert, um eine breite Palette
von ldeen zu erkunden und eine gemeinsame Vision der Ldsung zu entwickeln.B®! In der Kombinati-
on dieser beiden Betrachtungsweisen erflllt die Methode die vom Projektteam definierten Kriterien
vollumfanglich. Sie richtet sich explizit an interdisziplindre Teams und begrusst die Vielschichtigkeit
eines transdisziplinaren Problemlosungsprozesses. Die Methode fordert dazu auf, innerhalb einer de-
finierten Timebox zuerst in die Breite zu divergieren und anschliessend auf eine Losung hin zu konver-
gieren (vgl. Abb. 2). Im Sinne einer Lean-UX-Methode eignet sich Design Studio bestens, um nach dem
Prinzip «build — measure — learn» in schnellen Zyklen und unter Miteinbezug von Nutzerfeedback einen
Prototyp auszureifen. Aufbau und Anwendung der Design-Studio-Methode im Projekt wird im Kapitel
zum Interaction Design genauer beschrieben.

[2] www.edenspiekermann.com/magazine/working-with-design-studios

[3] www.nngroup.com/articles/facilitating-design-studio-workshop
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Abb. 2 — Einbettung der Design-Studio-Methode in einen UX-Prozess nach Sullivan (2016)

2.3

Projektphasen

Die im Projekt gewéhlte Vorgehensweise leitete sich aus der Kombination der gewahlten Vorgehens-
modelle ab. Aus dem Goal-Directed-Design-Prozess wurden die drei Phasen Research, Modellierung
und Requirements Definition durchlaufen. Fur den Ubergang vom Problem- ins Lésungsfeld wurde die
Design-Studio-Methode angewendet. Der tUber mehrere lterationen ausgereifte Prototyp der Design-
I6sung wurde schliesslich einem formalen Usability-Test unterzogen. Letztendlich setzte sich der Pro-
jektverlauf somit aus folgenden fiinf Phasen zusammen:

+ Research: Aufbau des Doméanenwissens, Interviews mit Stakeholdern und Fachexperten, Konkur-
renzanalyse, Nutzerforschung

*  Modellierung: Identifikation der Personas und derer Ziele

* Requirements Definition: Produktvision mit Kontextszenarien, Anforderungsdefinition mittels
User Story Mapping

» Interaction Design: Iterative Ausarbeitung des strukturellen Designs, Erganzung Visual Design
Framework mit Ridesharing-Komponenten

*  Formaler Usability-Test: Validierung der finalen Lésung im Usability-Labor

In den nachfolgenden Kapiteln werden das Vorgehen, die Ergebnisse und die jeweiligen Erkenntnisse
und Einsichten der einzelnen Phasen detailliert beschrieben.
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To solve a
roblem, you
must first
understand

it.

— Kim Goodwin (2009) -

Startpunkt der Research-Phase war ein Kickoff-Gesprach mit dem Auftrag-

geber, das vor der anschliessenden Einarbeitung in die Domane durch das Studi-

um existierender Forschungsarbeiten stattfand. Die gewonnenen Erkenntnisse

wurden durch Interviews mit Fachexperten erganzt und das Marktumfeld durch
die Analyse bestehender Produkte sondiert. Zuletzt flihrte das Projektteam

Nutzerinterviews mit Mobility-Kunden durch. Die Rekrutierung der Interview-

partner baute auf den Persona-Hypothesen auf, welche in der vorangehenden

Datenanalyse abgeleitet wurden. Die ausfihrliche Beschreibung dieser Schritte

ist Gegenstand dieses Kapitels.

3.1

3.2

Methodisches Vorgehen

Um die Problemdomane zu verstehen, schlagt die Goal-Directed-Design-Methode nach Goodwin
(2009) fur den Teil der Recherche eine bestimmte Abfolge von Aktivitaten vor. So beginnt ein Projekt
Ublicherweise mit der Zusammenstellung des Projektteams und einem Kick-off-Meeting. Anschlie-
ssend sollen Interviews mit den wichtigsten Stakeholdern einen Uberblick tber den geschéftlichen
Kontext des Produktes oder der Produktidee verschaffen. Das Studium der vorhandenen Literatur, Ge-
sprache mit Fachleuten sowie die Analyse der Konkurrenz runden das Bild ab. Den Hauptfokus legt
Goodwin (2009) jedoch auf die Erforschung der Ziele und Motive der Benutzer, welche idealerwei-
se durch ethnografische Interviews (Contextual Inquiry) erfolgt. Aus verschiedenen Grinden war die
Live-Beobachtung von Ridesharing-Nutzern in Form von Contextual Inquiry nach Beyer & Holtzblatt
(1998) nicht moglich. Einerseits liess sich das Anbieten oder Buchen einer Fahrt zeitlich nicht genau
terminieren und andererseits existiert noch keine Plattform in der Schweiz, welche Ridesharing und
Carpooling in Kombination anbietet. Daher entschied sich das Projektteam fur Interviews mit Mobility-
Nutzern im Kontext ihres persénlichen Umfeldes.

Zielsetzungen

Das Projektteam setzte sich fur die Research-Phase die Beantwortung folgender Fragen zum Ziel:

*  Welche Ziele verfolgt Mobility mit dem Ridesharing-Angebot?

« Inwiefern wurde das Thema Ridesharing im Schweizer Markt bereits untersucht?
Welche Meinungen vertreten Fachexperten zum Thema Ridesharing in der Schweiz?

*  Welche Angebote sind auf dem Schweizer Markt verfugbar und wie sind diese aufgestellt?

«  Welche Nutzergruppen kommen fur ein Ridesharing-Angebot in Frage und was sind deren Ziele
und Motive bei der Benutzung des Angebots?

«  Welche Anforderungen haben Mobility-Carsharing-Nutzer an ein Ridesharing-Angebot und wie
steht es, um deren Bereitschaft, ein solches Angebot aktiv zu nutzen?

Research
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3.3

3.31

Stakeholder Interview

«Understanding the Business»
— Kim Goodwin (2009) -

Das Stakeholder-Interview zielte darauf ab, dem Projektteam ein erweitertes Verstandnis zu verschaf-
fen, welche konkreten Ziele Mobility mit der Lancierung eines Ridesharing-Angebots verfolgt. Es galt,
ein moglichst umfassendes Bild der bisher angestellten Recherchen und Uberlegungen zu erlangen.
Zudem sollte der Reifegrad der bestehenden Produktidee sowie die firmeninterne politische Unterstut-
zung erfasst werden.

Carpooling-Vision

Im Rahmen des initialen Gesprachs mit dem Projektleiter fur strategische Projekte bei Mobility und
weiteren Personen erhielt das Projektteam Einsicht in die interne Studie zum Thema Carpooling aus
dem Jahr 2014. Diese Studie enthalt einerseits eine generelle Analyse des Carpooling-Marktes und
andererseits erste Gedanken zur moglichen Ausgestaltung eines eigenen Carpooling-Angebots.

Erkenntnisse aus der Untersuchung des Marktumfeldes

Die Marktanalyse beinhaltet eine Ubersicht tber bestehende Carpooling-Plattformen mit primarem
Fokus auf die Schweiz und sekundarem Fokus auf das europaische Umfeld. Dabei hélt sie fest, dass der
Carpooling-Markt durch den Einstieg finanzkraftiger Grossunternehmen in Bewegung ist und weltweit
als Wachstumsmarkt betrachtet werden kann. Zudem wird mit Bezug auf eine Studie des Beratungs-
unternehmens Roland Berger konstatiert, dass die Startup-Phase fur das Ridesharing in der Schweiz
Uberwunden ist. Gemass einer Studie von Dr. Francesco Ciari von der ETH Zirich sind 76 % der Be-
fragten dem Thema Carpooling gegentber positiv gestimmt, wobei 51 % angaben, Carpooling sowohl
als Fahrer wie auch als Mitfahrer in Betracht zu ziehen. Fazit der ETH-Studie ist, dass Carpooling zum
Zeitpunkt der Untersuchung (2011) noch ein Nischenmarkt war und keine Plattform bisher die kriti-
sche Masse an Nutzern gewinnen konnte.

Vision mit Tendenz zum offenen System

Nebst der Marktanalyse enthielt die interne Studie erste Gedanken zur moglichen Ausgestaltung ei-
nes Mobility-Ridesharing-Angebots. Dabei wurde zwischen einem offenen System (fur alle Marktteil-
nehmer) und einem geschlossenen System (nur fur Mobility-Mitglieder) abgewogen, wobei sich eine
Tendenz hin zu einem offenen System abzeichnete. Analog zur Kooperation des Carsharing-Angebots
DriveNow von BMW und der Ridesharing-Plattform flinc auf dem deutschen Markt wurde eine mégliche
Kooperation zwischen dem Mobility-Carsharing-Angebot und flinc fir den Schweizer Markt skizziert.
Die Vorteile einer solchen Kooperation sah Mobility im Potenzial, Neukunden zu gewinnen, sowie in
einem erwarteten Netzwerkeffekt. Ein solcher ist anzustreben, um schnell die kritische Masse an Nut-
zern zu gewinnen. Messungen von Mobility hatten namlich ergeben, dass zu diesem Zeitpunkt noch
keine Plattform Uber ein dichtes Angebot an Fahrten auf typischerweise nachgefragten Strecken ver-
fugt. Als Nachteil eines offenen Systems wurde die Erhéhung der Eintrittsschwelle erwéhnt, da der
Vertrauensfaktor weniger gegeben schien.

3.3.2

3.3.3

Fazit

Nutzung von Mobility Fahrzeugen

Weiter erhielt das Projektteam Einsicht in die Nutzungsdaten von Mobility-Fahrzeugen, welche durch
eine Befragung erhoben wurden. Die grosste Erkenntnis daraus war, dass vier Nutzungskontexte zu-
sammen rund 70 % aller Fahrten von Mobility-Kunden ausmachen:

«  Transport von schweren Gegenstanden (21.7 % aller Nennungen)

+  Besuche/Treffen mit Familie und Freunden (21 % aller Nennungen)
«  Einkauf (19 % aller Nennungen)

+  Wochenendausfluge (10.5 % aller Nennungen)

Mobility-Personas

Der Auftraggeber Uberreichte dem Projektteam sechs modellierte Mobility-Personas (Genossenschaf-
ter, Jahresabonnent, Testabonnent, Student, Lernfahrer, Click & Drive). Es stellte sich heraus, dass die-
se Personas aus einer Marketingperspektive zur Definition von Zielgruppen entworfen worden waren.
Da diese nicht mit Daten aus einer Nutzerforschung belegt waren, konnten diese nicht als klassische
Personas nach Goodwin (2009) eingestuft werden. Zudem fehlte eine Gewichtung dieser Personas.
Somit war unklar, inwiefern sich diese Personas auf die neue Dienstleistung Ridesharing transferieren
lassen wirden. Zwei der Mobility-Personas konnten zu einem spateren Zeitpunkt im Projekt jedoch
dennoch zur Bildung von Persona-Hypothesen herangezogen werden.

Durch das Gesprach mit wichtigen Stakeholdern beim Auftraggeber konnte das Projektteam
schnell in die Doméne eintauchen. Besonders die Hinweise zu den Studien von Dr. Francesco Ciari
erwiesen sich im weiteren Projektverlauf als wegweisend fur die Recherchephase. Wéahrend des
Gesprachs entstand jedoch der Eindruck, dass hinsichtlich der Ziele und Motive von Mobility,
Ridesharing in das Carsharing-Angebot zu integrieren, noch Klarungsbedarf bestand. Diese
zentrale Erkenntnis sollte das Projektteam wahrend der gesamten Erarbeitung der Produktvision
beschaftigen und das Team immer wieder vor Herausforderungen stellen. Um ein zielfuhrendes
Produktdesign entwickeln zu kénnen, ist eine Idee fur die Produktvision und deren Einbettung in
eine bestehende Produktpalette sowie eine Vorstellung der Wachstumserwartungen notig. Diese
Aussage von Goodwin (2009) erwies sich fur den weiteren Verlauf des Projektes als dusserst
bedeutsam.
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Untersuchung des Schweizer Umfeldes

Das Thema Ridesharing war bereits Bestandteil zahlreicher Untersuchungen von Wirtschaft, 6ffentli-
cher Hand und Wissenschaft. Eine holistische Betrachtung des Schweizer Marktumfeldes liefern zwei
Veroffentlichungen von Dr. Francesco Ciari, der bis vor kurzem am Institut fur Verkehrsplanung und
Transportsysteme der ETH Zurich forschte. Bei der ersten Studie handelt es sich um einen Forschungs-
auftrag vom Bundesamt fur Strassen (ASTRA) aus dem Jahr 2011, welcher das Potenzial von Fahrge-
meinschaften aufzeigen sollte. Die zweite Veroffentlichung, die im Rahmen eines Fachvortrages auf der
Swiss Transport Research Conference 2012 entstand, beruht auf derselben Datenerhebung.

Das Potenzial von Fahrgemeinschaften

Dr. Francesco Ciari und sein Team haben im Jahr 2011 das Potenzial von Fahrgemeinschaften erforscht.
Dazu wurde eine Simulation des Mobilitatsverhaltens in der Region Ztrich durchgefuhrt, wobei virtu-
ellen Personen, die in ihrer Gesamtheit der Bevolkerung einer Region entsprachen, typische Tagesak-
tivitaten zugewiesen wurden. Um herauszufinden, inwiefern das theoretische Potenzial durch die Nut-
zer auch tatsachlich ausgeschopft wirde, fihrte das Forscherteam eine Stated-Preference-Befragung
durch, wozu Mitarbeiter von ausgewahlten Unternehmen mit 100 bis 1'400 Angestellten sowie Einwoh-
ner der Region Zurich befragt wurden.

Ausgangslage der Studie

Das Forscherteam ging von der Annahme aus, dass das Zusammenfthren von Fahrern und Mitfahrern
grundsétzlich ein Informationsproblem darstellt. Dabei stellt sich die Frage, wieso es trotz modernster
Informationstechnologie noch niemandem gelungen ist, diese Problematik zweckentsprechend zu
adressieren. Erste Erfolge hatten Mitfahrgelegenheiten bereits fruh auf Fahrten Gber weite Distanzen
zwischen grossen Stadten. Die Flexibilisierung der Arbeitszeiten, welche eigentlich die Verkehrstber-
lastung zu Stosszeiten hatte reduzieren sollen, erwies sich jedoch als Stolperstein fir das Carpooling
im Nahbereich. Zum Zeitpunkt der Erhebung gab es zudem viele kleine Anbieter von Carpooling, wel-
che sich gegenseitig die Nutzer streitig machten. So konnte sich letztendlich kein Anbieter wirklich
durchsetzen.

Ziel der Studie

Die Untersuchung wollte herausfinden, in welchem Umfang unter realistischen Bedingungen Fahrge-
meinschaften moglich und welche Verbesserungen der Mobilitat dadurch zu erreichen sind. Folgende
konkreten Fragen sollten beantwortet werden:

»  Wird das Potenzial von Fahrgemeinschaften regelmassig massiv Uberschatzt?

+  Gibtesganzreale Einschrankungen, welche dazu fuhren, dass die Idealvorstellung durchwegs gut
gefullter Autos fur immer Wunschdenken bleiben muss? Oder ist es umgekehrt und wirklich nur
das Problem, den richtigen Einstieg zu finden, um das grosse Effizienzsteigerungspotenzial abzu-
rufen?

* Lohnt es sich, gross in das Thema Fahrgemeinschaften zu investieren, oder ist das Unterfangen
von Anfang an zum Scheitern verurteilt?

Ziel war eine qualitative Einschatzung durch eine quantitative Erhebung des Potenzials, um aufzuzei-
gen, unter welchen Bedingungen die Verkehrsteilnehmer bereit sind, ihr Mobilitatsverhalten anzupas-
sen, und welche Anreize dazu erforderlich sind. Hierfur wurde die Methode der Stated-Preference-Be-
fragung angewendet.

Wirkungsbereiche von Fahrgemeinschaften

Die Studie unterscheidet verschiedene Wirkungsbereiche von Fahrgemeinschaften. Dem Zeitfaktor
wird dabei eine persdnliche und wirtschaftliche Wirkung zugeordnet. Zeitverluste und -verzdégerungen
kénnen beim Mitfahren wie auch beim Mitnehmen entstehen. Diesen Einflussfaktor fur die Bildung
von Fahrgemeinschaften hebt die Studie besonders hervor. Fur das Zustandekommen sind sowohl die
Bereitschaft des Fahrers, Umwege einzugehen, als auch diejenige des Mitfahrers, einen Teil der Strecke
selbst zurickzulegen, von eminenter Wichtigkeit. Eine weitere personliche Wirkung ist die allfallige Ein-
schrankung, nicht mehr spontan handeln zu kénnen, wenn man sich entschieden hat, jemanden mitzu-
nehmen oder bei jemandem mitzufahren. Die soziale Wirkung bei der Bildung von Fahrgemeinschaften
kann schliesslich negativ oder positiv ausfallen. Je nach personlichem Empfinden kdnnen tolle neue
Kontakte oder auch unangenehme Situationen entstehen.

Anreize und Barrieren zur Bildung von Fahrgemeinschaften

Das Untersuchungsteam erforschte im Rahmen der Studie auch die méglichen Anreize fur Carpooling.
Uber die Halfte der Befragten nannte eine garantierte Heimfahrt, d. h. eine Mitfahrgelegenheit fur die
Hin- und Ruckfahrt, als einen zentralen Anreiz. Ferner wurden finanzielle Anreize sowie eine Parkplatz-
garantie am Zielort genannt.

Die Teilnehmer der Studie nannten die zeitliche Gebundenheit an eine bestimmte Abfahrtszeit sowie
das Risiko eines Mitfahrers, nicht mitgenommen zu werden, als die gréssten Hindernisse zur Partizipa-
tion an Fahrgemeinschaften. Ferner wurden Sicherheitsbedenken, ein unpassendes Matching zwischen
Fahrer und Mitfahrer sowie die Unsicherheit hinsichtlich der Kosten als mogliche Barrieren genannt.

Kritische Teilnehmerzahl und potenzielle Nutzergruppen

Aus der Untersuchung resultiert weiter, dass eine Vermittlungsplattform in einer Region wie Zurich
die kritische Grosse von ca. 10'000 Teilnehmern erreichen muss, um erfolgreich zu sein. Gemass der
Studie muss diese kritische Masse innerhalb von kurzer Zeit erreicht werden, da ansonsten Benutzer
wieder abspringen.

Durch eine Auswertung der Daten mittels Clusteranalyse mit vorgéngiger Faktorenanalyse definierte
das Forscherteam vier verschiedene Personengruppen, welche sich in punkto Verhalten und Motiven
bei der Nutzung von Carpooling wesentlich unterscheiden. Im Konferenzpapier «Why do people car-
pool? Results from a Swiss Survey» werden diese detailliert beschrieben. Die beiden Gruppen, welche
die hochste Bereitschaft zur Teilnahme an einem Ridesharing-Angebot aufweisen, dienten dem Pro-
jektteam als Grundlage, um hypothetische Personas herzuleiten.

Schlussfolgerungen der Untersuchung

Letztendlich kommt Ciari et al. (2011, 2012) zum Schluss, dass in der Schweiz tatsachlich ein betracht-
liches Potenzial fur Carpooling vorhanden ist. Dass bisher noch kein Anbieter die kritische Masse an
Nutzern erreicht hat, fuhrt die Studie darauf zurtick, dass man zu stark auf technische Details und zu
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wenig auf Strategien geachtet habe, um die notwendige Grosse zu erreichen. Der Schlissel zum Erfolg
liegt gemass Ciari et al. (2011, 2012) in der Konzentration auf spezifische Situationen mit grossem Po-
tenzial, Fahrgemeinschaften sinnvoll nutzen zu kénnen, in der Promotion der Plattform sowie in einem
Anreizsystem, um bestehende Widerstande abzubauen und eine Fahrgemeinschaftskultur aufzubau-
en. Alle genannten Faktoren fanden bei der Lésungserarbeitung durch das Projektteam Berucksichti-
gung. Pragend fur die weiteren Schritte im Projekt waren zudem folgende Erkenntnisse.

Zentrale Erkenntnisse des Projektteams

Eine positive Haltung garantiert keine Teilnahme

Grundséatzliche scheint die Schweizer Bevolkerung zur Teilnahme an Carpooling bereit zu sein. Es zeigt
sich jedoch das Phéanomen, dass sich im Gespréach viele Personen positiv zum Thema Carpooling &du-
ssern, die Zustimmung in der Regel aber erheblich sinkt, wenn es um eine konkrete Beteiligung geht.
Das bestatigt die vom Projektteam im Rahmen der Lernziele formulierte Frage, welche Rolle eine gute
Usability fur den Erfolg einer Ridesharing-Plattform spielt.

Anreize sind wichtig, um die kritische Masse zu erreichen

Gemass der Untersuchung benotigt eine Plattform fir den Grossraum Zirich die Beteiligung von min-
destens 10’000 Personen. Ciari et al. (2011, 2012) konstatieren, dass Anreize notig sind, um diese kriti-
sche Masse an Nutzern in natzlicher Frist zu erreichen. Solche Anreize kénnen unterschiedlicher Natur
sein. Einerseits waren Anreize auf Ebene der Infrastruktur moéglich, beispielsweise in Form von Park-
platzen oder Fahrspuren fur Carpooling-Nutzer. Andererseits kénnen Anreize durch monetéare Incen-
tives gesetzt werden. Letztendlich kann aber auch der gezielte Abbau von Eintrittsbarrieren oder die
direkte Appellation an die Motivation der Nutzer als Anreiz zur Teilnahme verstanden werden. Hinsicht-
lich der Motivation der Nutzer stellt die Studie vorwiegend 6kologische Aspekte in den Vordergrund.

Mobility bringt eine gute Ausgangslage fur Carpooling mit

Hinsichtlich moglicher Anreize durfte Mobility mit seiner Nutzerbasis eine vielversprechende Aus-
gangslage vorfinden. Durch das standortgebundene Carsharing-Angebot ist grundsatzlich garantiert,
dass ein Fahrzeug wieder an seinen Ausgangsort zurtickkehrt. Dieser Umstand adressiert ein priméa-
res Bedurfnis der potenziellen Teilnehmer einer Carpooling-Plattform. Zudem sind Mobility-Nutzer
gewohnt, sich an festgelegte Abfahrts- und Ankunftszeiten halten zu mussen, was direkt eine der pri-
maren Eintrittsbarrieren adressiert. Letztendlich attestiert Mobility seiner primaren Persona ein aus-
gepragtes Bedurfnis nach einem nachhaltigen Lebensstil. Vor diesem Hintergrund musste die primare
Motivation zur Teilnahme an einem Ridesharing-Angebot beim typischen Mobility-Kunden gegeben

sein.

Fazit

3.4.3

Fazit

Research

Die Studien von Ciari et al. (2011, 2012) verhalfen dem Projektteam zu einem vertieften Verstand-
nis des Marktpotenzials eines Mobility-Ridesharing-Angebots. Allerdings hinterliess die Interpre-
tation von Ciari et al. (2011, 2012) beim Projektteam den Eindruck, dass die Tendenz von Mobility
zu einem offenen System kritisch zu betrachten ist. Insbesondere wird dadurch der Vorteil der
Standortgebundenheit aufgegeben. Daher klarte das Projektteam als nachstes ab, welche Erfolge
die von Mobility erwéahnte Kooperation zwischen DriveNow und flinc bis heute verzeichnen kann.

Ahnliche Projekte zur Verkniipfung von Carsharing und Ridesharing

Eine telefonische Nachfrage bei DriveNow tber den Verlauf der Zusammenarbeit mit flinc brachte das
ernichternde Ergebnis, dass das Projekt wegen Erfolglosigkeit eingestellt wurde. Gemass Auskunft der
Firma DriveNow war die Integration nicht erfolgreich, weil zu wenige Teilnehmer von der Nutzung der
Plattform Gberzeugt werden konnten, sodass keine ausreichende Anzahl an konkreten Mitfahranfragen
generiert wurde. DriveNow bestatigte zudem die Aussage von Dr. Ciari, dass die Chancen fur das Zu-
standekommen eines Matchings fur eine Fahrt stark vom Nutzungsfall abh&ngen. Gemass DriveNow eig-
nen sich fur Ridesharing besonders Fahrzeugnutzungen, welche oft und wiederholend vorkommen. Dies
wirde nicht der Giblichen Nutzung von Carsharing im Free-floating-System von DriveNow entsprechen.

Die Erkenntnis, dass die Zusammenarbeit erfolglos blieb, wertete das Projektteam als weiteres
Indiz dafur, den Fokus zunachst auf ein geschlossenes System zu legen. Zumindest sollte die
eigene qualitative Nutzerforschung bei der Mobility-Community ansetzen. Davor wollte das
Projektteam jedoch noch besser verstehen, inwiefern die Marktmechanismen zwischen dem
deutschen und dem Schweizer Markt vergleichbar sind und welche Faktoren aus Sicht der
Forschung fur den Erfolg einer Plattform auf dem Schweizer Markt wichtig sind. Daflr erschien ein
Interview mit einem Fachexperten zielfuhrend.
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3.5

3.5.1

Interviews mit Fachexperten

Wissenschaftliche Perspektive

Grundsatzlich drangte sich ein Interview mit Dr. Francesco Ciari auf. Dieser zeigte sich eigentlich fur
ein Gespréch bereit, welches jedoch aufgrund seines Umzuges von Zurich nach Graz nicht in nutzlicher
Frist zustande kam. Alternativ konnte das Projektteam Dr. Thomas Sauter-Servaes, den Studiengangs-
leiter fur Verkehrssysteme an der ZHAW School of Engineering fur ein Interview gewinnen. Ausgangs-
punkt fur die Kontaktaufnahme war sein Referat am World Usability Day 2016 in Rapperswil. Dort refe-
rierte er Uber das disruptive Dreigestirn aus Digitalisierung, Elektrifizierung und Robotisierung sowie
dessen transformatorischen Einfluss auf die Mobilitdtswelt. Dabei forderte er insbesondere, die indivi-
duelle Mobilitat zukunftig bedeutend nachhaltiger zu gestalten.

Dr. Thomas Sauter-Servaes (r.), Leiter Studiengang Verkehrssysteme, ZHAW School of Engineering

Ridesharing kennt viele Formen

Dr. Sauter-Servaes zeigte dem Projektteam im Gespréach auf, wie facettenreich das Thema Ridesha-
ring tatsachlich ist. Je nach Verstandnis kann nebst dem Peer-to-Peer-Ridesharing auch ein Sammel-
taxi-System mit professionellem Fahrer oder ein On-demand-Kleinbus auf der letzten Meile als Car-
pooling verstanden werden. Im globalen Kontext kommt Carpooling je nach betrachteter Region in
unterschiedlichen Auspragungen zur Anwendung. So wird Carpooling beispielsweise in den USA fur
wiederkehrende Fahrten auf hoch frequentierten Strassen mit Extraspuren fur Fahrgemeinschaften
gefordert. In Deutschland hingegen erzielt Ridesharing vielfach Erfolge beim Zusammenbringen von
Mitfahrer und Fahrer fur langere Strecken zu einem kostenglnstigen Fahrpreis. Zudem kommt es im
innerstadtischen Bereich als Shuttlebus-Service zum Einsatz, der Fahrtrouten bundelt und mehrere
Personen gleichzeitig oder an verschiedenen Orten aufnimmt und wieder absetzt.

Peer-to-Peer-Ridesharing in der Schweiz nur mit flankierenden Massnahmen

Speziell zum Schweizer Markt erklarte der Fachexperte:

«Da kann Mobility spielen mit wem sie wollen, das ist
vollkommen egal, aus meiner Sicht hat auch die x-te Ridesharing-
Plattform keine Chance in der Schweiz, absolut null. Da ist der
Wohlstand viel zu gross. Der entscheidende Faktor ist nicht die
Soft-, sondern die Hardware, also HOV-Lanes oder Ahnliches zur
Bevorrechtigung von Fahrgemeinschaften.»

— Dr. Thomas Sauter-Servaes —

Fur das klassische Peer-to-Peer-Ridesharing sieht Dr. Sauter-Servaes somit wenig Chancen in der
Schweiz. Nach seiner Einschatzung spielen monetére Anreize die zentrale Rolle bei der Partizipation
am Peer-to-Peer-Ridesharing. Ferner ist diese Form der Mobilitat besonders fir Menschen attraktiv,
die im Mitfahren bei einer anderen Person ein gewisses Reiseerlebnis sehen. Die hohe Kaufkraft der
Schweizer Bevolkerung, das Uberdurchschnittlich ausgebaute 6ffentliche Verkehrsnetz und die grund-
séatzlich kurzen Distanzen sind aus Sicht von Dr. Sauter-Servaes alles Grinde, welche gegen den Erfolg
einer Peer-to-Peer Ridesharing-Plattform in der Schweiz sprechen. Zudem halt Dr. Sauter-Servaes fest,
dass Ridesharing nur dann funktioniert, wenn auf den nachgefragten Strecken auch ein dichtes Ange-
bot an Fahrten zur Verfugung steht. Messungen seinerseits haben ergeben, dass dies in der Schweiz
im Unterschied zu Deutschland nicht der Fall ist. Gemass Dr. Sauter-Servaes kénnen daher nur harte
flankierende Massnahmen auf Ebene der Infrastruktur dem Ridesharing in der Schweiz zum Erfolg ver-
helfen. Er sieht die Verantwortung ftr Lenkungsmassnahmen klar bei der 6ffentlichen Hand.
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Fazit Die Ausfuhrungen von Dr. Sauter-Servaes zeigten dem Projektteam die Notwendigkeit auf, die

3.5.2

Fazit

Zielsetzung hinsichtlich Zielgruppen, Form und Ausgestaltung eines Mobility-Ridesharing-Ange-
bots genauer zu definieren. Auch wurde klar, dass sich der Schweizer Markt bezuglich der
Rahmenbedingungen fur ein Peer-to-Peer-Ridesharing Angebot wesentlich vom internationalen
Umfeld unterscheidet, sodass eine Schweizer Lésung den Besonderheiten des hiesigen Marktum-
felds Rechnung tragen muss. Zudem bestétigte Dr. Sauter-Servaes die Aussage von Mobility, dass
keine in der Schweiz verfligbare Plattform bisher die nétige Menge an Fahrten generiert, damit
Nutzer fur typische Strecken aus einem akzeptablen Angebot auswéahlen kénnen. Die Angebots-
dichte galt es daher im Rahmen der Konkurrenzanalyse nochmals eingehender zu Gberprtfen.
Zuerst war jedoch abzuklaren, welche Lenkungsmoglichkeiten auf Infrastrukturebene bestehen.

Verkehrspolitische Perspektive

Um den verkehrspolitischen Spielraum hinsichtlich Lenkungsmassnahmen kennenzulernen, konnte
Thomas Teichmuller vom Tiefbauamt der Stadt Zarich fur ein aufschlussreiches Interview gewonnen
werden. Als studierter Umweltwissenschaftler war Thomas Teichmuller im Verlaufe seiner Karriere in
verschiedenen Gebieten der Verkehrsplanung in der Schweiz tatig. Unter anderem war er beim Bun-
desamt fur Raumentwicklung beschéftigt und arbeitete an der Entwicklung des Dosiersystems fur den
Gotthard-Strassentunnel mit, bevor er zur Economiesuisse wechselte, wo er die Dialogplattform zur
Raumentwicklung «Nextsuisse» mit entwickelte.

Gemass Thomas Teichmuller stellt in einem Metropolitanraum wie Zurich der begrenzte Raum die
Verkehrsplaner vor grosse Herausforderungen. Hier feilschen Interessenvertreter des 6ffentlichen
Verkehrs, des motorisierten Individualverkehrs, der Velofahrer und der Fussganger um Einflussnah-
me. Thomas Teichmuller erwahnte, dass es fur die Planung zudem weitere Aspekte zu beachten gilt,
beispielsweise die Vermeidung einer Uberhitzung der Stadt. Schlussfolgerung daraus ist, dass jeder
Zentimeter des offentlichen Raumes umkampft ist und somit Anreize auf Ebene der Infrastruktur wie
reservierte Parkplatze oder extra Fahrspuren fur Ridesharing-Teilnehmer in einer Metropole wie Zurich
nicht realistisch sind.

Mit Lenkungsmassnahmen auf Ebene der Verkehrsinfrastruktur als Anreiz zur Teilnahme an einem
Ridesharing-Angebot ist geméass Thomas Teichmdller nicht zu rechnen. Da Dr. Sauter-Servaes
monetare Anreize ebenfalls ausschloss, entschied das Projektteam als weiteren Schritt durch
Nutzerforschung herauszufinden, auf welche verbleibenden Anreize die Produktvision aufgesetzt
werden kann. Zuvor war es jedoch wichtig, auch die am Markt bereits verfugbaren Produkte
genauer zu untersuchen.

Thomas Teichmdiller, Projektleiter Verkehrsstrategien , Tiefbauamt Stadt Zdrich

3.6 Analyse der Konkurrenzprodukte

«Look at competitors to understand their vulnerabilities
and any opportunities for differentiation.»

— Kim Goodwin (2009) —

Um ein Gefuhl fur den Stand der Technik zu erhalten und zu den richtigen Fragen fur Nutzerinterviews
zu gelangen, schlagt Goodwin (2009) eine Analyse der Konkurrenzprodukte vor. Damit die Analyse
der bestehenden Angebote bereits aus einer nutzerzentrierten Optik erfolgen konnte, wurden aus den
bisher recherchierten Daten und den daraus gewonnen Erkenntnissen hypothetische Personas mo-
delliert. Diese werden im nachfolgenden Kapitel genauer beschrieben. Ziel der Analyse war es heraus-
zufinden, welche Plattformen am Markt agieren, wie gut diese Plattformen die primaren Bedurfnisse
der hypothetischen Persona abdecken, welche Alleinstellungsmerkmale die Plattformen fur sich bean-
spruchen und wie sie sich hinsichtlich zentraler Mengengeruste voneinander unterscheiden.

Der Fokus der Analyse beschrankte sich auf Peer-to-Peer-Ridesharing-Angebote, welche auf dem
Schweizer Markt prasent sind. Dies umfasste die Plattformen flinc, BlaBlaCar, Fahrgemeinschaft.de,
E-Carpooling, Taxito, Karzoo und HitchHike. Eher im Sinne einer Inspiration hinsichtlich der Benutzer-
freundlichkeit des User Interface wurde zudem UBER als verwandtes Produkt in die Analyse aufgenom-
men. Letztendlich wollte das Projektteam ein Gefuhl daftr erlangen, wie sich ein mogliches Mobility-
Ridesharing-Angebot am Markt differenzieren kénnte.
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3.6.1

3.6.2

Vorgehen und Beurteilungskriterien

Cooper et al. (2010) schlagen als Analysemethode eine informelle heuristische Evaluation vor. Das
Projektteam entschied sich, die Untersuchung eher auf die Ziele und Bedurfnisse der Nutzer anhand
der Persona Hypothesen auszurichten, als wie von Nielsen (1997) vorgesehen auf die Usability. Zu-
dem sollten nebst Aspekten des User Interface auch Hintergrundinformationen zu den einzelnen Platt-
formen recherchiert werden. Konkret meldeten sich die Projektmitglieder auf den unterschiedlichen
Plattformen an und erprobten in einem Selbstversuch alle Anbieter, um sie anschliessend nach den
nachfolgend aufgefuhrten Beurteilungskriterien bewerten zu kénnen. Informationen zu Markt und
Umfeld wurden im Internet recherchiert. Um einen ungeféahren Eindruck des Fahrtenvolumens in der
Schweiz zu erhalten, wurde bei allen Anbietern fur die Strecken Zirich—Bern und Zurich—Genf an zwei
unterschiedlichen Tagen und zu unterschiedlichen Tageszeiten eine Mitfahrt gesucht. Die Plattformen
wurden insbesondere nach den folgenden Gesichtspunkten beurteilt:

Benutzererlebnis

«  Wie wird der Vertrauensaspekt zwischen Fahrer und Mitfahrer adressiert?

+  Wie werden Kosten und Nachhaltigkeit adressiert?

*  Welcher Ton und Stil kommt in der Kommunikation mit Nutzern zur Anwendung?
+  Wie einfach ist die Plattform zu erlernen bzw. zu benutzen?

Kriterien aus Sicht der User

+  Wie gut werden die Kriterien von Ciari et al. (2011, 2012) aus Sicht der definierten hypothetischen
Personas erfullt?

Markt und Umfeld

*  Auf welchen Méarkten sind die Plattformen prasent?

+  Wie gross ist die jeweilige Nutzerbasis?

«  Wie gross sind die finanziellen Mittel der Plattformen?

+  Wer investiert in die Plattformen und welche Kooperationen existieren?

+  Welche Alleinstellungsmerkmale und Highlights beanspruchen die Plattformen fur sich?

Fahrtenvolumen

+  Wie viele Fahrten werden an einem Wochentag auf typischen Intercity-Strecken in der Schweiz
angeboten?

Technische Umsetzung

«  Auf welchen technischen Plattformen werden die Angebote zur Verfigung gestellt?

Ergebnisse

In der Schweiz sind sowohl finanzstarke und international agierende Ridesharing-Plattformen als auch
kleine, lokale Anbieter prasent. Das grosste Fahrtenvolumen hat BlaBlaCar, doch kein Anbieter weist
ein einigermassen dichtes Angebot an Fahrten auf den typischen Intercity-Strecken in der Schweiz auf.
Wahrend sich BlaBlaCar besonders durch sein ausgereiftes Matching zwischen Fahrer und Mitfahrer

Fazit

auszeichnet, setzt flinc auf Moglichkeiten zur spontanen Vermittlung und dynamischen Routenberech-
nung. Die meisten Plattformen legen grossen Wert auf den Vertrauensaspekt. Alle grossen Plattformen
bieten zudem ein eigenes Interface an, damit Fahrer und Mitfahrer miteinander kommunizieren kén-
nen.

Die meisten Schweizer Plattformen agieren lokal oder mit einem ausgewahlten Nutzerkreis wie z. B.
innerhalb Unternehmen. So steht beispielsweise Taxito nur in einer ganz bestimmten Region zur Verfu-
gung. HitchHike wiederum hat sich mehr als Plattform zur Bildung von dauerhaften Fahrgemeinschaf-
ten, denn als Vermittler von freien Platzen auf spezifischen Fahrten positioniert. Wahrend die Platt-
formen der grossen Anbieter in der Regel sowohl webbasiert wie auch via nativer App bedient werden
kénnen, stehen die Angebote der Schweizer Unternehmen bisher ausschliesslich als Webapplikationen
zur Verfligung.

Die zentrale Erkenntnis aus der Analyse war daher, dass trotz teilweise ausgereifter Losungen
noch kein Anbieter den schweizweiten Durchbruch geschafft hat.
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User Research

Hypothetische Personas

Anhand der Einsichten aus Interviews mit Stakeholdern und der Analyse vorhandener Daten sollen
Designer gemass Cooper et al. (2010) eine Hypothese entwickeln. Diese wird als Persona-Hypothese
bezeichnet und dient als Grundlage zur Rekrutierung von passenden Kandidaten fur Nutzerinterviews.
Sie stutzt sich auf wahrscheinliche Verhaltensmuster sowie zu erwartende Motive und Wertvorstellun-
gen der Nutzer. Das Projektteam legte der Erarbeitung der hypothetischen Personas die von Ciari et
al. (2011, 2012) mittels Clusteranalyse erstellten Nutzertypen sowie die aus den Researchaktivitaten
insgesamt gewonnen Erkenntnisse zugrunde. Zuséatzlich wurden die Mobility-Personas miteinbezogen,
wobei sich die Persona «Genossenschafter» von Mobility als fast deckungsgleich mit der Personen-
gruppe der umweltbewussten Optimisten aus der Studie von Ciari et al. (2011, 2012) erwies. Diese
Gruppe zeigt gemass der Studie die grosste Bereitschaft zur Teilnahme am Ridesharing. Letztendlich
formulierte das Projektteam drei Persona-Hypothesen, die in Abbildung 3 zusammenfassend darge-
stellt und in beschreibender Form im Anhang abgelegt sind.

» Persona-Hypothesen, Anhang S. 126
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Tertiare Bildung
Arbeitstéatig
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Benutzt den 6ffentlichen Verkehr
Besitz eines Autos nicht wichtig
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Ideologische Motivation

Carpooling ist gut fur die Umwelt
Mitmachen als Beitrag fur die Gesell-

schaft

Abb. 3 — Persona-Hypothesen
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beim Carpooling
Sucht ein positives Reiseerlebnis

Fazit Die Datengrundlage der Studie von Ciari et al. (2011, 2012) entpuppte sich als formidable Aus-

gangslage, was die Bildung von Persona-Hypothesen in besonderem Masse beschleunigte.

Dadurch konnte das Projektteam zugig zur Planung der Nutzerinterviews und zur Rekrutierung

geeigneter Probanden schreiten.
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Nutzerinterviews

Das erklarte Ziel der Nutzerinterviews war, Motive und Verhaltensweisen potenzieller Ridesharing-Nut-
zer besser zu verstehen. Als zentrale Fragestellung sollte dabei geklart werden, welche Bedurfnisse
Mobility-Carsharing-Nutzer an ein Ridesharing-Angebot haben und wie es um deren Bereitschaft steht,
ein solches Angebot aktiv zu nutzen.
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Rekrutierung von Probanden aus dem Mobility-Umfeld

Die frappante Ahnlichkeit der Personengruppe mit dem gréssten Ridesharing-Potenzial bei Ciari et al.
(2011, 2012) mit der primaren Persona von Mobility bestatigte das Projektteam darin, fur die Rekru-
tierung von Probanden auf Mobility-Nutzer zurtickzugreifen. Auch die Integration eines Ridesharing-
Angebots in die bestehende Carsharing-App sprach dafur, bestehende Nutzer dieses Angebots als Pro-
banden zu rekrutieren. Entlang den Profilen der drei Persona-Hypothesen wurden dementsprechend
Probanden fur die Userinterviews rekrutiert. Hierflir konnte das Projektteam auf die Unterstttzung
des Auftraggebers zurtickgreifen, welcher Mobility-Mitglieder kontaktierte. Aufgrund des mangelnden
Rucklaufs wurden zudem im privaten Umfeld der Projektmitglieder Interviewpartner gewonnen. Ba-
sierend auf den Researchdaten erwartete das Projektteam ein unterschiedliches Mobilitatsverhalten
je nach Grad der Urbanisierung des Lebensraums der Probanden. Daher sollten die Interviewpartner
im urbanen Raum (Stadt Zurich), in der Agglomeration (Agglomeration Zurich) sowie auf dem Land
(Region Toggenburg) rekrutiert werden.
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Interviewsituation mit einer Mobility-Nutzerin

Fazit

3.8

Research

Semistrukturierte Interviews entlang eines Leitfadens

Abgestutzt auf die Vorgehensweise von Courage und Baxter (2005) sowie die Empfehlungen aus den
Vorlesungen des Zertifikatskurses Requirements Engineering 2015/16 (MAS HCID RE) des Dozenten
Christian Hauri erstellte das Projektteam einen Interviewleitfaden. Um die Auskunftsbereitschaft der
Teilnehmer zu fordern, wurden hauptsachlich offene und allgemeine Fragen zum Mobilitatsverhalten
formuliert. In Bezug auf Carpooling interessierte im Speziellen, welche Anlasse sich am besten fur das
Mitfahren eignen und inwiefern sich die Bedurfnisse je nach Siedlungsraum (Stadt, Agglomeration und
Land) unterscheiden.

Insgesamt wurden zehn Benutzerinterviews gefuihrt. Die 45-minutigen Gesprache fuhrten jeweils zwei
Mitglieder des Projektteams durch, wobei eine Person das Gespréch leitete und die andere vorwiegend
protokollierte. Die Interviews wurden schriftlich festgehalten sowie zusatzlich aufgezeichnet, um bei Un-
sicherheiten auf die originalen Aussagen zurtckgreifen zu konnen. Dies erlaubte zudem den Projektmit-
gliedern, inhaltlich denselben Wissensstand zu erlangen.

Die Antworten der Probanden aus dem urbanen Umfeld und den stadtischen Vororten unterschie-
den sich kaum, sodass im Folgenden diese beiden Gruppen subsumiert wurden, da sich keine
verhaltensspezifischen Unterscheidungen ergaben. Dabei forderten die Interviews jedoch insbeson-
dere eine Teilnahmebereitschaft junger Personen aus dem stadtischen Umfeld zutage, welche
Mobility bereits nutzen. Als nachster Schritt galt es, die Beobachtungen aus den Nutzerinterviews in
die Modellierung der Personas zu Uberfuhren.

Reflexion der Researchphase

Die spezielle Ausgangslage einer sehr vage formulierten Zielsetzung erforderte nebst der Einarbeitung in
die Domane eine vertiefte Analyse des Marktes, was einen hohen Zeitaufwand fur das Requirements En-
gineering bedingte. Die ausgiebige Auseinandersetzung mit der Materie im Rahmen des Desk Research
lieferte jedoch gemeinsam mit der effektiven Feldrecherche ein fundiertes Verstandnis und wesentliche
Einsichten. Die durchgefthrten Interviews mit Fachexperten und Mobility-Mitgliedern empfand das Pro-
jektteam dabei als besonders wertvoll.

Die Rekrutierung der Benutzer fur Interviews stellt geméass Goodwin (2009) eine der grossten Heraus-
forderungen wahrend der Researchphase dar. Dies bestéatigte sich in dem Sinne, dass der Zugang zu
Probanden uber den Auftraggeber nicht vollumféanglich gewahrleistet war. Der Hauptteil der Probanden
musste daher aus dem privaten Umfeld rekrutiert werden. Ferner konnten lediglich zwei Interviewpartner
in landlichen Regionen gefunden werden. Durch den Umstand bedingt, dass Mobility grésseres Entwick-
lungspotenzial in urbanen Zentren und Agglomerationen ortet als in den Landregionen, sah das Projekt-
team davon ab, zusatzliche Ressourcen in die Gewinnung von Probanden in Landregionen zu investieren.
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Modellierung

Die Umwandlung der Erkenntnisse aus der Researchphase in Personas mit dem
Ziel, daraus Szenarien und letztendlich die Produktvision zu formen, ist Gegen-
stand dieses Kapitels. Im Folgenden werden die einzelnen Schritte zur Modellie-
rung und anschliessender Priorisierung der Zielgruppen erlautert.

4.1 Methodisches Vorgehen

Goodwin (2009) beschreibt Personas als effektives Werkzeug, um tber Nutzer nachzudenken. Perso-
nas reprasentieren prototypische Anwender und helfen, deren Ziele, Verhaltensweisen und Eigenschaf-
ten in ansprechender und versténdlicher Form zu transportieren. Dadurch sollen die Nutzer eine ge-
wichtige Stimme bei Designentscheidungen erhalten. Goodwin (2009) definiert einen formalen Ablauf,
um die Research-Design-Lucke zu schliessen. Dabei spielt die Herleitung von Zielen und Motiven tber
Verhaltensvariablen eine zentrale Rolle. Durch die abschliessende Priorisierung der Personas wird das
hauptsachliche Designziel festgelegt. Das Projektteam folgte zur Modellierung der Personas exakt der
von Goodwin (2009) empfohlenen Schritt-fur-Schritt-Anleitung.

4.2 Zielsetzungen

Das erklarte Ziel dieses Projektschrittes war, ein geschérftes Bild der potenziellen Nutzer und von de-
ren Anspriche an ein Mobility-Ridesharing-Angebot zu gewinnen. Konkret sollten folgende Fragen be-
antwortet werden:

*  Welche unterschiedlichen Anspruchsgruppen existieren und welche konkreten Ziele verfolgen diese?
+ Inwiefern unterscheiden sich die Anspruchsgruppen je nach Rolle des Fahrers und des Mitfahrers?
«  Auf welche Anspruchsgruppe soll die Produktvision ausgerichtet werden und weshalb?

4.3 Herleitung von Zielen und Motiven

4.3.1 Vorgehen

Um ein gemeinsames Verstandnis der zentralen Aussagen sicherzustellen, wurde in einem ersten
Schritt jedes Interview im Team anhand der Protokolle besprochen. Anschliessend wurden die Aussa-
gen und Verhaltensweisen aller Probanden gemeinsam interpretiert und durch ein Affinitatsdiagramm
geordnet und verdichtet. Daraufhin erfolgte in einem Workshop die Ableitung von zehn Verhaltensvari-
ablen. Die Platzierung der interviewten Personen anhand der Variablen brachte drei unterschiedliche
Muster zum Vorschein (vgl. Abb. 4).

4.3.2 Zwei bekannte Verhaltensmuster

Zweider Muster (A und C) waren sich sehr ahnlich und wurden letztendlich zu einem kombiniert. Die Mus-
ter unterschieden sich lediglich in Bezug auf Variablen, welche das Projektteam weniger stark gewichtete,
und zeigten bei starker gewichteten Variablen grosse Uberlagerungen auf. Das finale Verhaltensmuster
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entsprach ziemlich genau der Persona-Hypothese, welche sich aus der quantitativen Studie der ETH
Zurich ergibt. Muster B entpuppte sich als eher gegenlaufig. Es entsprach keiner der Personengruppen,
welche von Ciari et. al (2011, 2012) aufgefuhrt werden. Dafur zeigte es grosse Ahnlichkeit zu einer bereits
existierenden Persona von Mobility und deckte sich zudem mit der Aussage von Dr. Sauter-Servaes, dass
sich Ridesharing an eine Zielgruppe richtet, die darin ein besonderes Reiseerlebnis sieht.
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4.4

Fazit

Ausarbeitung und Gewichtung der Personas

Beide Verhaltensmuster wurden zunachst in Bezug auf Eigenschaften und relevante Ziele synthetisiert
und anschliessend auf ihre Vollstéandigkeit hin Uberpraft. Um ein hauptsachliches Designziel festzule-
gen, galt es als letztes die Personas zu priorisieren. Das Projektteam entschied sich hierbei, «Annay
zur primaren Persona zu erklaren, die auf Muster B beruht. Basierend auf dem zweiten Muster wurde
«Romany» modelliert und als sekundéare Persona eingestuft. Die Priorisierung von «Annay gegenuber
«Romany grindet in folgenden Aspekten:

«  Bezuglich ihrer finanziellen Mittel unterscheiden sich «Anna» und «Romany beachtlich. Wahrend
«Romany uber ein Uberdurchschnittliches Einkommen verfugt, lebt «Anna» von einem knappen
Budget. Obwohl «Romany ein finanzielles Incentive nicht grundsatzlich ablehnt, wirkt ein solcher
auf «Annay» permanent attraktiv.

*  «Romany ist beruflich wie familiar stark eingebunden. Dementsprechend plant er seine Termine
sorgfaltig und bedacht. Daher bleibt wenig Raum fur spontane Plananderungen, sollte eine Mit-
fahrgelegenheit zeitlich von seiner Vorstellung abweichen. «Anna» hingegen verftugt uber mehr
Freizeit und kann daher ihre Mobilitat spontaner planen. Wenn der finanzielle Anreiz stimmt, wahlt
«Annay ohne zu zégern auch eine Fahrt zu einer anderen Tageszeit oder an einem anderen Tag.

*  Zur Teilnahme motiviert «kRomany primar, einen personlichen Beitrag zu einer nachhaltigen Mobi-
litat leisten zu wollen, sofern dies in seine Agenda passt. Das sieht er eher als Fahrer, denn als Mit-
fahrer gewahrleistet. «kAnnay» moéchte das Label der 6kologisch bedachten Mobilitatsteilnehmerin
auch far sich in Anspruch nehmen, nimmt es jedoch bei der Handhabung weniger genau. Mit dem
durch das Ridesharing gesparten Geld wirde sie bedenkenlos nach Bali fliegen.

*  «Anna» sieht Mobilitat grundsatzlich als Erlebnis an. Sie besitzt ein hohes Grundvertrauen und fin-
det den sozialen Aspekt vom Ridesharing reizvoll. Bei «kRomany hingegen kann der soziale Aspekt
einer geteilten Fahrt auch zur Hemmschwelle werden, wenn er keine konkreten Anhaltspunkte fur
eine Vertrauensbasis vorfindet.

Durch die begrundete Gewichtung der Personas gewann das Designziel wesentlich an Scharfe.
Dem Projektteam war nun klar, auf wen das Produkt auszurichten war. Auch die zugrundeliegen-
den Ziele und Motive der Hauptzielgruppe wurden sichtbar. Daher galt es nun dieselbe Klarsicht
auch in Bezug auf das adaquate Leistungsspektrum des Produktes zu erlangen.

Primare Persona, Anna

«Gemeinsame
Mobilitit macht die
Reise zum Roadtrip»

Anna plant ihre Mobilitadt gerne spontan. In der Stadt
kombiniert sie haufig Velo und OV. Bei langeren Stre-
cken wagt sie ab, ob Auto oder OV besser zum geplan-
ten Reisevorhaben passen. Haufig reist sie gemeinsam
mit Freunden, dann wird die Wahl des Verkehrsmittels
zur Gruppenentscheidung. Letztendlich muss aber
jede Form von Mobilitat in ihr Budget passen.

Wenn Anna selbst ein Auto ausleiht, geniesst sie beson-
ders ihre Unabhangigkeit. Andere durfen gerne mitfah-
ren, solange sie sich nicht zu sehr nach ihnen richten
muss. Eine Beteiligung an den Fahrkosten ist ihr herz-
lich willkommen.

Bei einer anderen Person ins Auto zu steigen, kann
sich Anna gut vorstellen, solange sie sich spontan ent-
scheiden kann. Dass weniger CO? ausgestossen wird ist
ein cooler Nebeneffekt, welcher bei Freunden gut an-
kommt.

Life Goals:
. Ein spannendes und unabhangiges Leben

End Goals:
+ Die eigenen Mobilitatskosten tief halten
+ Die Mobilitat abwechslungsreich gestalten

Experience Goals:

«  Sich unabhangig fuhlen

«  Die Kontrolle bewahren

«  Das personliche Green-Image pflegen

Abb. 5 — Primére Persona

Modellierung

Alter: 26

Bildung: Bachelor of Arts ZFH in
Theater

Beruf: Theaterschaffende

Einkommen:

CHF 3600.- / Monat

Wohnort: Stadt Bern
Zivilstand: ledig, keine Kinder
Genossenschafter:  Nein
Besitzt: « Fahrrad

X Auto

v OV-Abo
Online-Affinitat:
Tablet: [ N NONORONO)
Smartphone: 000000
Desktop: [ N N NONONO)

47



Modellierung Modellierung

Sekundare Persona, Roman 4.5
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«Lassig, wenn andere
von meinen Fahrten
profitieren konnen»

Roman ist ein Uberzeugter OV-Nutzer. In der Stadt kann
er den Stau umgehen und auf langeren Strecken méch-
te er die Fahrzeit sinnvoll nutzen.

Das Auto ist fur Roman Mittel zum Zweck. Er nutzt es

sporadisch fur Transportfahrten oder um abgelegene Alter: 44
Orte in nutzlicher Frist zu erreichen. Roman ist gerne
bereit, seine Fahrten mit anderen zu teilen, solange sei- Bildung: LeTcimlsche Hochschule
ne Planung einfach bleibt. Um einen persoénlichen Bei-
trag zu einer nachhaltigen Mobilitat zu leisten, nimmt Beruf: Agraringenieur
Roman auch einen zeitlichen Mehraufwand in Kauf.

Einkommen: CHF 8800.—
Wenn Roman bemerkt, dass jemand eine ahnliche .
Fahrtstrecke plant, wirde er auch bei jemand anderem Wohnort: Stadt Zarich
einsteigen. Am liebsten steigt er bei jemandem aus sei- Zivilstand: verheiratet, 2 Kinder
nem lokalen Umfeld ein. Dann kennt man sich und hat
gemeinsame Themen wahrend der Fahrt. Damit etwas Genossenschafter: Ja
Umweltfreundliches getan zu haben, freut ihn.

Besitzt: « Fahrrad

X Auto

Life Goals: < OV-Abo
*  Die Welt in gutem Zustand hinterlassen

Online-Affinitat:
End Goals: rithe-Atn
+ Anderen helfen

) Tablet: [ N N NONONO)

+  Die Umwelt schonen
+  Die eigenen Mobilitatskosten optimieren Smartphone: (N N NONONO)

Desktop: 000000

Experience Goals:
+ Die Planung einfach halten
*  Die Kontrolle bewahren

Abb. 6 — Sekundére Persona

Reflexion der Modellierung

Die Befolgung von Kim Goodwins Vorgehensweise zur Modellierung von Personas hat sich bewahrt. Vor
die grosste Herausforderung stellte das Projektteam die passende Gewichtung der Personas, welche
erst durch eine zweite Iteration und wertvollen Input aus dem Peer-Review ihre finale Form annahm. In
einer Zwischenrunde wurde eine wechselnde Priorisierung der Personas je nach Rolle (Fahrer oder Mit-
fahrer) gepruft, was gemass Goodwin (2009) in letzter Konsequenz aber separate Interfaces fur beide
Rollen nach sich gezogen hatte. Vor dem Hintergrund der avisierten Einbettung des Ridesharing-Ange-
bots in die bestehende Carsharing-App hatte das nach Einschatzung des Projektteams grosse Nach-
teile mit sich gebracht. Hinsichtlich der Datengrundlage wére eine breitere Abstitzung durch zuséatzli-
che Interviews sicher wiinschenswert. Da jedoch beide Verhaltensmuster deckungsgleich mit weiteren
Daten aus der Researchphase waren, entschied das Projektteam, keine weiteren Interviews zu fuhren.
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Diese Projektphase zielte darauf ab, das gewonnene Verstandnis der Menschen,

die das Produkt nutzen, gezielt einzusetzen, um Designlésungen zu entwickeln.

Die Requirements Definition Phase soll die Research-Design-Licke schliessen.

Dies geschieht durch Geschichten oder Szenarien, welche aufzeigen, wie die Per-

sonas idealerweise mit dem Produkt interagieren. Die Summe aller Geschichten

transportiert die Produktvision zu allen Stakeholdern. Sobald Konsens beziig-

lich der Produktvision besteht, bilden die Szenarien den Ausgangspunkt zur Ab-

leitung der Requirements. Die Beschreibung dieses Prozesses ist Gegenstand

dieses Kapitels.

51

Methodisches Vorgehen

Gemass der Goal-Directed-Design-Methode werden im Anschluss an die Modellierungsphase die Re-
quirements abgeleitet und definiert, die wiederum als Uberleitung in die Interaction-Design-Phase die-
nen und die Grundlage fur alle nachgelagerten Designentscheide bilden. Dabei werden fur diese Phase
folgende Schritte vorgeschlagen:

*  Problem- und Visionsbeschreibung

+  Brainstorming

* Identifizierung der Benutzererwartungen
+  Konstruktion der Kontextszenarien

«  Definition der Experience Attributes

Das Projektteam entschied sich allerdings, die Phase der Requirements Definition um weitere Tech-
niken zu erganzen. So wurde anstelle des klassischen Brainstormings als Kreativitatstechnik die
Walt-Disney-Methode™ angewandt. Zur Formulierung der Benutzeranforderungen nutzen die Projekt-
mitglieder User Stories, welche danach auf einer User Story Map dargestellt und priorisiert wurden.
Zusatzlich zu den Experience Attributes nach Goodwin (2009) erfolgte eine Gewichtung der Usabili-
ty-Ziele nach dem Modell von Quesenbery (2003). Ziel der Requirements-Definitions-Phase war letzt-
lich die Erstellung von konkreten Anforderungen sowie Usability-Zielen und die Uberfuhrung dieser in
die Interaction-Design-Phase.

[1] www.kreativitatstechniken.info/walt-disney-methode

5.2
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Problem- und Visionsbeschreibung

Die Beschreibung des Problems und der Vision sollen katalysierend zur Bildung von Szenarien und
Anforderungen beitragen und eine konkrete Stossrichtung vorgeben. Sie tragen dazu bei, dass das
Team einen Konsens findet und diesen im nachfolgenden Designprozess gemeinsam fokussieren kann.

Problembeschreibung

Der Markt fur Mobilitatsdienstleistungen befindet sich aufgrund aktueller technischer Innova-
tionen in einem starken Wandel. Gegenwértig deckt die Mobility-App das sich andernde Mobi-
litatsbedurfnis ungentgend ab. Es fehlt an zentralen Werkzeugen, um die Mobilitatskosten zu

planen (Preisauskunft) und zu optimieren (Fahrten teilen oder bei anderen Mitfahren). Zudem
wird dem Bedurfnis der Zielgruppe ungenigend Rechnung getragen, das Engagement fir eine

umweltvertragliche Mobilitat fur andere sichtbar zu machen.

Visionsbeschreibung

Die Erweiterung der Mobility-App mit einem Ridesharing-Angebot wird den Mobility-Kunden
ermoglichen, ihre Mobilitatskosten zu optimieren. Durch eine Preisauskunft werden sie bereits
im Vorfeld wissen, welche Kosten auf sie zukommen. Durch die Moglichkeit, Fahrten mit anderen
zu teilen oder bei anderen mitzufahren, kdnnen sie die Kosten pro Fahrt erheblich reduzieren.
Diese neuen Moglichkeiten werden die Aktivitaten innerhalb der Mobility-Community ankurbeln

und weitere Mitglieder anziehen.

Brainstorming mit der Kreativtechnik Walt-Disney-Methode

Die Kernidee der Walt-Disney-Methode bildet die holistische Betrachtungsweise eines Problems oder
einer Fragestellung durch die gezielte Einnahme von drei unterschiedlichen Perspektiven. Diese drei
Perspektiven ergeben sich durch die Rollen «Traumery, «Realisty und «Kritiker». Die Rolle des «Trau-
mers» erlaubt das Entwerfen von Ideen, welche danach vom «Realisten» in umsetzbare Konzepte ver-
wandelt werden. Diese Konzepte werden anschliessend durch den «Kritikery» hinsichtlich moglicher
Schwachen tberprift und zum Traumer zurltckgespielt. Dieser iterative Prozess wird solange fortge-
fuhrt, bis sich relevante und verwendbare Ergebnisse manifestieren. Ziel dieser kreativen Phase war es
dementsprechend, moglichst valide Lésungsideen zu generieren, welche die Erwartungen der Perso-
nas an das Ridesharing erftllen. Diese Ideen dienten wiederum als Basis fur die nachfolgende Bildung
der Kontextszenarien.
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Anwendung der Walt-Disney-Methode

Ergebnisse aus dem Walt-Disney-Workshop

In einem gemeinsamen Workshop wurde der Lésungsraum in voller Breite exploriert. Nachdem die
Recherchephase aufgezeigt hatte, wie unterschiedlich Ziele und Motive zur Nutzung eines Ridesha-
ring-Angebots ausfallen kénnen, versuchten die im Workshop entwickelten Lésungsansatze, die ganze
Bandbreite an Bedtrfnissen zu adressieren. Dementsprechend vielfaltig waren die Losungsideen. Sie
reichten von der einmaligen Mitfahrmoglichkeit zum Transport von Waren bis hin zur wiederholenden
Organisation von Mitfahrgelegenheiten in Kleinbussen fur Gruppen. Beim Workshop standen die Be-
durfnisse der Nutzer im Vordergrund, mogliche ressourcenbedingte Limitierungen wurden dabei nicht
bertcksichtigt. So wurde beispielsweise ausgeklammert, dass die Fahrzeugflotte von Mobility aktuell
keine Kleinbusse beinhaltet und dass eine solche Kategorie erst noch geschaffen werden musste.

Reflexion

Die fundierten Ergebnisse der Research- und Modellierungsphase zeigten sich als optimale Ausgangs-
lage fur eine effektive und katalysierte Erarbeitung von Losungsansatzen. Bereits wahrend der Ana-
lyse des Problemraums hatten sporadische Diskussionen tUber den Lésungsraum erste Ideen zum
Vorschein gebracht. Nun konnten diese durch die Walt-Disney-Methode effizient ausgebreitet und in
valable Losungsansatze Uberfuhrt werden. Da die strategische Positionierung und Ausrichtung des
Ridesharing-Angebots durch Mobility zu diesem Zeitpunkt noch relativ unscharf formuliert war, fielen
die Ideen entsprechend breit und divergent aus und mussten spater wieder eingegrenzt werden.

5.3
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Kontextszenarien

Ein Szenario ist eine Geschichte, welche aus Sicht der Persona die Interaktion mit einem zukUnftigen
Produkt beschreibt. Geschichten sind gut verstandlich und stellen deshalb ein effektives Instrument
dar, um Ideen und Lésungen zu beschreiben und anderen zu vermitteln. Sie bilden gemass Cooper
et al. (2010) den Ausgangspunkt eines neuen Designs. Das ideale Ridesharing-Benutzererlebnis aus
der Perspektive der Personas aufzuzeigen sowie die Breite der Nutzerbedurfnisse an ein Ridesha-
ring-Angebot darzustellen, war daher das erklarte Ziel dieses Schrittes. In Ergdnzung zur textuellen
Beschreibung wurden die Kontextszenarien visualisiert. Diese Visualisierungen zielten darauf ab, die
in der Loésung beschriebenen Erlebnispfade der Persona dem Auftraggeber bestmoéglich zu vermitteln
und anschliessend eine Diskussion der prasentierten Losungen anzustossen.

Resultierende Kontextszenarien in der Ubersicht

Die Losungsszenarien zeigen die Bandbreite moglicher Arten auf, wie die primare Persona «Anna» und
die sekundare Persona «Romany» mit einer Ridesharing-Plattform von Mobility interagieren kdnnen und
dabei unterstutzt werden, ihre Ziele zu erreichen. Die kompletten Kontextszenarien inklusive Visuali-

sierungen sind im Anhang zu finden.

» Kontextszenarien initial, Anhang S. 129

o Szenario | — Mitfahrgelegenheit fiir einen Transport suchen
R
v Anna findet eine Mitfahrgelegenheit, um ihr neues Bettgestell bei IKEA zu besorgen.
0., Szenario Il - Spontanes Onboarding fur Mitfahrt nach Event
orRe Im Anschluss an ein Konzert sucht Anna eine Mitfahrgelegenheit nach Hause, entdeckt das
v Ridesharing von Mobility, meldet sich auf der Plattform an und findet einen Platz zum Mit-
fahren.
o Szenario lll - Wiederkehrende Mitfahrgelegenheit fiir Gruppen
Y I35
v Anna bucht einen Platz im Mannschaftsbus ihres Volleyballteams fur mehrere Auswarts-
spiele und stellt sich fur eine Fahrt als Chauffeur zur Verftigung.
o Szenario IV — Mehrere Platze zur Mitfahrt im Kleinbus anbieten
et Roman bucht einen Kleinbus fur ein Fussballspiel seines Sohnes und bietet anderen aus
v dem Verein Platze zum Mitfahren an.
o Szenario V — Mitfahrt zu einem Event mit Routenplanung anbieten
B L8
v Roman bucht einen Kleinbus und bietet die freien Platze Gber soziale Medien und andere

Plattformen an. Das System unterstutzt ihn bei der optimalen Routenplanung.
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Fazit Das Losungsfeld entpuppte sich als sehr breit. Das Projektteam stellte fest, dass die Ausgestal-

54

tungsmoglichkeiten immens vielfaltig sind und daher eine klare Fokussierung in eine bestimmte
Richtung notwendig war. Es galt insbesondere zu entscheiden, ob das Ridesharing eher als
klassische Plattform zur Vermittlung von Mitfahrgelegenheiten angelegt werden sollte oder aber
in einer speziellen Nische als Angebot zur Organisation von haufig wiederkehrenden Fahrten in
Kleinbussen positioniert werden kann. Um die notige Eingrenzung vornehmen zu kénnen, ent-
schied sich das Projektteam daher fiir eine Validierung und Besprechung der vorlaufigen Ergeb-
nisse mit Mobility.

Check-in mit dem Auftraggeber

«Rather, these requirements are intended to
give business stakeholders a chance to make critical
trade-off decisions early in the process».

— Kim Goodwin (2009) -

Die Goal-Directed-Design-Methode nach Goodwin (2009) empfiehlt einen Review der Szenarien in-
nerhalb des Projektteams. Eine explizite Validierung mit dem Auftraggeber ist nicht vorgesehen. Die
erarbeiteten Requirements sollten zum Abschluss der Requirements-Definition-Phase dem Auftragge-
ber prasentiert werden, um ihm die Moéglichkeit zu geben, die Erreichung seiner Geschaftsziele sicher-
zustellen und somit friihzeitig im Prozess Einfluss zu nehmen. Das Projektteam erachtete jedoch eine
zeitnahe Diskussion der Erkenntnisse mit Mobility als unerlasslich. Ziel des Treffens war, dem Auftrag-
geber die Bandbreite méglicher Loésungen darzulegen und Feedback dazu einzuholen. Zudem sollte die
notige Eingrenzung der Losung im Einverstéandnis mit dem Auftraggeber erfolgen. Das anschliessende
Extrahieren und Dokumentieren von Requirements sollte dann gezielt anhand der eingegrenzten L6-

sung stattfinden.

Mobility zeigte sich an den Ergebnissen interessiert und dusserte sich grundsatzlich positiv zu den
prasentierten Losungsanséatzen. Die gemeinsame Diskussion brachte folgende neuen Erkenntnisse,
welche bei der nachfolgenden Eingrenzung des Lésungsraums miteinbezogen wurden.

Kein Nischenangebot mit Kleinbussen fiir Gruppen

Die Positionierung des Ridesharing-Angebots als Nischenangebot zum Transport von Gruppen in Klein-
bussen entsprach nicht der geplanten Ausrichtung von Mobility. Mit einer neuen Fahrzeugkategorie
und der Anschaffung entsprechender Fahrzeuge ist nicht zu rechnen.

Lancierung einer offenen Peer-to-Peer-Ridesharing-Plattform als eigenes System

Mobility hatte zwischenzeitlich entschieden, eine offene Peer-to-Peer-Ridesharing-Plattform zu lancie-
ren, welche sich nicht nur an Mobility-Kunden richten sollte. Auch das technologische Fundament der
Plattform war bereits definiert worden. Wie das Angebot in die Mobility-Welt integriert werden sollte,
stand zum Zeitpunkt des Treffens noch nicht fest. Es war jedoch klar, dass parallel zur Carsharing-App
eine eigenstandige Ridesharing-App lanciert werden wirde.

Fazit
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Unter Einbezug der neuen Ausgangslage und in Absprache mit Mobility wurde entschieden,
innerhalb des vorliegenden Projektes die nutzerzentrierte Entwicklung eines Ridesharing-Ange-
bots, welches sich nahtlos in die bestehende Carsharing-App integriert, weiterzuverfolgen.
Mobility stimmte zudem der Entwicklung einer alternativen Produktidee zu, welche nicht auf die
Produktentscheidungen der parallel durch Mobility entwickelten offenen Peer-to-Peer-Ridesha-
ring-Plattform abzustimmen war.

Nach eingehender Diskussion im Projektteam und abgestttzt auf eine SWOT-Analyse (vgl.
Anhang) parkierte das Projektteam den Lésungsansatz mit Kleinbussen. Diese Nischenlésung
basiert zwar auf einem realen Nutzerbedurfnis, setzt allerdings auf Ressourcen auf, welche nicht
zur Verfligung stehen. Das héatte die Notwendigkeit nach sich gezogen, ein wesentlich grésseres
technisches Leistungsspektrum zu bewaltigen. Das Projektteam entschied daher, den Fokus auf
das eher klassische Ridesharing innerhalb der Mobility-Community zu legen, welches treffend
durch das erste Szenario einer IKEA-Einkaufsfahrt reprasentiert wird.

Vor diesem Hintergrund schickte sich das Projektteam an, die Szenarien zu Gberarbeiten, damit
diese als Grundlage fur die Ableitung der Requirements dienen konnten. Die tUberarbeiteten

Szenarien befinden sich im Anhang.

» SWOT-Analyse, Anhang S. 142

» Kontextszenarien final, Anhang S. 137

Reflexion

Der Check-in mit Mobility erfolgte im richtigen Moment und ermoglichte dem Projektteam, die veran-
derte Ausgangslage bei der Eingrenzung des Losungsraum in adédquater Form zu bertcksichtigen. Vom
Treffen mit dem Auftraggeber blieb jedoch der Eindruck haften, dass Mobility mit der Umsetzung einer
Lésung begonnen hatte, welche wesentliche Erkenntnisse hinsichtlich der Nutzerbedurfnisse, die das
Projektteam gewonnen hatte, ausser Acht lasst. Das Projektteam fuhlte sich dadurch im Entscheid
bestatigt, eine parallele Losung auszuarbeiten, welche sich konsequent entlang der Nutzerbedurfnisse
bewegt, ohne dabei auf die Limitierung durch eine bereits definierte technische Plattform einzugehen.
Darauf aufbauend war es moglich, die relevanten Requirements abzuleiten und zu dokumentieren.
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5.5

Requirements

«Shared documents aren’t shared understanding.»
— Jeff Patton et al. (2014) —

Gemass Goodwin (2009) sollen Kontextszenarien analysiert werden, um die Bedurfnisse der Personas
zu extrahieren und somit spezifische Funktionalitaten und Anforderungen an die Lésung zu definieren.

User Story Mapping

Das Projektteam sah den Einsatz einer User Story Map fur die Gesamtbetrachtung der Benutzeran-
forderungen als geeignet. Diese fordert gemass Patton et al. (2014) ein gemeinsames Verstandnis und
liefert gleichzeitig ein Instrument zur Priorisierung der Anforderungen und der Definition eines Mini-
mal Viable Product (MVP). In einem ersten Schritt wurden die Benutzerbedurfnisse in Form von User
Stories nach dem Prinzip «Wer» will «Was» und «Warumy formuliert. Ein Beispiel fur eine solche User
Story ist:

«Als Benutzer will ich darauf hingewiesen werden, dass ich meine Fahrt teilen kann, um
damit Kosten zu sparen.»

Die einzelnen User Stories wurden direkt auf den Zeitstrahl der User Story Map gelegt, um eine kons-
tante Sicht auf den Benutzer-Flow zu gewahrleisten. Sowohl der Ablauf eines Fahrers, welcher Platze in
seinem Fahrzeug anbietet, wie auch die Benutzeraktivitaten des Mitfahrers, welcher eine Mitfahrgele-
genheit sucht und findet, konnten damit von Start bis Ende Ubersichtlich dargestellt werden (vgl. Abb. 7
und Anhang). Dadurch wurden Abhangigkeiten aufgedeckt und die User Stories konnten entsprechend
kategorisiert werden.

» User Story Map, Anhang S. 140

Users - Primare Persona “Anna" und Sekundare Persona “Roman”

Requirements Definition

User Activity
(backbone) Mitfahrt
Auto suchen anbieten
User Task Verfiigbarkeit Preise Alternativen Fahrt anbieten Angebot
(walking skeleton) iiberpriifen {iberpriifen wahlen freigeben

User Stories

Release 1 (MVP)

Als Benutzer will ich
Verfiigbarkeiten an meinen
Standorten in der Ndhe
iiberpriifen, um das
gewiinschte Auto zu
wahlen.

Als Benutzer machte ich
Hinweise zu Preisen, um
meine Ausgaben maglichst
tief zu halten.

Als Benutzer will ich auf
Mitfahrméglichkeiten
aufmerksam gemacht
werden, um mich allenfalls
dafiir zu entscheiden.

Als Benutzer will ich meine
Fahrt zum Mitfahren
anbieten, um damit Kosten
2u sparen.

Als Benutzer will ich
wahlen, wem ich meine
Fahrten anbiete, um die
Kontrolle zu behalten.

Als Benutzer mochte ich
Mobilittsvorschlage
erhalten, falls mein
gewiinschtes Auto nicht
verfiighar ist.

Als Benutzer will ich
darauf hingewiesen
werden, dass ich meine
Fahrt teilen kann, um
damit Kosten zu sparen.

Abb. 7 — Ausschnitt User Story Map

Als Benutzer will ich die
Anzahl Platze welche ich
anbiete bestimmen.

5.51

Reflexion

Um die Kontextszenarien und die Fokussierung nach dem Check-in mit dem Auftraggeber zu erarbei-
ten, fand eine intensive gemeinsame Auseinandersetzung mit den Requirements statt. Anschliessend
waren nur noch wenig Diskussionen bezuglicher einzelner Requirements nétig, um einen abschliessen-
den Konsens zu finden. Die User Story Map erwies sich als hilfreich, um einerseits die gemeinsame
Fokussierung auf die Ergebnisse beizubehalten und andererseits um einen konstanten Uberblick uber
alle Benutzeraktivitaten sicherzustellen. Zudem begleitete dieses Artefakt das Projektteam auch in den
spateren Phasen des Designprozesses und konnte fortlaufend um neue Erkenntnisse erganzt werden.
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5.6

5.6.1

5.6.2

Experience Attributes und Usability-Ziele

Die Experience Attributes werden nach Goodwin (2009) in Form von visuell orientierten Adjektiven
beschrieben, welche die Identitat und Verhaltensweise des Produktes so charakterisieren sollen, dass
siein der Designphase zur Anwendung gelangen kénnen. Um Kriterien hinsichtlich der User Experience
festzulegen und Schwerpunkte flr die Phase des Interaction Design zu setzen, entschied sich das Pro-
jektteam, die Usability Goals als Experience Attributes zu definieren und diese um Usability-Qualitaten
nach dem Modell von Quesenbery (2003) zu erganzen.

Usability-Ziele in Form von Experience Attributes

Da der visuelle Auftritt der Mobility-App gerade eine Uberarbeitung erfahren hat, die aus Sicht der Pro-
jektgruppe fundiert erarbeitet und qualitativ hochwertig umgesetzt wurde, waren die Experience At-
tributes teilweise bereits gesetzt. Trotzdem wurde hinsichtlich des Ridesharing-Angebots eine eigene
Definition erstellt. Die Erarbeitung dieser Attribute erfolgte nach der schrittweisen Anleitung von Good-
win (2009) (vgl. Anhang). Das Projektteam beschreibt die Experience Attributes demnach mit den Ad-
jektiven «gemeinschaftlichy», «nachhaltig», «vorteilhaft», «dynamisch», «knahbar» und «hilfreichy.

» Experience Attributes, Anhang S. 143

Usability Goals nach Quesenbery

Die Gewichtung der Usability-Qualitaten nach Quesenbery (2003) erschliesst sich in einer ersten An-
naherung anhand der Bedurfnisse und Ziele der modellierten Personas (vgl. Anhang). Im spéateren Ver-
lauf wurde die Gewichtung der Dimensionen aufgrund neuer Erkenntnisse aus den Usertests nochmals
angepasst (vgl. Abb. 8). Letztendlich wurden die folgenden Usability-Qualitaten definiert.

» Usability Goals — Herleitung aus Sicht der priméren Persona, Anhang S. 144

«Efficient»

Die Aufgaben mussen schnell gelost werden kénnen. Die App ist Mittel zum Zweck und unterstitzt das
konkrete Ziel des Benutzers, zu einem bestimmten Zeitpunkt von A nach B zu gelangen. Das Produkt
muss so ausgestaltet sein, dass der Benutzer sein Ziel mit méglichst geringem Aufwand erreicht.

«Engaging»

Die Bedienung des Produktes soll Freude machen und angenehm sein. Bereits in der Researchphase
wurde deutlich, dass der Aspekt des Vertrauens fur den Erfolg einer Ridesharing-Plattform zentral ist.
Die App soll durch ihr Interaktionsdesign das Vertrauen der Nutzer gewinnen und durch ihr Informati-
onsdesign das Vertrauen unter den Nutzern férdern.

Requirements Definition

TN «Effective»
74 \.\
\ Die Nutzer mussen ihre Ziele vollumfanglich und
Engaging
genau erreichen konnen. Die App soll den Benutzer
— \ 4// P zielfuhrend unterstutzen, seine bevorzugte Form der
{ Essyto { / Eror Mobilitat zu wahlen. Neben den Kosten ist der Aspekt
learn | | | ) . . .
S ‘{ ///A\T"'e’a"t/ der Nachhaltigkeit zentral. Beide Aspekte missen
o durch passende Funktionalitat direkt adressiert wer-
TN den.
’,// \\
i Efficient ] Abb. 8 - Gewichtung Usability Goals
/
Reflexion

Die Gewichtung der Usability-Ziele nach Quesenbery (2003) gestaltete sich als iterativer Prozess. Die
Festlegung der Schwerpunkte erfolgte zunachst anhand von Aussagen aus den Interviews und den mo-
dellierten Personas. Spater konnte das Team in den User Testings weitere Erkenntnisse sammeln, wel-
che Anlass fur eine erneute Diskussion der Usability-Ziele gaben. Die Mobility-Nutzer zeigten wéahrend
der Fahrzeugreservation ein sehr fokussiertes Vorgehen. Die Nutzung des Systems erfolgte zielstrebig
und direkt. Alles, was den Bedienfluss nicht unterstutzte, blieb unbeachtet. Aus dieser Erkenntnis her-
aus wurde der Faktor Effizienz im Nachgang starker bewertet als der Faktor Engaging.

Reflexion der Requirements Definition

Die Entscheidung, nach der Erarbeitung der Kontextszenarien die relativ breit angelegte Produktvision
mit Mobility abzustimmen, betrachtet das Team rtickblickend als wegweisend fur den weiteren Projekt-
verlauf. So konnte die Zustimmung des Auftraggebers eingeholt werden, die Losung in den weiteren
Projektschritten vollumfanglich auf die Bedurfnisse der Nutzer abzustimmen und Design-Entscheide
ohne das Korsett der Wirtschaftlichkeit oder der technischen Machbarkeit fallen zu kénnen.

Die Requirements in Form einer User Story Map und nicht in Form einer Requirements-Liste zu doku-
mentieren, wie von Goodwin (2009) empfohlen, erwies sich fur den vorliegenden Funktionsumfang
des Ridesharing-Angebots als sinnvoll. Die Anzahl funktionaler Elemente beschrankte sich auf einen
Uberschaubaren Rahmen. Fur komplexere Projekte ware jedoch eine Requirements-Liste zielftihrender,
da dies das Ableiten von funktionalen Elementen beglnstigt und somit die anfallende Datenmenge fur
das Design sichtbar macht. Mit den priorisierten Personas, den Uberarbeiteten Kontextszenarien und
den definierten Usability-Zielen sind somit die Grundlagen fur das Interaction Design gelegt.
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Far diese Projektphase wahlte das Team einen schlanken Arbeitsprozess mit

dem Ziel, in kurzen Iterationen die Produktvision in einen validen Prototyp zu

Uberfuhren. Dabei bediente es sich mit Design Studio einer Lean-UX-Methode

fur das schnelle Abtasten des Lésungsfelds in einer kollaborativen Vorgehens-

weise. Die durch Design Studio gefundenen Losungsanséatze wurden in jeder

lteration zeitnah in einen Prototyp eingearbeitet, welcher so Schritt fir Schritt

ausgereift wurde. Zum Abschluss jeder lteration erfolgte eine Validierung in

Form von Benutzertests. Die Beschreibung dieser Iterationen ist Bestandteil

dieses Kapitels.

6.1

6.2

Zielsetzungen

Das erklarte Ziel dieser Projektphase war ein valider Prototyp zur Integration eines Ridesharing-Ange-
bots in die bestehende Mobility-App im Sinne eines Minimum Viable Products (MVP). Der Entwurf des
Produktdesigns sollte auf dem vom Auftraggeber zur Verfuigung gestellten neuen Styleguide der tber-
arbeiteten Mobility-Carsharing-App erfolgen, wobei die vorangehend erarbeiteten Usability-Ziele nach
Quesenbery (2003) sowie die Experience Attributes bertcksichtigt werden sollten. Mit Usability Walk-
throughs wollte das Projektteam dann die gereifte Lésung mit Probanden testen, um Einsichten zu
vorab festgelegten Design-Aspekten zu gewinnen.

Design-Studio-Methode

Sullivan (2016) bezeichnet das schnelle und breite Abtasten des Lésungsfeldes durch Skizzieren und
Kritisieren als zentrale Starke der Methode. Diese Tatigkeiten unterstttzen das gemeinsame Verstand-
nis einer komplexen Problemstellung und férdern eine grosse Bandbreite moglicher Losungen zu Tage.
Projektmitglieder aus unterschiedlichen Disziplinen wie Business, Informatik und Design kénnen dabei
mitwirken, ihre Sichtweisen einbringen und zur Losung beitragen. Durch den kollaborativen Designpro-
zess soll die Losung die bestmogliche Akzeptanz bei allen Projektbeteiligten erlangen.

Ein Design-Studio-Workshop beginnt nach Sullivan (2016) mit der Definition des zu betrachtenden De-
signproblems. Dieses sollte nicht zu breit gefasst sein, damit konkrete Losungsideen skizziert werden
konnen. Haufig bilden dabei Szenarien oder Ausschnitte die Grundlage. Zur Inspiration werden indivi-
duell bereits existierende Losungen des Problems recherchiert. Anschliessend beginnt ein iterativer
Kreativprozess. In einer bestimmten Timebox skizziert jeder Teilnehmer fur sich mehrere Lésungsan-
satze. Anschliessend kommt die Gruppe zusammen, wobei die L6sungen gegenseitig prasentiert und
kritisiert werden. Danach beginnt die nachste Runde, wobei Lésungsansatze miteinander verknupft
oder verfeinert werden konnen. Nach der letzten Runde bestimmt das Team gemeinsam, welche Ideen
weiter ausgearbeitet werden sollen. In dieser Form wurde die Methode auch in den nachfolgend be-
schriebenen Iterationen zur Anwendung gebracht.

6.3

6.4

6.4.1

6.4.2

Interaction Design

RITE-Testing

Das Projektteam beschloss, die formativen Evaluationen in Form von Usability Walkthroughs nach der
RITE-Methode durchzufuhren. RITE steht fur «Rapid Iterative Testing and Evaluation» und sieht vor,
dass offensichtliche Mangel im Anschluss an jeden Test sogleich adressiert werden. Auf diese Weise
konnen Designer schnell neue Lésungen und Ideen testen, Feedback erhalten und gleichzeitig den Pro-
totypen stetig verbessern.

Iteration 1

Der Projektverlauf hatte bis dorthin gezeigt, dass ein gemeinsames Verstandnis von Problem und L6-
sung unter allen Projektbeteiligten fur den Projekterfolg kritisch ist. Vor diesem Hintergrund und um
die Vorzuge der Design-Studio-Methode bestmdglich auszuschopfen, lud das Projektteam den Auf-
traggeber zur Partizipation am ersten Workshop ein. Bedauerlicherweise war eine Teilnahme der invol-
vierten Personen bei Mobility aus terminlichen Griinden aber nicht moglich.

Design-Studio-Workshop

Damit freie Platze in anderen Autos gebucht werden, missen diese erst angeboten werden. Damit ent-
sprechende Angebote entstehen konnen, muss im Falle von Mobility zudem erst ein Fahrzeug gebucht
werden. Damit war das Designproblem fur den ersten Design-Studio-Workshop definiert. Es galt zu
klaren, wie ein Fahrer in der Mobility Carsharing-App eine Fahrt anderen Mobility-Nutzern anbieten
kann. Wahrend des Workshops durchlief das Projektteam zwei Runden und skizzierte dabei eine grosse
Zahl an Losungsideen, die anschliessend gemeinsam bewertet wurden. So wurde bestimmt, welche
Ansétze bei der folgenden Ausarbeitung mit Wireframes weiter bertcksichtigt werden sollten. Insbe-
sondere folgende Aspekte wurden dabei adressiert:

+  Erweiterung der Fahrzeugbuchungsmaske durch Zielorteingabe

«  Erkennung beliebter Zielorte und Promotion geteilter Fahrten zu diesen Orten

+  Moglichkeit zur Ausweitung oder Eingrenzung der Nutzergruppen, welche eine geteilte Fahrt bu-
chen kénnen

«  Sicherstellung der Kommunikation zwischen Fahrer und Mitfahrer in und ausserhalb der App

«  Keine Beeintrachtigung der Kernfunktionalitat (Car-Sharing) durch gezielten Absprung zur Zu-
satzfunktionalitat (Ride-Sharing)

Lésung

Der Zielort einer Fahrt musste bei der Buchung eines Mobility-Fahrzeuges bisher nicht bekanntgege-
ben werden. Ohne Zielort ist jedoch kein Matching zwischen Fahrer und Mitfahrer moglich. Die Erhe-
bung des Zielortes stellt demzufolge den ersten Schritt dar, um ein Ridesharing-Angebot in die Cars-
haring-App zu integrieren. Da ein Mobility-Fahrzeug nach benutzter Zeit und gefahrener Kilometer
abgerechnet wird, kann eine ungefahre Preisberechnung erfolgen, wenn Zielort und Mietdauer bekannt
sind. Genau an diesem Punkt setzte die Losung an. Gemass einer Kundenumfrage von Mobility zur
alten App vermissten die App-Nutzer die Moglichkeit, einen ungefahren Preis berechnen zu kénnen.
Diese Funktion stand bisher ausschliesslich auf der Mobility-Webseite zur Verfugung. Daher integrierte
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das Projektteam die Eingabe des Zielortes in die Buchungsmaske der App. Wird dieser vom Nutzer
eingegeben, kann die Fahrzeugauswahl mit einer Preisauskunft angereichert werden, bevor die Fahrt
angeboten wird. Im Anschluss an den Buchungsprozess wird der Nutzer auf die Moglichkeit hingewie-
sen, dass er durch das Teilen seiner Fahrt Geld sparen und die Umwelt entlasten kann. So werden die
primaren Ziele der Personas direkt adressiert.

Design-Studio-Workshop

6.4.3

Usability Walkthrough

Um den beschriebenen Lésungsansatz zu testen, wurde der Buchungsprozess der bestehenden App
als Wireframe gezeichnet und um die beschriebene Funktionalitat erganzt. So ermdglichte die erste
Version des Prototyps dem Nutzer, das Fahrzeug seiner Wahl zu buchen. Im Anschluss an die Buchung
erhielt er mit der Reservationsbestatigung einen Hinweis auf das Ridesharing-Angebot. Diese Version
wurde in einem formativen Usability Walkthrough mit drei Personen nach der RITE-Methode getes-
tet. Alle drei Probanden waren Mobility-Kunden und entsprachen entweder dem Profil der priméaren
oder der sekundéren Persona. Dabei wollte das Projektteam insbesondere Uberprtfen, ob die Eingabe
des Zielortes zum Erhalt einer Preisauskunft genutzt und ob die Preisauskunft wahrgenommen wird.
Zudem sollte geklart werden, ob Ridesharing als neues Angebot verstanden wird, und ob zuséatzliche
Anreize notig sind, damit Fahrten angeboten werden.

6.4.4

Fazit

6.5

6.5.1

Interaction Design

Ergebnisse

Nebst der wesentlichen Erkenntnis, dass der Lésungsansatz von allen Probanden gut aufgenommen
wurde, zeigte der Test insbesondere Folgendes auf:

Sichtbarkeit des Ridesharing-Angebots birgt noch Verbesserungspotenzial

Der haufige Mobility-App-Nutzer erwartet kein neues Angebot. Das Ridesharing wurde erst mit Verzo-
gerung wahrgenommen. Daher sollte die Bekanntmachung des Ridesharing-Angebots mehr Gewicht
erhalten.

Platzierung der Zielorteingabe entspricht nicht den Erwartungen

Der Mobility-Nutzer startet seine Fahrzeugbuchung mit der Eingabe des gewlinschten Standortes, ge-
folgt von der gewtnschten Zeit. Wird das Eingabefeld fur den Zielort oberhalb dieser Eingabefelder
platziert, besteht die Tendenz, dass die Eingabe einfach Ubersprungen wird. Die Platzierung der Zielor-
teingabe sollte daher besser auf das mentale Modell der Nutzer ausgerichtet werden.

Grundsatzlich konnte auf der eingeschlagenen Lésung aufgebaut werden. Bei einigen kleineren
Resultaten war sich das Projektteam unschlissig, ob diese auf strukturelle Mangel oder auf den
Reifegrad des Prototyps zurtickzufuhren waren. Daher wurde beschlossen, in der néchsten
Iteration den Reifegrad des Prototyps zu erhéhen.

Iteration 2

Das Konzept, den Zielort Gber die Preisberechnung als Kéder in Erfahrung zu bringen und anschlie-
ssend den Benutzer zum Teilen seiner Fahrt zu animieren, schien grundséatzlich aufzugehen. Deshalb
entschied sich das Projektteam, dieses Konzept in der zweiten lteration weiter zu verfeinern und zu
betrachten, wie das Teilen einer Fahrt im Detail ablaufen kénnte.

Design-Studio-Workshop

Zum Thema Anbieten einer Fahrt wurde ein zweiter Design-Studio-Workshop abgehalten, der auf den
Resultaten des ersten Workshops aufsetzte. Das erklérte Ziel war eine Losungsskizze der Freigabe ei-
ner Fahrt fur andere Personen. Im Workshop durchlief das Konzept erneut zwei Iterationen, welche
zahlreiche Losungsansatze lieferten. Diese reichten vom Schritt-flr-Schritt-Wizard tber ein Conversa-
tional Interface bis hin zur All-in-One-Screen-Eingabemaske. Nach der gemeinsamen Bewertung aller
Losungen entschied sich das Projektteam, folgende Aspekte weiter zu verfolgen:

+  Wizard fur das Onboarding zum Ridesharing

«  Option zur All-in-One-Eingabemaske, sobald das Konzept Ridesharing bekannt ist
*  Mobility-Profil zum Vertrauensaufbau zwischen Fahrer und Mitfahrer

+  Kommunikationsinterface zum Austausch zwischen Fahrer und Mitfahrer
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6.5.2

Lésung

Das Freigeben einer Fahrt erfolgt in einem Wizard, welcher der Fahrzeugreservation nachgelagert ist.
Dieser fuhrt den Nutzer im Sinne eines Onboarding-Prozesses Schritt fir Schritt zur Freigabe seiner
Fahrt. Ein App-internes Messaging-System regelt die Kommunikation, sobald eine Anfrage zum Mitfah-

ren erfolgt.

4 N

zuriick mobility

Wieviele freie Platze mochten Sie
anbieten?

Freie Plitze e
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O )

mobility 0K
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6.5.3

Interaction Design

Usability Walkthrough

Um die Eignung des Wizard-Patterns ftr das erstmalige Teilen einer Fahrt zu testen, wurde der Proto-
typ um diese Funktionalitat ergénzt. So ermdoglichte die zweite Version des Prototyps dem Nutzer, im
Anschluss an eine Fahrzeugbuchung seine Fahrt mit anderen zu teilen und anschliessend mit interes-
sierten Mitfahrkandidaten via Chat-Interface zu kommunizieren. Der Prototyp wurde insgesamt mit vier
Mobility-Nutzern getestet, welche entlang den Persona-Profilen ausgesucht wurden. Uberprifen wollte
das Projektteam insbesondere, ob sich das Wizard-Pattern zum erstmaligen Freigeben einer Fahrt eig-
net. Dazu gehort auch, ob die Granularitat der einzelnen Schritte und die Schrittreihenfolge passt.

Usability Walkthrough mit Mobility-Nutzer

6.5.4

Ergebnisse

Die Starke des Wizard-Patterns, namlich die Anwendung des Progressive-Disclosure-Prinzips, kam gut
zum Tragen. Die Zerlegung des Prozesses in kleine Schritte ermoglichte den Nutzern, gezielte Entschei-
dungen zu treffen und sich dadurch sicher durch den Onboarding-Prozess zu bewegen. Den grossten
Stolperstein stellte die Festlegung des gewlinschten Preises fur eine Mitfahrt dar. Der vorgeschlagene
Preis pro Mitfahrer wurde als zu geringe Beteiligung an den Fahrtkosten eingestuft. Diese Ruckmel-
dung deckte sich mit friheren Aussagen anderer Mobility-Kunden aus den Nutzerinterviews. Daher be-
schloss das Projektteam, die Preisgestaltung konsequent auf das mentale Modell der Mobility Kunden
abzustimmen, welches von einer substanziellen Beteiligung an den Fahrkosten ausgeht.
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6.6.1

6.6.2
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Bestehende Ridesharing-Plattformen liefern in der Regel einen Preisvorschlag, wenn eine geteilte Fahrt
eingestellt wird. Zwar erlauben sie den Nutzern, den Preis innerhalb einer bestimmten Bandbreite an-
zupassen, nach oben sind jedoch Grenzen gesetzt. Das bedeutet konkret, dass ein Preis nicht beliebig
hoch angesiedelt werden kann. Zahlreiche Stichproben haben ergeben, dass die Preisobergrenze an-
derer Plattformen tiefer lag, als die Kosten pro Insasse einer geteilten Mobility-Fahrt. Dies bedeutet
letztendlich, dass bei Festhalten am Konzept der Kostenteilung der Preis einer geteilten Mobility-Fahrt
von externen Plattformen als zu hoch eingestuft werden wurde. Deshalb beschloss das Projektteam,
das Ridesharing-Angebot explizit auf die Bedurfnisse der Mobility-Nutzer auszurichten und von einer
Anbindung an andere Plattformen zwecks Reichweitenerhéhung abzusehen. Vor diesem Hintergrund
wurde dem Aspekt der Community in der dritten Iteration spezielle Aufmerksamkeit gewidmet.

Iteration 3

Der Entscheid, auf die Publikation geteilter Fahrten auf externen Plattformen zu verzichten, zog die Fra-
ge nach der bestmoglichen Ausschopfung des Potenzials innerhalb der Mobility-Community nach sich.
Nur so lasst sich eine kritische Masse geteilter Fahrten erreichen. Daher wurde das Thema Community-
Bildung zum Inhalt des dritten Design-Studio-Workshops bestimmt. Bezlglich Leistungsspektrum des
Prototyps war das erklarte Ziel, in dieser Iteration nebst dem Anbieten geteilter Fahrten auch deren
Buchung aufzunehmen.

Design-Studio-Workshop

Im Fokus des dritten Design-Studio-Workshops standen Lésungsanséatze zur Bekanntmachung des
Angebots und zur anschliessenden Bildung einer Nutzer-Community. Das Konzept durchlief zwei ltera-
tionen, wobei folgende Aspekte in den Prototypen eingearbeitet werden sollten:

*  Hinweis auf das Ridesharing-Angebot auf dem Startscreen der App
+  Bundelung geteilter Fahrten rund um einzelne Standorte in separater Liste
+  Kuratierte lokale Communities fur beliebte Fahrtziele

Lésung

Wie von Ciari et. al (2011, 2012) bereits beschrieben, ist der Erfolg eines Ridesharing-Angebots eng an
begleitende Kommunikationsmassnahmen gebunden. Vor diesem Hintergrund sah das Projektteam
vor, das Ridesharing-Angebot an mehreren Orten in der App bekanntzumachen. Auf dem Startscreen
der App wurde ein plakatives Banner platziert. In Abhangigkeit von der Standort- und Zielorteingabe
wurden zudem Listen mit geteilten Fahrten rund um den Standort und gebitindelte Fahrten zu beliebten
Zielorten angezeigt. Schliesslich wurde die Reservationsbestatigung mit einem weiteren prominenten
Hinweis auf das Ridesharing-Angebot ausgestattet.

Interaction Design
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6.6.3

Usability Walkthrough

Der Prototyp wurde visuell wie auch in Bezug auf die moglichen Klickpfade weiter ausgebaut. Nebst der
Fahrzeugbuchung und der anschliessenden Freigabe geteilter Fahrten wurde auch die Anfrage, bei ge-
teilten Fahrten mitfahren zu kénnen, in den Prototypen aufgenommen. Fur den Usability Walkthrough
wurden unterschiedliche Testszenarien beschrieben. Samtliche Tests wurden zur spateren Auswertung
mit Bild-, Ton-, und Bildschirmaufnahmen aufgezeichnet. Jeder Test wurde zudem in einem nachgela-
gerten Interview aufgearbeitet. Insgesamt konnte mit funf Kandidaten getestet werden, die alle Mobili-
ty-Kunden waren und den Profilen der Personas entsprachen. Dabei wollte das Projektteam insbeson-
dere Uberprtfen, wie gut das Ridesharing-Angebot wahrgenommen wird und welche Wege durch den
Prototyp die Kandidaten wéahlen. Hier ging es nicht zuletzt darum wie die neuen Listen «geteilte Fahrten
in deiner Umgebung» und «Communities in deiner Umgebung» aufgenommen werden.
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6.6.4

Fazit

Ergebnisse

Bezlglich der prominenten Platzierung des Ridesharing-Angebots auf dem Startscreen sowie den zu-
satzlich eingefuhrten Listen mit geteilten Fahrten und lokalen Communities lieferte der Test die zent-
rale Erkenntnis, dass die Buchung eines Fahrzeuges mit Tunnelblick erfolgt. Wenn ein Mobility-Kunde
die App nutzt, hat er ein bestimmtes Ziel vor Augen. Haufig ist dies die Buchung eines Fahrzeuges. Im
Vorfeld hat sich der Nutzer bereits Gedanken dazu gemacht, welche Fahrzeugkategorie fur sein Vor-
haben benotigt wird und in welchem Zeithorizont seine Fahrt stattfinden soll. Wenn der Nutzer die App
startet, mochte er gezielt den Task abarbeiten, den er sich vorgenommen hat. Deshalb tragt der Nutzer
Scheuklappen und blendet unnétige Information aus. Diesem Effekt fielen das Infobanner fur das Ri-
desharing auf dem Homescreen ebenso wie die zusatzlich eingefuhrten Listen zum Opfer. Samtliche
Nutzer klickten das Banner weg und niemand schenkte den Listen grosse Beachtung. Nach den Tests
konnte sich keiner der Probanden an die Informationen auf dem Banner erinnern. Drei von funf Proban-
den gaben an, es héatte sich um ein Werbebanner gehandelt. Die mit Abstand grésste Aufmerksamkeit
erhielt die Information zum Ridesharing bei der Reservationsbestatigung.

Die zentrale Erkenntnis, dass sich ein herkémmlicher Nutzer der Mobility-App mit einem Tunnel-
blick zu seiner Fahrzeugreservation hinarbeitet, hat weitreichende Konsequenzen. Das Projekt-
team entschied, auf eine Bekanntmachung des Ridesharing-Angebots auf dem Startscreen der
App zu verzichten. Die Listen mit geteilten Fahrten rund um einzelne Standorte sowie gebiindelte
Fahrten zu beliebten Zielorten sollen dagegen beibehalten werden. Um das Ridesharing-Angebot
wahrend seiner Fahrzeugbuchung auf dezente Art im Sichtfeld des Nutzers zu platzieren, sollen
die Fahrzeuglisten der Standorte mit geteilten Fahrten angereichert werden, sofern diese eine
valable Alternative zur Buchung eines eigenen Fahrzeuges darstellen. Bedingung fur die Einblen-
dung einer geteilten Fahrt bei den Fahrzeugen eines Standortes ist eine Ubereinstimmung beim
Zielort.

6.7

6.8

Interaction Design

Reflexion des Interaction Design

Die Wahl der Design-Studio-Methode erwies sich als passend, um das Losungsfeld in einem interdis-
ziplindren Team zu erforschen. Allerdings wére das Beisein des Auftraggebers in doppelter Hinsicht
wlnschenswert gewesen. Einerseits hatte beim Divergieren auf Skizzenebene das Lésungsfeld noch
breiter erforscht werden kénnen. Andererseits hatte sich Mobility beim anschliessenden Konvergie-
ren in Form von Diskussion und Bewertung der Lésungsansatze entscheidend an der Bestimmung
der Stossrichtung beteiligen kénnen. So konnte leider nicht das volle Potenzial dieser Methode aus-
geschopft werden.

In der methodischen Retrospektive ist festzuhalten, dass zwei Aspekte besonders kritisch ftir das Ge-
lingen eines Design-Studio-Workshops sind. Erstens bedarf es einer sinnvoll eingegrenzten und gut for-
mulierten Designfragestellung. Wird diese zu offen gehalten, konnen sich die Teilnehmer in der Breite
der Thematik verlieren, was das anschliessende Einengen auf einen gemeinsamen Losungspfad unge-
mein erschweren oder sogar verunmoglichen kann. Zweitens sollten die Timeboxen fur die Workshop-
schritte Skizzieren, Prasentieren und Kritisieren mit Bedacht gewahlt werden, da sie einen wesentli-
chen Einfluss auf Anzahl und Qualitat der generierten Lésungsansatze haben.

Ubergang zur Validierung

Zu diesem Zeitpunkt entschied das Projektteam, das Leistungsspektrum des Prototyps nicht in Rich-
tung MVP auszuweiten, sondern die bereits integrierten Funktionalitaten entlang der bisher aus den
Nutzertests gewonnen Erkenntnisse weiter zu verbessern. Die Bekanntmachung des Ridesharing-An-
gebots und die erstmalige Publikation resp. Buchung einer geteilten Fahrt wurden zum zentralen The-
ma eines formalen Usability-Tests erklart, da die erstmalige Nutzung des Ridesharing-Angebots als
kritischer Erfolgsfaktor ausgemacht worden war. Die noch fehlenden Aspekte auf dem Weg zum MVP
wurden dagegen eher im Bereich von Standardfunktionalitaten geortet.

Geteilte Fahrten wurden in die Fahrzeuglisten der Standorte aufgenommen. Nachgelagert zur Reserva-
tionsbestatigung wurden hochwertige Infoscreens integriert, um die Carsharing-Nutzer zur Teilnahme
am Ridesharing zu gewinnen. Zudem erstellte das Projektteam ein Flow Chart mit den verschiedenen
Screenstati und allen moglichen User-Flows durch die App (vgl. Anhang). So wurde sichergestellt, dass
samtliche User-Flows, welche je nach Eingaben des Benutzers unterschiedlich ausfallen kénnen, im
Prototypen zur Verfugung standen. Dies ermdéglichte, dass die Benutzer letztendlich relativ frei auf
verschiedenen Wegen durch den Prototyp navigieren konnten. Fur jene Funktionen, welche im Prototyp
nicht unterstitzt wurden, erstellte das Team eine explizite Hinweismeldung. Zur Sicherstellung einer
reibungslosen Durchfuhrung im Testlabor wurden Prototyp und Testszenarien vorgéangig mit Testper-
sonen aus dem personlichen Umfeld ausgiebig getestet. So konnten samtliche Stolpersteine vor der
Durchfuhrung im Labor ausgemerzt werden. Anschliessend begann die Planung des formalen Usabili-
ty-Tests.

» Flow Chart — Suchen und Reservieren, Anhang S. 145

» Flow Chart — Anfrage bestatigen, Anhang S. 146

» Flow Chart — Anfrage erhalten, Anhang S. 146
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Remember
that your
system will
be tested for
usability - even
if you don’t do
so yourself.

- Jakob Nielsen (1994) -

Formaler Usability-Test

Mit einem formalen Usability-Test priufte das Projektteam die ausgereifte Lo-
sung mit Probanden. Damit sollte die Erreichung der Usability-Ziele gemessen
und Einsichten zu bestimmten Designaspekten gewonnen werden. Im folgen-
den Kapitel werden die Absichten dieses Usability-Tests, die notwendigen Vor-
bereitungen, die Durchfuhrung sowie die zentralen Einsichten geschildert.

71 Zielsetzungen

Das erklarte Ziel des formalen Usability-Tests war, mit realitadtsnahen Aufgaben und ohne Beeinflus-
sung der Probanden durch einen Testleiter eine finale Validierung der Lésung mit Benutzern durchzu-
fuhren. Das strukturelle Design sollte dadurch einem abschliessenden Test unterzogen werden. Zudem
sollten Einsichten hinsichtlich Bedienbarkeit sowie zum generellen Nutzungsverhalten gewonnen wer-
den. Insbesondere folgende Aspekte wollte das Projektteam adressieren.

«  Effizienz: Kann eine Fahrzeugreservation ohne Stérung durch das neue Ridesharing-Angebot ge-
tatigt werden?
Begeisterungsfaktoren: Wie ansprechend wird die Ridesharing-Funktion wahrgenommen? Kann
die Bedienung der App Vertrauen schaffen?

+  Akzeptanz: Wie gut wird die neue Ridesharing-Funktion angenommen?
Struktur: Gibt es Stolpersteine im strukturellen Design und wenn ja wo?

+  Konzept: Ist das Ridesharing an geeigneter Stelle und in geeigneter Form eingebettet, damit Cars-
haring-Nutzer auf das Angebot anspringen?
Funktion: Passt die prasentierte Kostenteilung zum mentalen Modell der Benutzer?

7.2 Vorgehen

Entwerfen von Testszenarien

Zur Beantwortung der Fragenstellung entwickelte das Team entsprechende Testszenarien. Diese wur-
den so entworfen, dass eine Testperson ohne weitere Anweisungen eine Aufgabe in der Mobility-App
ganzheitlich und alleine erledigen konnte. Bewusst wurde den Testpersonen freigestellt, zur Losung der
Aufgabe selbst ein Fahrzeug zu mieten oder bei jemandem mitzufahren. Je nachdem, wofur sich ein
Kandidat entschied, wurde ihm eine entsprechende Zusatzaufgabe ausgehandigt. So konnte sicherge-
stellt werden, dass jeder Kandidat am Ende des Tests selbst ein Fahrzeug gemietet, anderen eine Fahrt
angeboten und selbst eine geteilte Fahrt gebucht hatte. Eine dieser Aufgaben lautete etwa wie folgt:

Seit einiger Zeit suchst du ein passendes Regal fiir den Eingangsbereich in deiner Wohnung.
Nun hast du endlich etwas Passendes im IKEA-Katalog gefunden, das Billy-Regal. Du méch-
test morgen, Samstag, zu IKEA fahren, um dieses Regal zu kaufen. Da du in der Ndhe vom
Limmatplatz wohnst, ist dein ndchster Mobility-Standort die «Heinrichstrasse/Quellenstra-
sse». Organisiere deine Fahrt mit Mobility zu IKEA.
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Rekrutierung der Probanden

Erklartes Ziel war es, dass zwei Drittel der Probanden das Profil der priméaren Persona «Anna» und ein
Drittel jenes der sekundéaren Persona «Romany reprasentieren sollten. Bereits fur die letzten Walk-
through Testings erwies es sich als schwierig, Probanden mit dem Profil von «Annay» zu finden. Deshalb
wurde frihzeitig mit der Rekrutierung gestartet. Die gezielte Suche mittels einer Ausschreibung in-
klusive Entlohnungsangebot auf studentischen Plattformen war erstaunlich effizient und erfolgreich.
Im Sinne der Qualitatssicherung wurden alle Testpersonen im Vorfeld telefonisch kontaktiert und In-
formationen Uber die Dauer ihrer Mobility-Mitgliedschaft, die letzte Fahrzeugmiete und den tblichen
Nutzungszweck von Mobility-Fahrzeugen erhoben.

Fiktiver Mobility-Newsletter

Vor dem Release einer neuen Ridesharing-Funktion in der Mobility-App wirde Mobility héchstwahr-
scheinlich einen entsprechenden Newsletter an seine Mitglieder verschicken. Um das gesamte Tests-
zenario moglichst realitatsnah zu gestalten, entwarf das Projektteam einen fiktiven Newsletter, welcher
auf das neue Angebot des Ridesharings hinweist. Darin wurden die Aspekte Kosten, Soziale Kontakte
und Nachhaltigkeit angesprochen, welche priméare Beweggriinde der Personas sind, am Ridesharing
teilzunehmen (vgl. Anhang).

» Fiktiver Mobility-Newsletter, Anhang S. 147

Angepasster SUS-Fragebogen

Die standardisierten Fragen des SUS-Fragebogens (System Usability Scale) zielen darauf ab, die Ge-
brauchstauglichkeit eines Systems zu bewerten. Der Fragebogen kommt haufig im Anschluss an Be-
nutzertests zur Anwendung. Die Ridesharing-Funktion wurde in eine neue Version der Mobility-Cars-
haring-App integriert, welche zu diesem Zeitpunkt noch nicht auf dem Markt verfagbar war. Da das
strukturelle Design der Carsharing-App wesentliche Verdnderungen erfahren hatte, war dem Projekt-

Formaler Usability-Test

team bewusst, dass sich automatisch auch Erkenntnisse zur Benutzerfreundlichkeit der neuen Cars-
haring-App ergeben werden. Um jedoch durch den SUS-Fragebogen eine gezielte Bewertung der neuen
Funktion des Ridesharings zu erhalten, war es notwendig, die Fragen im Wortlaut punktuell so anzupas-
sen, dass ein direkter Bezug zur Ridesharing-Funktionalitat hergestellt werden konnte.

» Angepasster SUS-Fragebogen, Anhang S. 148

Durchfiihrung

Insgesamt konnten neun Probanden fur die Testdurchfuhrung an zwei Tagen gewonnen werden. Um
die Testszenarien umzusetzen, erhielten die Probanden ein Smartphone und eine schriftliche Testauf-
gabe. Um die Testpersonen nicht zu beeinflussen, bedienten sie die Smartphone-App in einem separa-
ten Testraum. Die einzelnen Interaktionen der Probanden konnten via Bildschirmubertragung auf zwei
Monitore im Beobachtungsraum nachvollzogen werden. Zur Nachbearbeitung der Tests wurden alle
Aktivitaten mittels Lookback aufgezeichnet. Gleichzeitig tbermittelte ein im Testraum installiertes
Mikrofon alle Kommentare und Bemerkungen der Testperson an die Beobachter.

Usability-Labor mit Test- und Beobachtungsraum

[1] www.lookback.io
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7.3

Nach der Begrissung und einer Einfuhrung in die Testumgebung wurde der Testablauf erlautert. Ins-
besondere wurde den Testpersonen erklart, dass es wichtig sei, stets laut zu denken. Im ersten Schritt
wurden die gestellten Aufgaben ausgefuhrt, wofur die Probanden zwischen 10 und 20 Minuten benétig-
ten. Im Anschluss fullten diese den SUS-Fragebogen aus. In einem nachgelagerten semi-strukturierten
Interview wurden die gewonnenen Eindrtcke erortert, Riuckfragen geklart sowie der Gesamteindruck
der Testpersonen abgefragt. Zwischen den einzelnen Tests nutzte das Projektteam die Zeit fur einen
ersten Austausch der gewonnenen Erkenntnisse. Danach wurde das Setting fir den nachsten Test vor-
bereitet und der Prototyp mit den persénlichen Daten des nachfolgenden Kandidaten bespielt.

Die wichtigsten Erkenntnisse

Die Testresultate und die nachgelagerten Interviews wurden in einer gemeinsamen Auswertung be-
sprochen. Aussagen der Probanden wurden dabei in Kategorien eingeteilt, nach Nennungen gezahlt
und abschliessend bewertet.

Effizienter Buchungsprozess und Einbettung des Zielortes

Wollten die Probanden gezielt eine Fahrzeugreservation tatigen, gelang ihnen dies speditiv und ohne
Storung. Die Einbettung der geteilten Fahrten in der Fahrzeugliste pro Standort nahmen die Testperso-
nen im Buchungsprozess nicht als stérend wahr. Die fur das Ridesharing neu eingebettete kontextba-
sierte Zielorteingabe wurde von den Nutzern intuitiv verstanden. Die Reihenfolge der Eingabefelder fur
die Suchmaske bewahrte sich bei allen Probanden. Die damit verbundene Méglichkeit einer Preisaus-
kunft bei der Wahl eines Fahrzeuges begrussten die Testkandidaten durchwegs und nutzten diese auch
fur ihre weiteren Entscheide. Wahrend der Testdurchftihrung konnte beobachtet werden, dass die Kos-
tensensitivitat einiger Probanden durch die Anzeige des Preises sowohl fur die Mitfahrmoglichkeiten
wie auch fur die verfligbaren Fahrzeuge direkt angesprochen wurde. Ein Proband sagte beispielsweise:

«Was mir jetzt auch gefillt, ist, dass man jetzt
neu den Preiskalkulator drin hat. Das hat mir im
alten App ein wenig gefehlt.»

Begeisterung sowie Vertrauen zum Mitmachen sind vorhanden

Die eigene Fahrt wurde von neun von neun Probanden geteilt und somit zur Mitfahrt freigegeben, ohne
dass die Kandidaten dazu spezifisch aufgefordert wurden. Die Kenntnisse der Probanden tber das
Ridesharing-Angebot beschrénkte sich auf die Informationen des vorgéngig zugestellten Newsletters.
Ein dhnlicher Informationsstand sollte auch im Falle einer tatsachlichen Lancierung eines Mobility-
Ridesharing-Angebots durch entsprechende Kommunikationsmassnahmen sicherzustellen sein.

Sechs von neun Probanden schrénkten ihre Profilangaben beim erstmaligen Auftauchen im Ridesha-
ring-Wizard ein. Im weiteren Verlauf der Tests, wenn die Personen selbst aufgefordert wurden, eine
Mitfahrt zu suchen, wurde ihnen bewusst, wie wertvoll ein vollstandiges Profil in der Kommunikation

mit dem GegenuUber ist.

Formaler Usability-Test

Es stellte sich in den Tests heraus, dass die Probanden tber grundsatzliches Vertrauen in die Plattform
und deren Mitglieder verfuigen. Dieses Grundvertrauen wird begtnstigt durch das etablierte Ansehen
der Marke Mobility sowie die lokale Verankerung der Standorte in den Quartieren. Obwohl bis heute kei-
ne explizite, 6ffentliche Gemeinschaft rund um die Marke Mobility existiert, gingen die Kandidaten davon
aus, dass eine solche ideell vorhanden ist und die Mobility-Mitglieder ahnlich gesinnte Menschen sind.
Die Einschatzung der Teilnehmer brachte ein Proband auf den Punkt:

«Die Leute, die Mobility gebrauchen,
hocken alle im gleichen Boot.»

Akzeptanz der Ridesharing-Funktionen vorhanden, Optimierung méglich

Das Wizard-Pattern in Form eines Schritt-fur-Schritt-Durchlaufs, um eine Fahrt zur Mitfahrt freizuge-
ben, fuhrte die Probanden gezielt von einer Entscheidung zur nachsten. Mehr als die Halfte der Pro-
banden bevorzugte es, eine Anfrage potenzieller Mitfahrer zu erhalten, anstatt es zu ermoglichen, dass
sich diese ohne Anfrage direkt zur Mitfahrt einbuchen kénnen. Angesichts dieses beobachteten Verhal-
tens sind beide Optionen passend und sollten beibehalten werden. Ausnahmslos alle Probanden wahl-
ten die Aktivierung von Push-Nachrichten fur Mitteilungen aus der App. Dies unterstreicht die korrekte
Einbettung dieser Abfrage am Ende des Wizards.

Aus den Tests wurde ersichtlich, dass die vorhandenen Informationen zum Fahrer bzw. Mitfahrer bei
geteilten Fahrten nicht in allen Szenarien ausreichend erschienen. Die Probanden zeigten generell ein
Bedurfnis, die Distanz zu einem Fahrer oder Mitfahrer in Erfahrung zu bringen. Die Angabe des Wohn-
ortes, wie z. B. Zurich, wurde als zu ungenau eingestuft. Ein ungefahrer Umkreis als Angabe flr den
Wohnort wiirde dagegen gentigen und eine solche Erweiterung kdnnte eine wesentliche Optimierung
bedeuten. Die Probanden zeigten zudem ein Bedurfnis, mit dem Fahrer oder Mitfahrer Uber die geteilte
Fahrt innerhalb der App zu kommunizieren. Das Projektteam konnte beobachten, wie sorgfaltig und
Uberlegt die Probanden Nachrichten als Botschaft fir andere Mitglieder verfassten. Ein vollumféanglich
in die Mobility-App integriertes Kommunikations-Interface ist ein offensichtliches Bedurfnis. Wie ein
Proband erklarte, gilt es Fragen zu kléren wie:

«Wo wohnt dann die gute Gaby?»

Strukturelles Design und allféllige Stolpersteine

Die Testbeobachtungen brachten keine wesentlichen Mangel des strukturellen Designs zu Tage. Die
Platzierung der Informationen zum Ridesharing im Anschluss an eine Fahrzeugreservation erwies sich
als ideal. Jedoch war festzustellen, dass drei Probanden die Biundelung von geteilten Fahrten nicht
sahen oder nicht nutzten. Die Platzierung sowie die visuelle Ausgestaltung dieser Liste sollte folglich
nochmals Uberpruft werden. Das Angebot, eine zur Mitfahrt freigegebene Fahrzeugreservation tber
Social Media zu teilen, wurde von keinem Probanden genutzt oder kommentiert. Es bleibt daher unklar,
ob diese Funktion aufgrund ihrer Position oder ihrer visuellen Erscheinung nicht genutzt wurde oder ob
schlicht kein Bedarf gesehen wird, eine geteilte Fahrt tber Social Media zu kommunizieren.
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Konzept und Information des Ridesharings

Die Platzierung und Machart des Ridesharing-Hinweises anschliessend an eine Reservationsbestati-
gung bewegte alle Testpersonen dazu, ihre Fahrt freizugeben. Zwar schenkten drei Kandidaten lediglich
der ersten Informationsseite Aufmerksamkeit und navigierten nicht zu den weiteren Screens. Es ist
jedoch unklar, ob sie das Blattern nicht verstanden oder ihr Informationsbedurfnis bereits durch den
ersten Infoscreen erftllt worden war.

Auch dass geteilte Fahrten als Alternative zu einer Fahrzeugreservation direkt beim entsprechenden
Standort publiziert werden, erwies sich als zielfuhrend. Dadurch erhalten Nutzer eine direkte Bu-
chungsoption zum Ridesharing-Angebot genau zu dem Zeitpunkt, wenn sie ihre Mobilitat im Detail
planen. Ein Proband erkléarte:

«Zuerst wollte ich einen Transporter nehmen,
aber da gibt es ja eine geteilte Fahrt zur IKEA Spreitenbach.»

Funktion der Kostenteilung

Das Konzept der Kostenteilung wahlten alle Probanden mit der Erwartung, dass die Kosten je zur Halfte
zwischen dem Fahrer und Mitfahrer geteilt werden. Sie begrtssten diesen simplen Ansatz der Auftei-
lung sowie die daraus resultierende Reduktion ihres Mietpreises. Aus den nachtraglichen Interviews
ging jedoch hervor, dass bei ungleichem Platzanspruch im Auto oder einer Mitfahrt lediglich auf einer
Teilstrecke, ein Anspruch besteht, den Detaillierungsgrad der Kostenteilung anpassen zu kénnen. Eine
simple Handhabung der Bezahlung im Sinne der herkdmmlichen Abrechnung durch Mobility fand bei
allen Testpersonen Anklang. Ein Proband ausserte beim Betrachten der Reservation:

«Aha, das wire dann 30 Franken.
Das ist voll in Ordnung vom Preis her.»

Bestéatigung der Persona-Modellierung

Im abschliessenden semi-strukturierten Interview wurden die Probanden nochmals nach ihrer person-
lichen Einstufung der Motivationsfaktoren Kosten, Nachhaltigkeit und sozialer Kontakt befragt. Die in
der Modellierung geformten Personas konnten durch eine Vielzahl von Aussagen wéahrend des Tests
und in den nachfolgenden Interviews weiter validiert werden. Die Kosten als zentraler Treiber zum Teil-
nehmen an einem Ridesharing bestatigte sich als wichtigster Faktor fur die priméare Persona. Es stellte
sich jedoch heraus, dass dieser Aspekt auch fur die sekundare Persona von nicht zu vernachlassigen-
der Bedeutung ist, wobei die sekundare Persona «Roman» zuséatzlich das ¢kologische Engagement
hoch bewertet. Die der jungen Persona «Annay» ahnlichen Testpersonen erwahnten vermehrt die Chan-
ce zu neuen Begegnungen und bestéatigten damit die Wichtigkeit des Aspektes der sozialen Kontakte.
Ebenfalls bestatigte sich die hohe Flexibilitat der primaren Persona, ihre Planung anzupassen, sollte ein
finanziell attraktives Mobilitatsangebot vorhanden sein.

Formaler Usability-Test

Es zeigte sich in eindricklicher Weise, welch zentrales Artefakt eine fundiert erarbeitete Persona bei
der Entwicklung eines digitalen Produktes darstellt. Die angenommenen Eigenschaften und Einstellun-
gen spiegeln sich in zahlreichen Aussagen von Probanden wider. Reprasentanten der primaren Persona

ausserten beispielsweise:

«Jetzt ist die Frage, was ist jetzt giinstiger und
passt dies bei mir in meinen Zeitplan?»

«Da fahrt jemand mit einem Transporter nach
Spreitenbach sogar noch giinstiger [...]”

«[...] dann gehe ich halt am Mittwoch nach dem Arbeiten.»

«[...] ich glaube jiingere Leute haben weniger ein Problem mit
anderen Leuten im Auto mitzufahren.»

Aber auch die Charakteristika der sekundaren Persona fanden sich in den Aussagen der Teilnehmen-

den wider:

«Es ist cool, wenn Mobility so etwas macht [...]
ich fahre oft alleine im Auto [...] irgendwie stort mich das.
Wenn ich jemand mitnehmen kénnte, finde ich das super.»
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Fazit

Die Einbettung des Ridesharings funktionierte und fand Anklang. Die Benutzung war intuitiv und
entsprach dem mentalen Modell der Benutzer. Der ermittelte SUS-Score von 87.2 zeigt eine
akzeptable Bewertung der Benutzerfreundlichkeit. Wie bereits erwahnt, wurde der Wortlaut des
SUS-Fragebogens durch das Projektteam leicht angepasst. Dies hat zur Konsequenz, dass die
Validitat des Fragebogens nicht mehr gewéhrleistet ist, sodass der erzielte Score streng genom-
men keine statistische Aussagekraft hat. Trotzdem kann der Wert nach Ansicht des Projektteams
als eine Art Gradmesser verstanden werden.

Die Entscheidung, das Ridesharing-Angebot vorerst innerhalb der Mobility-Community aufzubau-
en, erwies sich unter dem Aspekt als richtig, dass dadurch auf dem bestehenden Grundvertrauen
zwischen den Mitgliedern aufgebaut werden kann. Zudem deckt sich die Gebundenheit der
Fahrzeuge an einen Standort mit dem generellen Bedurfnis von Ridesharing-Teilnehmern nach
einer garantierten Ruckfahrt zum Ausgangsort. Die Standortgebundenheit vereinfacht es ferner
auch, einen Treffpunkt fur die Teilnehmer von Mitfahrgelegenheiten zu vereinbaren. Innerhalb der
Mobility-Community konnen Teilnehmer dabei sowohl in die Rolle des Fahrers als auch in die Rolle
des Mitfahrers schlupfen. Dies tun sie abhangig von ihren Motiven wie Kosten und Flexibilitéat. Die
vorgeschlagene Losung lasst beide Wege offen und definiert keine spezifische Rolle der einzelnen
Teilnehmer.

Die Kommunikation zwischen den Teilnehmern sollte noch optimiert werden. Es besteht ein
Bedurfnis, dass Fahrer und Mitfahrer sich Gber Details der geplanten Fahrten austauschen
kénnen. Der Ansatz der Biindelung nach Zielorten ist grundséatzlich richtig. Diese Funktion muss
jedoch noch erweitert und Gberarbeitet werden. Simple Verbesserungen wie eine Sortierung nach
Preis oder Zeit sollten ebenfalls eingearbeitet werden. Zielfhrend wére eine nochmalige Validie-
rung der Relevanz dieser Bundelung von Mitfahrgelegenheiten.
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Formaler Usability-Test

Reflexion des formalen Usability-Tests

Die Erfahrung, einen formalen Usability-Test in einem professionellen Testlabor durchzufthren, stellte
fur alle Projektmitglieder den kronenden Abschluss der Interaction-Design-Phase und ein eindrick-
liches Erlebnis dar. Die Ausarbeitung eines interaktiven Prototyps, welcher ein hohes funktionales
Spektrum abdeckt, erwies sich jedoch als sehr zeitintensiv. Auch andere vorbereitende Tatigkeiten wie
beispielsweise die Entwicklung der Testszenarien, die Rekrutierung der Probanden oder die Qualitats-
sicherung der Technik nahmen sehr viel Zeit in Anspruch. Fur das Projektteam war es eine lehrreiche
Erfahrung, das Ausmass des Aufwandes kennenzulernen, der fur eine reibungslose Durchfihrung ei-
nes solchen Tests erforderlich ist.

Die benotigte Aufmerksamkeit und Prasenz wahrend der beiden Testtage empfanden die Projektmit-
glieder als anstrengend. Ausreichend grosse Pausen zwischen den Kandidaten sind eine Notwendig-
keit. Die Anzahl der Probanden, welche an einem Tag eingeladen werden, sollte bei einer vergleichbaren
Testdauer sieben nicht Gbersteigen. Als Wermutstropfen entpuppte sich die Anwendung des SUS-Fra-
gebogens. Da der Wortlaut der Fragen teilweise angepasst wurde, konnte der resultierende SUS-Score
nicht als valides Ergebnis verwendet werden. Dies war den Projektmitgliedern zu Beginn nicht bewusst.
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Endergebnis

In diesem Kapitel wird als Endergebnis des Projekts ein Lésungskonzept in Form
eines Prototyps vorgestellt, welcher im vorgegebenen Zeithorizont entwickelt
wurde. Dieses Endprodukt der vorliegenden Masterarbeit beinhaltet die Be-
kanntmachung des Ridesharing-Angebots und die erstmalige Publikation resp.
Buchung einer geteilten Fahrt.

Fahrt publizieren

Endergebnis

Anbieten einer Fahrt

Die Bekanntmachung des Ridesharing-Angebots erfolgt im Anschluss an eine ge-
tatigte Fahrzeugreservation. Sie erstreckt sich Uber drei Infoscreens und adressiert
die grundlegenden Motivationen der Personas zur Teilnahme am Ridesharing. Beim
erstmaligen Teilen einer Fahrt wird der Nutzer Schritt fur Schritt durch einen Wizard
zur Publikation seiner Fahrt gefuhrt, wobei alle wesentlichen Informationen abge-
fragt werden. Nachdem er seine Fahrt freigegeben hat, gelangt der Nutzer zurtick auf
den Startbildschirm, wo er eine Zusammenfassung seiner Reservation vorfindet und
Uber eingehende Anfragen potenzieller Mitfahrer informiert wird.

> > > o
Reservations- Erklarung Ridesharing-Angebot Wizard zur erstmaligen Freischaltung Home mit
abschluss einer geteilten Fahrt Reservation
4 N 7 N O N O A A S S A N N S A

mobility

Wieviele freie Plitze mchten Wie kénnen Mitfahrer die freien
Sie anbieten? Pliitze buchen?

=
a5 . J oo

Ihre Fahrt mit anderen Umwelt schonen und Mobility-Nutzer aus Ihrer
Mobility-Nutzern teilen. weniger CO2 ausstossen. Umgebung kennenlernen.

Wie sollen sich Mitfahrer an den
Kosten beteiligen?

Haben Sie noch weitere Infos zu

Inver Fahrt? Oy o s
S0 0900
LN 1200

CHF 45.00

@ Helorchsrasse/Quatlentrasse

@, Geteite Fane pra—

€Ot eingespart = 9

) Heute.11:30-14:30

9 9 . © o 0 J . o o J o Jo JL o 0
Mitfahrt anfragen
> > > > o) Anfrage zur Mitfahrt
Einstiegsmoglichkeiten Details geteilte Profilansicht Kommunikation Home mit Auf dem Weg zur Buchung eines Fahrzeuges werden dem Nutzer zu verschiedenen
Fahrt Fahrer mit Fahrer Anfrage Zeitpunkten geteilte Fahrten zu seinem gewtinschten Zielort als mogliche Alternati-

4 N N

Combi P—
@ Heichsuasse/Quellnstrasse

) Heute.1130-1430

mitteilen?

Transporter
D Q@ Geteitte Fahrt a_ Méchten Sie Roman noch etwas

£ AlleKategorien $5.11.Nov 0900
s

B CHF 18.00 Rommn

P IKEA Dietiikon (23

@ Meinrichstrasse/Quellenstrasse
Zorich

e IKEA Geteite Fahrten: 1
Spreitenbach

CHF 40,

CHF 55

G owea
93 en
cHras

@ Recycling & Entsorgung.
CHF 60 @5 GototteFamten

S o J LU O

88

[

Sa.11.Nov.09:00

S2.10Nov 1200 CHET800

@ Henrichstrasse/Quete.
Zarich

() Heute.11:30 - 1430

&> AlleKategorien
5

. O

ven vorgeschlagen. Bei Interesse kann der Nutzer sich tGber Details zur Fahrt infor-
mieren, das Profil des Fahrers anschauen und bei Bedarf mit diesem kommunizie-
ren. Hat der Nutzer einen Fahrer zur Mitfahrt angefragt, gelangt er zuriick auf den
Startbildschirm, wo er eine Zusammenfassung seiner Anfrage vorfindet. Hier wird
auch die Antwort des Fahrers dargestellt, sobald diese eingetroffen ist.
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Endergebnis Endergebnis

Zieleingabe fiir Matching und Preisberechnung Onboarding / Verfiigbare Platze und Anfrageoptionen einstellen

90

/ \ / \ 1. Der Zielort bildet die Grundlage / \ / \ / \
- - fur das Matching zwischen Fahrer - - -
und Mitfahrer. Die Eingabe ist in
SHRacE n;s: Swisscom °srflz T die herkdémmliche Reservations-
mobility mobility Karte . i n
s maske eingebettet und appelliert
@ Standort suchen @ Heinrichstrasse/Quellenstrasse an daS grundlegende Bedl’,’lrfnis
Heute, 11:30 - 14:30 Heute, 11:30 - 14:30 der Mobility-Nutzer, im Vorfeld H
> Alle Kategorien > Alle Kategorien einer Fahrzeugbuchung einen 2 J p—
ungefahren Preis in Erfahrung zu = M. . A
‘:»:-C Zielort eingeben fiir Preiskalkulation ‘:« IKEA Dietlikon (23km) b . ﬂ ‘o-o -0-0
ringen. r
st S 2. Sobald der Benutzer den Zie- e Fahrt mit and Urmwelt sch | Mobility-Nut "
. . . re ral mit anderen mwelt schonen un obility-Nutzer aus lhrer
lort angegeben hat, wird ihm in Mobility-Nutzern teilen. weniger CO2 ausstossen. Umgebung kennenlernen.
" Micro H
@ Micro Alitoret Q Automat iy der naCh Standorten Sortlerten Bieten Sie freie Platze in lhrem Indem Sie andere mitnehmen, Lernen Sie die Menschen kennen, mit
ReSU |tat||5te be| jedel’ Fa h rZeUg' Mobility-Fahrzeug andern Mobility- verhindern Sie zusatzliche Fahrten. denen Sie Mobility-Fahrzeuge teilen.
) Nutzern an und teilen Sie sich die Diese Einsparung rechnen wir lhnen Vielleicht verbindet Sie ja noch mehr,
@ combi Automat, 4x4 = ﬁ:::':l CHF 55 kategorie der prognostizierte Fahrtkosten. als CO2-Kompensation an. als das gemeinsame Fahrtziel.
Preis fur die angefragte Mietdauer . . .
@y Transport Manuell (o 2::::1-« " CHF 45 angezeigt.
Transport
IKEA Dietlikon CHF 20 CHF 60
Mi, 6. Dez, 18:00 - 20:00 2 freie Platze n Manuell
/ \ / \ 1. Im Anschluss an eine Fahrzeug-
- - reservation erfolgt das Onboar-
ding zum Ridesharing. Uber drei
Swisscom 08:52 eeeee Syisscom 08:52 | . . .
. . nfoseiten werden die priméaren
Anzeige der geteilten Fahrten Fahrt teilen < Fahrt teilen . P .
Motive der Personas zur Teilnah-
4 me (Kosten, Nachhaltigkeit und
Wieviele freie Platze méchten Wie kénnen Mitfahrer die freien soziale Kontakte) adressiert
\ / \ 1. Geteilte Fahrten zum vom Benut- Sie anbieten? Platze buchen? :
—_ — zer gewahlten Zielort werden in 2. Bestatigt der Nutzer seine
Erganzung zu den am Standort Teilnahme, fahrt ihn ein Wizard
o= iy Auwinay _ 2 + Platze konnen direkt gebucht werden . . .
Fo— — zur Verfugung stehenden Fahrzeu- B et tenien schrittweise zur Veroffentli-
AT Combi e gen angezeigt. chung seiner Fahrt.
n’ ietlikon
Mi, 6. Dez, 18:00 - 20:00 2 freie Platze
&  Micro Automat 2. Zudem erhalt der Benutzer eine 3. Im ersten Schritt gibt der Fahrer
CelElipET iR e Ubersicht tber alle «Geteilten die Anzahl verfugbarer Platze
Combi @ Geteilte Fahrt ] ]
@y  KEA Dietiikon CHF 20 - I:g:ssﬂ:f:n'bach @'G’QH;:Q Fahrten» zu unterschiedlichen bekannt.
Mi, 6. Dez, 18:00 - 20:00 2 freie Platze . . .
I i Zielorten, welche in seiner Umge- 4. Anschii dwahit .
E Geteilte Fahrten in deiner Nahe Combi @ Geteilte Fahrt bung angeboten werden. : nsc lesseln 'Wa i erseine
Oy  [KEADietlikon CHF 20 Praferenz hinsichtlich der Bu-
Transporter @ Geteilte Fahrt Mi, 6. Dez. 18:00 - 20:00 2 freie Platze
By  KEASpreitenbach CHF 18 3. Von Mobility-Nutzern haufig chungsmodalitaten.
Sa, 09. Dez, 11:30 - 15:30 1freier Platz Combi @ Geteilte Fahrt . . .
@My  Recyclinghof Hagenholz — CHF 15 besuchte Zielorte werden in einer
Combi @ Geteilte Fahrt Sa, 09. Dez, 10:15 - 16:45 3 freie Platze . .
@y  (KEA Dictlion CHF 20 separaten Liste gebundelt. Diese
Mi, 6. Dez, 18:00 ~ 20:00 2 freie Platze L
Geteilte Fahrten nach Zielort «Nutzer-Communities» werden
Combi @ Geteilte Fahrt . .
@y  Recyclinghof Hagenholz CHF 15 von Mobility erstellt und kuratiert. Q Q
Sa, 09. Dez, 10:15 - 16:45 3 freie Platze IKEA . .
@ 12 Geteilte Fahrten Jede Liste beinhaltet alle ange-
Geteilte Fahrten nach Zielort botenen «Geteilten Fahrteny zu
@ Recycling & Entsorgung einem bestimmten Zielort mit
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Kostenbeteiligung

Schnellzugriff

a N

Swisscom 08:52

mobility

Meine Reservationen (1)

e o ZH 345765

Von: Sa, 11. Nov, 09:00
Bis:  Sa, 11. Nov,12:00

@ Heinrichstrasse/Quellen...
Zurich

@ Diese Fahrt teilen

92

fur eine Mitfahrgelegenheit. Sie konnen die
Angaben auch spater jederzeit anpassen.

Profilbild: Profilbild wahlen

Vorname anzeigen:

Freigegebene Fahrten anzeigen:

Wohnort anzeigen:

CO2 Einsparung anzeigen:

Weiter zur Profilvorschau

Anna
@0

Mobility-Mitglied seit:

Geteilte Fahrten:

Wohnort:

COz2 eingespart:

2008

Zarich

/ \ 1. Dem Benutzer steht frei, ob er die
- Kosten teilen oder seine Fahrt
gratis anbieten mochte. Die Gra-
sases Swisscom o8e2 nularitat der Auswahl wurde auf
S SelidolC) das mentale Modell der Mobility-
) N Nutzer abgestimmt. Abgestutzt
m::::';:t:'“ci::‘fahrer an den auf die Nutzertests befindet sich
der Vorgabewert auf der Kosten-
teilung.
@ Kostenteilung
Ich méchte die Fahrt gratis anbieten
Vertrauensaspekt
/ \ / \ 1. Innerhalb des Wizards wird der
—_ —_— Benutzer zur Konfiguration seines
Profils aufgefordert.
esase Suisscom 08:52 T e TooX
< Fahrt teilen Fahrt teilen 2. Dabei steht es ihm offen, die
Sichtbarkeit entsprechend seinen
Personliches Profil erstellen Profilvorschau: Praferenzen einzustellen.
Ein freigegebenes Profil erhoht die Chancen 3. Anhand einer Vorschau wird dem

Benutzer vor Augen gefuhrt,
wie andere Mitglieder sein Profil
sehen werden.

Weitere Reservation

@ Standort suchen

Heute, 11:30 - 14:30
(> Alle Kategorien

\W-' Zielort eingeben fiir Preiskalkulation

. O

4 N

eeeee Swisscom 08:52

< Fahrt nach IKEA Dietlikon

Einstellungen

Freie Platze

Buchung

Kosten

Infos zur Fahrt editieren

Keine Anfragen

Diese Fahrt publizieren:

BT CE0 = vesencen

R,

® Swisscom 08:52 100% -

mobility

Meine Reservationen (1)

e o ZH 345765

Von: Sa, 11. Nov, 09:00

Bis:  Sa,11. Nov,12:00 CHF 45.00

@ Heinrichstrasse/Quellenstrasse
Zurich

‘H"C IKEA (23km)
Dietlikon

Geteilte Fahrt
@5 Keine Mitfahrer @D

Weitere Reservation
@ Standort suchen
Heute, 11:30 - 14:30

(> Alle Kategorien

% Zielort eineeben fir Preiskalkulation

. O

1.

Endergebnis

Wiederkehrende Ridesharing-Nut-
zer erreichen die Freigabe ihrer
Fahrt ohne Onboarding in der
Reservationsbestatigung direkt
im Anschluss an eine getatigte
Fahrzeugbuchung.

Eingehende Anfragen potenzieller
Mitfahrer findet der Fahrer eben-
falls in der Reservationsanzeige
auf dem Startbildschirm vor.

Geteilte Fahrten kann der Fahrer
seinem personlichen Umfeld
kommunizieren.
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a N

seeee Syisscom 08:52

< Fahrt teilen

Haben Sie noch weitere Infos zu
Ihrer Fahrt?

Ihre Mitfahrer méchten vielleicht wissen,
wieviel Platz im Kofferraum zur Verfiigung
steht oder ob Sie einen Zwischenstopp
geplant haben.

hre Nachricht

. O

- N

eeeee Swisscom 08:52

< Fahrt nach IKEA Dietlikon

Einstellungen

Freie Platze 2
Buchung Auf Anfrage
Kosten Kostenteilung

Infos zur Fahrt editieren

1neue Anfrage:

Gaby @14
% Hallo =) Ich wiirde gerne mitfahren

Diese Fahrt publizieren:

BT CE0 = vesencen

R,

Kommunikation zwischen Fahrer und Mitfahrer

-

eeeee Syisscom

Schliessen

08:52

Anfrage von Gaby

Gaby
@14

~

100% -

“Hallo :-) Ich wiirde gerne mitfahren, benétige
nicht viel Platz im Kofferraum. Ware allerdings
froh, wenn du auf der Riickfahrt einen Abstecher
zu mir machen kannst.”

Wohnort:

Mobility-Mitglied seit:

Geteilte Fahrten:

CO2 eingespart:

Anfrage annehmen

2010

14

Zarich

124kg

N

O

/

1.

Innerhalb des Wizards ermog-
licht die App dem Fahrer eine
detaillierte Information zu sei-
ner Fahrt zu kommunizieren.

Analog steht es dem Mitfahrer
offen, seine Anfrage durch eine
personliche Nachricht an den
Fahrer zu konkretisieren.

In der Detailansicht seiner
Fahrzeugreservation findet
der Fahrer samtliche Infor-
mationen zu einer freigege-
benen Fahrt. Hier kann er die
Angaben zur geteilten Fahrt
editieren und die einzelnen
Kommunikationsstrange mit
Mitfahrern einsehen.

Geteilte Fahrt anfragen

O )

seeee Syisscom 08:52

< Details geteilte Fahrt

Transporter
@, Geteilte Fahrt

Von: Sa, 11. Nov, 09:00
Bis:  Sa,11. Nov,12:00

CHF 18.00

@ Heinri /Qi
Zurich

B IKEA
Spreitenbach

-y Roman i
Fahrer
Anzahl freie Platze: 2

“Habe noch genug Platz fur zwei weitere
Personen. Benotige ca. 1/3 des Kofferraums
Ich mochte punktlich abfahren.”

. O

- N

eeeee Swisscom 08:52

< Fahrt teilen

Méchten Sie Roman noch etwas
mitteilen?

Roman méchte vielleicht wissen, wieviel
Platz Sie im Kofferaum benétigen, oder ob
Sie einen Zwischenstopp geplant haben.

hre Nachricht

eeeee Syisscom 08:52 100% -

Schliessen Profil von Roman

Roman
@14
Mobility-Mitglied seit: 2010
Geteilte Fahrten: 14
Rang: Community-Held
CO?2 eingespart: 124kg

seeee Syisscom 08:52 100% -

= mobility

Meine Anfragen (1)

h Combi

Von: Sa,11. Nov, 09:00
Bis:  Sa, 11. Nov, 12:00

CHF 18.00

@ Heinrichstrasse/Quellen...
Zarich

e IKEA (23km)
Spreitenbach

@ Geteilte Fahrt
W% Roman angefrag

Weitere Reservation
© standort suchen
Heute, 11:30 - 14:30

(> Alle Kategorien

[ Zielort eingeben fir Preiskalkulation

R,

1.

Endergebnis

Interessiert sich ein Benutzer fur
eine «Geteilte Fahrty, gelangt er
zur Detailansicht mit allen rele-
vanten Informationen zu dieser
Fahrt.

Um das Vertrauen zu férdern,
findet der Interessent weitere In-
formationen zum Fahrer in dessen
Profilansicht.

Die Anfrage zur Mitfahrt kann um
eine personliche Nachricht an den
Fahrer ergénzt werden.

Nach erfolgreicher Anfrage findet
der Interessent alle Informationen
zur angefragten Fahrt sowie allfal-
lige Ruckmeldungen vom Fahrer in
der Anfragebestatigung auf dem
Startscreen der App.
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Bewertung und Empfehlung

98

Im Folgenden sollen die Ergebnisse hinsichtlich ihres Nutzens fur die User und
den Auftraggeber diskutiert werden. Anschliessend werden Grenzen und Her-
ausforderungen genannt und eine Empfehlung an den Auftraggeber abgegeben.
Den Endpunkt stellt das Feedback des Auftraggebers dar, in welchem sich die-
ser zur Zusammenarbeit und zum Wert der Resultate dussert.

9.1 Wert der Arbeit fiir Nutzer und Auftraggeber

Im einleitenden Kapitel wurde die Frage nach dem Nutzen eines Mobility-Ridesharing-Angebots fur
Nutzer und Auftraggeber gestellt. Nachfolgend wird auf diese Fragen eingegangen.

9.11 Nutzen fir User

Kostengiinstige Alternative zum Carsharing

Durch das Ridesharing-Angebot soll das Mobilitatsangebot fir bestehende wie auch potenzielle
Mobility-Kunden erweitert werden. Fur kostensensitive Nutzer soll eine glinstige Alternative
zum bestehenden Carsharing-Angebot geschaffen werden.

Die Preisgestaltung kristallisierte sich als Designproblem mit den wohl weitreichendsten Konsequen-
zen fur den Charakter der finalen Losung heraus. Der Preis einer Mitfahrt in einem Mobility-Fahrzeug
Ubersteigt den Preis einer Mitfahrt, welche auf einer anderen Plattform angeboten wird, bei weitem.
Trotzdem stellt eine geteilte Fahrt in der Mobility-App fur kostensensitive Mobility-Nutzer eine attrak-
tive Alternative zur Buchung eines eigenen Fahrzeuges oder zur Buchung einer Mitfahrgelegenheit auf
einer anderen Plattform dar.

Um das Sparpotenzial von 50 % gegenuber der Buchung eines eigenen Fahrzeuges zu nutzen, werden
gerade jungere Mobility-Kunden tendenziell ihre terminliche Flexibilitédt nutzen und geteilte Fahrten
buchen, auch wenn diese nicht genau zu dem von ihnen urspringlich avisierten Zeitpunkt starten. Die
geteilten Fahrten in der Mobility-App kénnen beztglich Preis zwar nicht mit Fahrten konkurrieren, wel-
che auf anderen Ridesharing-Plattformen eingestellt werden. Dieser Aspekt wird jedoch kompensiert
durch die Sicherheit, wieder an den Ausgangsort zuriick zu gelangen sowie mit jemandem aus der
Nachbarschaft mitzufahren, mit dem man gewisse Wertvorstellungen teilt. Durch die Eingrenzung des
Ridesharing-Angebots auf Mobility-Kunden wird allerdings der Aspekt der Neukundengewinnung mar-
ginalisiert. Auf diesen Aspekt wird bei der Diskussion des Nutzens fur den Auftraggeber noch naher
eingegangen.

Reduktion des persénlichen CO?-Fussabdrucks

Durch die bessere Fahrzeugauslastung soll der persénliche CO?-Fussabdruck gezielt reduziert
werden kdnnen. Dadurch wird das BedUrfnis nach einer nachhaltigen Mobilitat adressiert.

9.1.2

Bewertung und Empfehlung

Bei jeder Teilnahme an einer geteilten Fahrt wird dem Nutzer in seinem Mobility-Profil das weniger
ausgestossene CO? gutgeschrieben. Uber die Sichtbarkeitseinstellungen seines personlichen Profils
entscheidet jeder Nutzer selbst, ob andere Mobility-Mitglieder diesen persoénlichen Beitrag zu einer
nachhaltigen Mobilitat sehen durfen.

Single Point of Entry fiir Wahl der Mobilitatsform

Mobility mochte die Starken des 6ffentlichen und des individuellen Verkehrs kombinieren. Dem-
entsprechend richtet sich das Angebot an Menschen, die ihr Mobilitatsbedirfnis bereits durch
eine Kombination mehrerer Mobilitatsformen abdecken. Um einer weiteren Fragmentierung vor-
zubeugen, sollen Mobility-Kunden alle durch Mobility angebotenen Mobilitatsdienstleistungen in
einer einzigen App buchen kénnen.

Die prasentierte Losung sieht die nahtlose Integration des Ridesharing-Angebots in die Carsharing-App
vor. Nur so kann Mobility das volle Potenzial seiner Carsharing-Nutzerbasis abschopfen. Eine Verlage-
rung der Ridesharing-Funktionalitat in eine andere Applikation wtrde die Eintrittsschwelle zu diesem
Angebot massiv erhéhen. Ohne weitreichende Incentives ware die Nutzerbasis des Carsharing-Ange-
bots wohl kaum dazu zu bewegen, fur das Ridesharing eine zweite App in Betrieb zu nehmen und far
die Nutzung beider Angebote zwischen zwei Apps hin und her zu wechseln. Der «Heimvorteil» ware
verspielt und die Mobility-Ridesharing-App wtrde aus Sicht der Mobility-Nutzer bloss als eines von
vielen Produkten erscheinen.

Nutzen fir den Auftraggeber

Neue Carsharing-Kunden durch Ridesharing

Mobility méchte der fuhrende nationale Anbieter fur individuelle Mobilitatslésungen sein. Als
komplementére Dienstleistung zum Carsharing soll Ridesharing ein erweitertes Kundenbe-
durfnis adressieren. Zudem sollen durch das Ridesharing-Angebot neue Interessenten fur das
Carsharing gewonnen werden, indem diese als Mitfahrer die Mobility-Welt kennenlernen. Dem

Fahrer ist dabei die Rolle eines Mobility-Botschafters zugedacht.

Die vorgeschlagene Losung wird den durch Mobility angestrebten Nutzen, Neukunden Uber das Rides-
haring mit dem Carsharing in Berthrung zu bringen, sicher nicht in dem Masse erfillen, wie das durch
ein offenes System zu erwarten wére. Das grésste Business-Potenzial dieser Lésung ist vielmehr darin
zu sehen, juingere Nutzer vom Absprung abzuhalten. Nachdem sie tUber das Lernfahrer- oder Studen-
ten-Abo bereits erste Erfahrungen mit Mobility gesammelt haben, jedoch aufgrund ihres knappen Bud-
gets die weitere Nutzung der Mobility-Dienstleistungen in Frage stellen, kénnten genau diese Nutzer
mit dem alternativen Angebot des Ridesharings Gberzeugt werden, Mobility treu zu bleiben.
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9.2

Positive 6kologische Auswirkung durch bessere Fahrzeugauslastung

Durch die Lancierung eines Ridesharing-Angebots soll die Fahrzeugauslastung erhoht werden.
Dadurch mochte Mobility die Verkehrssituation in der Schweiz entlasten und einen wesentlichen
Beitrag zur Reduktion des Energieverbrauchs und der Umweltbelastung leisten.

Die préasentierte Losung bietet erhebliches Potenzial, die von Mobility in der Firmenvision dargelegten
Wertvorstellungen durch ein konkretes Angebot zu untermauern. Zwar stellen die durch Mobility-Fahr-
zeuge generierten Fahrten einen vernachlassigbaren Teil des gesamten motorisierten Individualver-
kehrs der Schweiz dar, doch eine noch bessere Kundenzufriedenheit gepaart mit einer eher 6kologisch
als 6konomisch motivierten Entscheidung, ein solches Angebot am Markt zu platzieren, konnte auch
eine gewisse Signalwirkung haben.

Grenzen und Herausforderungen

Wirtschaftlichkeit

Wie im einfuhrenden Kapitel erwahnt, war die Erhebung des Marktpotenzials nicht Bestandteil dieser
Arbeit. Die Wirtschaftlichkeit der prasentierten Losung musste aber sicher genau analysiert werden,
sollte sich der Auftraggeber zur Weiterentwicklung entscheiden.

Potenzialerkennung fiir Ridesharing-Fahrten

Fahrten, die sich zum Teilen eignen, werden von vielen Mobility-Nutzern nachgefragt. Haufig handelt es
sich dabei wohl um Transport- oder Freizeitfahrten. Die automatische Erkennung solcher Fahrten durch
das System wird fur den Erfolg dieses Angebots kritisch sein. Wenn das System durch einen automa-
tisierten Abgleich des erfassten Zielortes mit den haufig gefahrenen Strecken ein Potenzial zum Teilen
erkennt, konnten gezielt Anreize gesetzt werden, solche Fahrten anderen anzubieten. Dadurch ware es
moglich, schnell eine kritische Menge an Fahrten zur Verfligung zu stellen, sodass fur beliebte Zielorte
oder Fahrzwecke geteilte Fahrten zur ernsthaften Alternative werden.

Moéglicher Konflikt zwischen Flottenbetreiber und Plattformbetreiber

Auf der Firmenwebseite prasentiert Mobility ein Kundenzufriedenheitsbarometer, welches die Gesamt-
zufriedenheit mit einem Wert von 8.9 von 10 bemisst. Als Betreiberin eines Carsharing-Angebots unter-
nimmt Mobility zahlreiche Anstrengungen, damit die Kunden zufrieden sind. Die telefonische Hotline
ist stets erreichbar und versucht auf jede Kundenanfrage individuell einzugehen. Auch die prasentierte
Ridesharing-Losung wird Situationen hervorbringen, in welchen Kunden Hilfe benétigen. Da ein Teil der
Leistung jedoch hier zwischen Mobility-Nutzern untereinander erbracht wird, ist Mobility nicht mehr in
jeder Situation der passende Ansprechpartner. Eine Herausforderung wird darin bestehen, in solchen
Fallen die Hilfestellung in die Community zu delegieren, ohne dass dadurch das Zufriedenheitsbarome-
ter in den Sinkflug gelangt.

9.3

9.4

Bewertung und Empfehlung

Der Weg vom Prototypen zum Minimum Viable Product

Wie bereits erwahnt, stellt die prasentierte Losung noch kein MVP dar. Hierfir mussten zumindest noch
die im Rahmen des formalen Usability-Test beschriebenen Verbesserungen implementiert werden. Zu-
dem mussten Aspekte wie das Verschieben oder Stornieren von Fahrten, die gegenseitige Bewertung
zwischen Fahrer und Mitfahrer oder die genauen Abrechnungsmodalitédten ausgearbeitet werden.

Empfehlung an den Auftraggeber

Das Projektteam empfiehlt dem Auftraggeber, die Wirtschaftlichkeit der prasentierten Losung genauer
zu prufen. Gerade aus Sicht jungerer Mobility-Nutzer stellt ein direkt in die Carsharing-App integriertes
Ridesharing-Angebot bei niederschwelligem Zugang eine wiinschenswerte Erweiterung der Mobilitats-
optionen dar. Die Lancierung eines solchen Angebots muss durch entsprechende Kommunikations-
massnahmen begleitet werden. Nur so wird es moglich sein, in nttzlicher Frist ein gentigend grosses
Volumen an geteilten Fahrten zu generieren. Vor der Lancierung eines solchen Angebots werden die
Nutzungsbedingungen sowie der Umgang mit Ruckfragen zu geteilten Fahrten klar zu regeln sein.

Bewertung des Auftraggebers

Obwohl der Auftraggeber bereits vor dem Abschluss dieser Arbeit die Lancierung eines Ridesharing-
Angebots vorangetrieben hat, ausserte er sich wohlwollend zu den préasentierten Ergebnissen. Den
Mehrwert beschreibt Ursina Brack von der Mobility Genossenschaft wie folgt:

«Die intensive Auseinandersetzung mit der bestehenden
Mobility-Kundenbasis und die Ableitung einer wirklich
passenden Persona daraus - das bildete die ideale Basis fiir die
Entwicklung eines intuitiv bedienbaren neuen Angebots. Wir
sind sehr erfreut iiber die vielen wertvollen Tipps gerade zu
vertrauensbildenden Massnahmen, die uns die Studierenden
aus ihren Kundenbefragungen zum Prototypen mit auf den Weg
geben konnten. Insgesamt ist die (Zusammen-)Arbeit zu unserer
vollen Zufriedenheit verlaufen.»

— Ursina Brack, Mobility Genossenschaft —
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Im abschliessenden Kapitel werden das Vorgehensmodell, die Zusammenarbeit

und die Ergebnisse der vorliegenden Masterarbeit reflektiert und auf einer Me-

taebene diskutiert. Des Weiteren aussern sich die einzelnen Teammitglieder mit

einem personlichen Statement zur Projektarbeit.

10.1

10.2

Vorgehensmodell

Das schrittweise Vorgehen nach Goodwin (2009) bewéahrte sich fur die ausgedehnte Recherche, wel-
che aufgrund der offenen Ausgangslage notwendig war. Als zielfuhrend erlebte das Projektteam dabei
insbesondere die im Vorgehensmodell verankerte Abfolge einzelner Prozessschritte, um eine Produkt-
vision zu formen. Die Personas und Kontextszenarien sind eine wesentliche Starke der Methode und
halfen dem Projektteam wéahrend des gesamten Projektverlaufs stets die Ziele und Bedurfnisse der
Benutzer im Fokus zu haben. Die Entscheidung, fur das Interaction Design anstelle der Goal-Directed-
Design-Methode einen Lean-UX-Ansatz zu verfolgen, hat sich aus Sicht des Projektteams ebenfalls
bewéahrt. Die kurzen Iterationen erlaubten eine stetige Validierung mithilfe potenzieller Benutzer und
eine konstante Verbesserung des Losungskonzeptes. Diese Vorgehensweise beschleunigte aufgrund
der schlanken Dokumentationsform, der direkten Kommunikationswege und der Fokussierung auf die
Kernfunktionalitat die Entwicklung der Losung wesentlich.

Die Kombination der Goal-Directed-Design-Methode fur das Requirements Engineering mit einem Le-
an-UX-Ansatz fur das Interaction Design eignet sich aus Sicht des Projektteams insbesondere fur Pro-
jekte, die auf der «grtinen Wiesey» und daher mit hohem Bedarf an Recherche beginnen, jedoch beim
Interaction Design durch die Einbettung in ein dynamisches Umfeld nach einer agilen Vorgehensweise
und frahzeitiger Validierung mit Benutzern verlangen.

Zusammenarbeit

Durch die gemeinsame Auseinandersetzung und das Einbringen unterschiedlicher Betrachtungswei-
sen entstand ein vielschichtiges und durchdachtes Ergebnis. Die verschiedenartigen Impulse spiegel-
ten die Disziplinen der einzelnen Teammitglieder wider und trugen wesentlich zu einer holistischen
Gesamtbetrachtung des Problem- und Lésungsraums bei. Das Team erachtet die kollaborative Arbeit
und Vorgehensweise als wesentlichen Erfolgsfaktor fur das Projekt. Zur vollen Ausschopfung des Po-
tenzials einer kollaborativen Vorgehensweise, wére der Miteinbezug des Auftraggebers und dessen
doménenspezifischer Input notig gewesen. Dies war aufgrund von anderweitigen terminlichen Ver-
pflichtungen des Auftraggebers bedauerlicherweise nicht méglich.

Die Erfahrungen und Erlebnisse, welche die Mitglieder durch die Einnahme unterschiedlicher Rollen
sammeln konnten, waren lehrreich und interessant. Konstruktives gegenseitiges Feedback unterstutz-
te das rasche Erlernen neuer Kompetenzen der Teammitglieder in nicht angestammten Rollen. Die
vereinbarten Grundsatze der Zusammenarbeit wurden von allen Projektteilnehmern stetig gelebt. Die
hohe Kommunikationskompetenz der Projektmitglieder fihrte zu einer effizienten Zusammenarbeit.
Meinungsunterschiede konnten erfolgreich aus verschiedenen Blickwinkeln beleuchtet und sachlich
ausdiskutiert werden. Zielfuhrend war das kollaborative Projekt-Wiki zur Dokumentation samtlicher

10.3

Entscheide und Ergebnisse. Diese gemeinsame Ablage half dem Projektteam, stets den Uberblick tuber
die gesamten Aktivitaten und den Projektverlauf beizubehalten.

Ergebnis

Die vage formulierte Produktidee des Auftraggebers erforderte eine intensive initiale Auseinanderset-
zung mit der Domane des Ridesharings. Durch ressourcenintensiven Desk Research und anschliessen-
de Nutzerforschung konnte die Zielgruppe eines Mobility-Ridesharing-Angebots anhand von Personas
zielfuhrend beschrieben werden. Diese konnten wahrend der Nutzertests im Rahmen des Interaction
Designs weiter validiert werden. Das Projektteam stuft deshalb die Personas als valides Artefakt ein,
auf welche der Auftraggeber sich jederzeit bei der weiteren Ausarbeitung eines Ridesharing-Produktes
abstutzen kann.

Die Eingrenzung der Produktvision und die anschliessende Ausarbeitung erfolgte konsequent aus ei-
ner benutzerzentrierten Perspektive und mit regelmassiger Validierung durch Benutzertests. Techni-
sche und regulatorische Grenzen wie auch die Wirtschaftlichkeit der Losung wurden im Rahmen dieser
Arbeit nicht weiter untersucht. Aus Sicht des Projektteams ermdoglicht die vorliegende Losung sowohl
der priméaren wie auch der sekundéren Persona, ihre Ziele bei der Nutzung des Ridesharing-Angebots
zu erreichen. Ob Mobility auch das erklarte Business-Ziel, neue Carsharing-Kunden zu gewinnen, mit
dieser Losung erreichen wird, stuft das Projektteam als eher unwahrscheinlich ein. Dagegen lasst sich
die Losung bestens mit der Vision des Auftraggebers vereinbaren und birgt grosses Potenzial, durch
eine Rejustierung der Business-Zielsetzung das Produktportfolio von Mobility im Sinne seiner Kunden
zu erweitern.
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10.4 Personliche Reflexion

Reflexion Sandra

Wahrend des gesamten Studiums haben sich zwei zentrale Elemente fir meine Motiva-
” tion und Begeisterung fur ein Projekt herauskristallisiert und sich in dieser Masterarbeit

nochmals manifestiert. Einerseits muss die fachliche Materie mich faszinieren, neugie-
rig machen sowie einen Sinn ergeben. Einen Beitrag fur eine «nachhaltige Mobilitat» zu erbringen,
war daher eine treffende Ausgangslage. Andererseits ist fir mich die soziale Wissenskonstruktion in
Form eines kollaborativen Vorgehens innerhalb eines interdisziplindren Teams besonders bedeut-
sam. Die dadurch moglichen Ideen und Impulse, das Beleuchten von unterschiedlichen Sichtweisen
und die gemeinsame Auseinandersetzung fuhren meines Erachtens zu einem qualitativ hohen

Projektergebnis.

Fur eine ganzheitliche und rasche Erfassung des gesamten Projektverlaufs inklusive der fur mich
substanziellen Ereignisse und Erfahrungen, fihrte ich Gber die komplette Projektdauer hinweg eine
persdnliche Projektlog-Skizze. Mittlerweile ist diese auf fast drei Meter angewachsen und gibt mir

die Chance zuruckzublicken. Die zu Beginn notwendige intensive Einarbeitung in die Doméane erlebte
ich als ausserst spannend. Die offenen Gesprache mit Experten erweiterten meinen Horizont und
stachelten meine Neugierde fur das Thema Mobilitat an. Da ich dachte, mir noch nicht gentgend
Doméanenwissen angeeignet zu haben, bendtigte ich das Anstupsen unseres Coachs Christian Hauri,
um von der Analysephase den Absprung zu finden. Die Aufdeckung von neuen Erkenntnissen durch
die anschliessenden Benutzerbefragungen beeindruckte mich. Die Durchfiihrung der Interviews zeig-
te mir zugleich, welche Kompetenzen fur eine erfolgreiche Gesprachsfuhrung benotigt werden, um
zu zielfuhrenden Einsichten zu gelangen. Neben dem Kennen der Methode bendétigt dieses Handwerk
wiederholte, praktische Erfahrung. Bepackt mit den Resultaten aus dem User-Research présentierten
wir anschliessend unsere Analyse bei Mobility. Es Uberraschte mich, dass die zwischenzeitlich ge-
troffenen Entscheide, getrieben von einer wirtschaftlich-strategischen Sicht, in eine andere Richtung
zielten. Dies fuhrte mir vor Augen, dass in der Praxis bedauerlicherweise allzu oft nicht benutzerzen-
triert, sondern geschaftsstrategisch vorgegangen wird. Glucklicherweise durften wir uns im Rahmen
dieser Arbeit voll und ganz auf die Benutzerperspektive konzentrieren. Uberzeugt von unserer Losung
aufgrund unseres Vorgehens, in welchem wir immer den Nutzer ins Zentrum stellten, hoffe ich nun,
dass Mobility zumindest einen Teil flr eine Realisierung in Betracht zieht.

Aus fachlicher Sicht hat mich neben der bewahrten Methode des Goal-Directed Designs die De-
sign-Studio-Methode besonders tiberzeugt. Die Integration von unterschiedlichen Disziplinen sowie
das angeleitete Iterieren in die Breite, um danach gemeinsam wieder einzuengen und zu fokussieren,
erwiesen sich fur unser Projekt als ideal. Jeder konnte sich mit seinen Ideen einbringen und somit
einen signifikanten Beitrag leisten. Die Losung Uberprtften wir wiederholend mit Usability Walkth-
roughs und Tests. Dieser frihzeitige Einblick in das Nutzerverhalten brachte wertvolle Argumente ftr
weitere Designentscheide und eine spurbare Sicherheit flr den korrekten Losungsweg.

Die Zusammenarbeit mit Koni und Markus, welche auf einer gegenseitigen Wertschatzung basier-

te, erlebte ich als enormes Gltck. Sie erlaubte es mir, Techniken und Rollen zu erproben, welche

mir zuvor weniger bekannt waren. Die anregende und positive Arbeitsstimmung férderte verrickte
Ideen, unterschiedliche Meinungen und kritisches Feedback. Zudem konnte ich massgeblich von den
fachlichen Kompetenzen meiner Teamkollegen profitieren. Der Prototyp, welchen wir fur den formalen
Usability-Test verwendeten, war fur mich als Nicht-Designerin eine Hochstleistung. Die doch arbeit-
sintensive Zeit, welche manchmal an unserer Substanz zehrte, konnten wir erfolgreich miteinander
meistern. Entsprechend ist das Ergebnis ausgefallen, auf welches ich stolz bin.

Reflexion Markus

Ein sinnvoller Umgang mit den uns zur Verfigung stehenden Ressourcen ist mir ein
” personliches Anliegen. Seit unsere drei Tochter selbst ihren Rucksack tragen kénnen,

leben wir als Familie ohne eigenes Auto in Zurich und experimentieren mit unterschiedli-
chen Mobilitatsformen. Als Mobility-Genossenschafter, Sharoo- und OV-Nutzer hat die Idee von
«nutzen statt besitzen» auch mein persénliches Mobilitatsverhalten beeinflusst. Vor diesem Hinter-
grund ging ich das Thema der Masterarbeit mit einer intrinsischen Motivation an. Wahrend der
Einarbeitung in die Doméne, der Modellierung der Zielgruppe und der Ausarbeitung der Produktvision
entpuppte sich mein personlicher Bezug zum Thema jedoch als zweischneidiges Schwert. Einerseits
konnte ich auf reichhaltige personliche Erfahrung mit kollaborativer Mobilitat zurtckgreifen, welche
meinem Verstandnis fur Ziele und Bedurfnisse der Zielgruppe zutréglich war. Andererseits musste ich
mir konsequent die Frage stellen, ob und in welcher Form ich aufgrund dieser Erfahrung bei meiner
Urteilsfindung voreingenommen war.

Methodisch bin ich Gberzeugt, dass wir als Team einen zur Projektsituation passenden Mix gewahlt
haben. Die Goal-Directed-Design-Methode mit ihrer stufenweisen Vorgehensweise und analytischen
Herleitung und Begrtiindung aller Design-Entscheidungen entspricht einer Handlungsweise, die mir
personlich zusagt. Sie verleitete mich jedoch ein weiteres Mal dazu, den Ubergang von Research zu
Design sehr spat und erst nach wertvollem Hinweis durch unseren Coach Christian Hauri zu voll-
ziehen. Nach dieser Erfahrung werde ich bemuht sein, bei zukunftigen Projekten den Schritt in den
Losungsraum friher zu wagen. Die Design-Studio-Methode erwies sich als sehr effizient, um den
Lésungsraum rasch in voller Breite zu erforschen. Diese Methode wiirde ich sofort wieder anwenden,
insbesondere wenn im Projektteam unterschiedliche Disziplinen vertreten sind.
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In Bezug auf das Endprodukt war ich im ersten Moment enttauscht, als uns der Auftraggeber zur
Halbzeit mitteilte, dass er bereits mit der Umsetzung einer Losung begonnen hat. Personlich bin ich
vom Potenzial einer nutzerzentriert erarbeiteten Losung Uberzeugt und hoffe, dass diese Arbeit in
irgendeiner Form zur Mobilitat kuinftiger Generationen in einer lebensfreundlichen Welt beitragen wird.

Die Zusammenarbeit mit Koni und Sandra war gepragt von wohlwollender Freundschaftlichkeit

und professioneller Handlungsweise. Inspiriert durch Sandras akribische Planung und strukturierte
Vorgehensweise konnte ich meine personlichen Projektmanagement-Fahigkeiten verbessern. Konis
Liebe fur visuelle Feinheiten und reiche Erfahrung mit Interaction-Design-Pattern erweiterten mein
Design-Sichtfeld nochmals in beachtlichem Masse. Sowohl mit Sandra wie auch mit Koni wirde ich
ohne zu zdgern sowohl im Rahmen eines Projektes erneut zusammenarbeiten wie auch im privaten
Rahmen ein Glas Wein trinken.

Reflexion Konrad

Als wir vor etwa neun Monaten unseren Projekt-Kick-off hatten, waren mir Begriffe wie
” Ridesharing oder Shareconomy nicht sehr geldufig. Durch die intensive Auseinanderset-

zung mit dieser Domane anderte sich dies jedoch schlagartig. Wie moderne Mobilitats-
konzepte unser alltagliches Vorankommen verdndern kdnnen, hatte rtickblickend einen grossen
Einfluss auf meine Sichtweise auf 6kologische Themen. Bei der Analyse des Marktes kam zudem zum
Vorschein, dass es kaum Angebote von Mitbewerbern gab, die Carsharing explizit mit Ridesharing
verbanden. Fur das Projektteam hiess es daher, neues Terrain zu beschreiten. Diese Erkenntnis gab

mir einen zusatzlichen Motivationsschub.

Durch die Kombination aus Desk Research, Experten- und Nutzerinterviews sowie der Modellierung
von Personas und Szenarien hatte sich in der Mitte des Projekts ein klares Bild einer moglichen
Losung herauskristallisiert. Uns wurde klar, dass es eine reine Ridesharing-Plattform im Schweizer
Markt schwer haben wird. Daher war es eine gute Entscheidung, unseren Weg zu gehen und uns nicht
zu sehr durch business-getriebene Projekte seitens unseres Auftraggebers beeinflussen zu lassen.
Auch Christian hatte in seiner Rolle als Projekt-Coach stets wertvolle Inputs und half uns in dieser
schwierigen Projektphase die richtigen Entscheide zu finden.

In der Requirements- und User-Research-Phase nach Goodwin vorzugehen, hat sich methodisch
absolut bewahrt. Dass unsere Persona-Modellierung spéater im Usability-Test zudem noch bestétigt
werden konnte, gab mir die Sicherheit, dass diese Vorgehensweise zu validen Resultaten fuhrt. Die
angewendeten Techniken wie etwa die Walt-Disney-Methode haben mir persénlich sehr Spass ge-
macht. Argumentativ in andere Rollen zu schlipfen und auch einmal einen Blick Uber den Tellerrand

Reflexion

zu wagen, haben zum Teil ganz neue Ansatze hervorgebracht. In der Interaction-Design-Phase konnte
ich mit meinem Hintergrund als Visual Designer naturlich voll aufbltihen. Dass wir uns zum Abschluss
des Projekts noch an einen formalen Usability-Test in einem professionellen Labor wagten, war ein
grosses Highlight.

Auch die Teamarbeit war ausgesprochen freundschaftlich, spannend, lustig, erkenntnisreich und
abwechselnd zugleich. Die interdisziplindre Zusammensetzung half bei der Rollenverteilung und gab
jedes Mal wieder neue Impulse aus anderen Blickwinkeln. Ich mochte Markus und Sandra fur diese
super Zeit danken!
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Business-to-Customer
(B2C)

Business-to-Customer steht fur die Geschéaftsbeziehung zwischen Unternehmen und Privatpersonen.
Beim B2C-Carsharing werden Fahrzeuge von Privatpersonen bei einem Flottenanbieter (z. B. Mobility)
meist fur einen kurzzeitigen personlichen Gebrauch gemietet.

Carpooling

siehe Ridesharing

Clusteranalyse

Darunter versteht man ein Verfahren zur Entdeckung von Ahnlichkeitsstrukturen in Datenbestanden.
Die so gefundenen Gruppen von «ahnlichen» Objekten werden als Cluster bezeichnet, die Gruppenzu-
ordnung als Clustering.

Faktorenanalyse

Die Faktorenanalyse dient dazu, aus empirischen Beobachtungen vieler verschiedener beobachtbaren
Variablen auf wenige zugrundeliegende latente Variablen («Faktoreny) zu schliessen.

Free-floating Carsharing

Beim free-floating Carsharing als stationsungebundenem Carsharing stehen die Autos der Anbieter
nicht an festen Mietstationen, sondern irgendwo in einer Stadt bzw. einem Geschéaftsgebiet und kon-
nen nach der Nutzung auf ¢ffentlich zuganglichen Parkplatzen wieder abgestellt werden.

Geteilte Fahrt

Im Projektkontext werden damit Fahrten beschrieben, welche fur eine Mitfahrt angeboten oder ge-
meinsam durchgefthrt werden.

HOV-Lanes

HOV steht fur High-occupancy Vehicle Lane. Ubersetzt heisst dies «Fahrbahn fur stark belegte Fahr-
zeugey. Sie wird auch Carpool Lane (Fahrgemeinschaftsspur) genannt. Dieser extra Fahrstreifen soll
die Bildung von Fahrgemeinschaften fordern.

Lean UX

Lean UX ist eine agile Vorgehensweise, bei der in kurzen Zeitspannen in interdisziplinaren Teams Prob-

leme identifiziert und Losungen erarbeitet werden. Dabei wird standig mit moéglichst einfachen Mitteln

visualisiert und verifiziert. Der Ansatz bietet die Méglichkeit, schnell eine grosse Menge an Ergebnissen
zu liefern.

MVP

Ein Minimum Viable Product (MVP) ist die friiheste minimal funktionsfahige Version eines Produkts,
das entwickelt werden muss, um mit minimalem Aufwand die Bedurfnisse der Kunden zu adressieren
und Feedback zu erhalten.

Onboarding

Das Ziel des Onboardings besteht darin, den Benutzern die zentralen Prinzipien des Produkts
verstandlich zu machen und ihnen aufzuzeigen, welchen Nutzen ihnen das Produkt bietet. Wenn der
Mehrwert bei der erstmaligen Nutzung verstanden wird, erhoht dies die Chance, begeisterte und
engagierte Kunden zu gewinnen.

Peer-to-Peer (P2P)

P2P steht fur Peer-to-Peer, was so viel bedeutet wie «unter Privateny. Dies ist eine Bezeichnung fur
eine Geschaftsbeziehung unter Gleichen und wird im Kontext der vorliegenden Arbeit fur Ridesharing
unter Privatpersonen (Peer-to-Peer-Ridesharing) oder fiur die gemeinschaftliche Nutzung eines Fahr-
zeugs durch Privatpersonen (Peer-to-Peer-Carsharing) verwendet.

Progressive-
Disclosure-Prinzip

Dieses Prinzip baut darauf, dem Nutzer zu Beginn eine begrenzte Anzahl von Kernfunktionen anzubie-
ten und erweiterte oder selten genutzte Funktionen dann anzuzeigen, wenn sie benétigt werden.

Stated-Preference-
Befragung

Dies ist eine Methode, um mégliche Verhaltensanderungen der Befragten durch die Vorgabe mehrerer
Alternativen mit veranderten Rahmenbedingungen zu ermitteln.

System Usability Scale
(SUS)

Steht fur System Usability Scale und ist ein technologieunabhangiger Fragebogen, um die Gebrauchs-
tauglichkeit eines Systems zu bewerten.

Timebox

Eine Timebox ist ein fester und vordefinierter Zeitrahmen eines Vorgangs im Projekt.

User-Flow

Dies ist die Bezeichnung fur den Ablauf bzw. die einzelnen Schritte, die ein User durchlaufen muss, um
ein bestimmtes Ziel zu erreichen oder eine bestimmte Aufgabe zu erfullen.

Glossar
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Prasentation

Check-In Auftraggeber

Check-In Auftraggeber

Abgabe Fragestellung

Kickoff

Risikoliste

Anhang

ID Beschreibung Kategorie  Auswirkung Gegenmassnahmen

RO1 Scope wird von den Projektteilneh- Projekt Erwartungen an das Eine klare Planung sowie Milestones
menden unterschéatzt und nur unzurei- Projekt werden seitens  regelméssig in der Projektgruppe
chend eingegrenzt. Auftraggeber nicht besprechen. Erwartungsmanagement

erfullt. gegenuber dem Auftraggeber einfihren
und transparent kommunizieren.

RO2 Schwierige Rekrutierung geeigneter Produkt Weniger Input aus Poli-  Maurus Brandler, Firmen und Inter-
Fachpersonen fur geplante Exper- tik, Wissenschaft und essensgruppen bezuglich geeigneten
ten-Interviews Wirtschaft fur Aufbau Fachpersonen anfragen.

von Doméanenwissen
vorhanden Evtl. auch gezielt anfragen (Autoren von
Publikationen im Internet)

RO3 Gemass Entschluss des Projektteams Projekt Mogliche negative Mit Coach absprechen.
wird kein Vorgehensmodell Uber die Auswirkung auf Beur-
gesamte Dauer der Masterarbeit teilung / Benotung der
angewendet. Studienarbeit.

RO4 Keines der Projektmitglieder hat einen Projekt Beschrankung auf Re- keine
Informatiker-Hintergrund bzw. ist ein quirements Enginee-

Applikations-Entwickler ring, Modellierung,
Interaction- und Visual
Design hin zu einem
einfachen Prototypen.

RO5 Es kénnen keine Testuser fur Usabili- Produkt Keine Usability-Tests Kontakte von allfalligen Zielgruppen wer-
ty-Tests gefunden werden moglich den nach Aussage von Maurus Brundler

von Mobility geliefert.
Update 29.10.2017: Rekrutierung aus ei-
genem Umfeld moglich und ausreichend

RO6 Auftraggeber ist nicht einverstanden Projekt Projekt ist gefahrdet. Zwischenprasentation nach erfolgten Be-
mit Richtungswechsel der Frage- nutzerbefragungen, Expertenmeinungen.
stellung von reiner offenen Ridesha-
ring-Plattform zu Nischenangebot. Update 29.10.2017: Nischenangebot wird

abermals gescharft. Moglicher Fokus auf
Grund: Das Projektteam weiss nicht, geschlossenes System und Mobili-
inwiefern sich Mobility dazu schon ty-Community.
vertieft Gedanken gemacht hat. . Mit Coach absprechen
. Zwischenpréasentation durchftuhren
RO6 Die zum Erfolg fuhrende notwendige Produkt Produkt findet keine Das Produkt soll in jeder Hinsicht auf die

kritische Masse an Bewegungen, d.h.
Angebot und Nachfrage kommt nicht
zu Stande.

Akzeptanz unter den
Benutzern

Bedurfnisse der Benutzer abgestimmt

werden. Die Designentwicklung soll sich

immer wieder auf die aus der Resear-

chphase erhaltetenen Erkenntnisse

beziehen. Die strategische Ausrichtung

von Mobility wird deshalb nicht gleich

stark gewichtet.

. Anpassung der Szenarien anhand
der Erkenntnisse

. Definition einer primaren und einer
sekundéren Persona nicht nach
Rollen unterteilt
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Persona-Hypothesen

Max — der umweltbewusste Optimist

Alter
39 Jahre

Bildung und Beruf

Nach seinem Architekturstudium an der ETH Zurich sammelte Max fur einige Jahre in einem grossen
Architekturbiaro in Hamburg Erfahrung. Danach entschied er sich fur die Selbstandigkeit und arbeitet
seit seiner Ruckkehr nach Zurich als Architekt in einem Gemeinschaftsburo.

Motive

Nachhaltige Mobilitat ist ein gesellschaftliches Thema, welches alle betrifft. Nur gemeinsam lassen
sich die globalen Umweltfragen sowie die verkehrstechnischen Probleme 16sen. Max mé&chte einen Bei-
trag dazu leisten.

Familie und Umfeld

Max lebt mit seiner Partnerin und ihren 3 Kindern in einem Einfamilienhaus, welches er in Eigenregie
nach seinen Bedurfnissen und Winschen umgebaut hat. Das Haus liegt in einem typischen Familien-
quartier der Stadt Zurich. Max ist beruflich viel unterwegs, sehr sportlich und aktiv sowie unterneh-
mensfreudig mit der Familie. Seine Partnerin ist ebenfalls berufstatig und arbeitet Teilzeit. Dies bedingt
eine gut strukturierte Familienorganisation.

Mobilitat

Max hat wahrend vielen Jahren kein eigenes Auto besessen. Aus dieser Zeit stammt seine Genossen-
schaftsmitgliedschaft bei Mobility. Die Geburt des zweiten Kindes gab ihm Anlass, ein Auto fur die
Familie anzuschaffen. Trotzdem besitzt er weiterhin ein GA der SBB mit welchem er seine berufliche
Mobilitat sicherstellt. So fuhlt er sich sowohl fur seine geschaftlichen Aktivitaten wie auch fur die Zeit
mit der Familie flexibel und jederzeit mobil. Mobilitat bedeutet fur Max unabhangig zu sein.

Verhalten

Max ist grundsatzlich bereit bei Fahrgemeinschaften mitzumachen. Er sieht darin seine Chance, einen
aktiven Beitrag zu einer nachhaltigen Mobilitat zu leisten. Fur ihn ist beides denkbar, als Fahrer andere
Personen mitzunehmen oder sich einer anderen Person als Mitfahrer anzuschliessen. Wenn er bei einer
Fahrgemeinschaft teilnimmt erwartet er, dass die Vermittlungsplattform einwandfrei funktioniert und
er durch die Teilnahme keine grossen zeitlichen Einbussen in Kauf nehmen muss.

Verena — die umweltbewusste Skeptikerin

Alter
47 Jahre

Bildung und Beruf

Nach vielen Jahren als Krankenschwester hat Verena im zweiten Bildungsgang soziale Arbeit in Bern
studiert. Seit ihrem Abschluss arbeitet sie als Sozialarbeiterin bei einer Stiftung fur Arbeitsintegration
mit einem 80% Pensum.

Motive
Fahrgemeinschaften sind eine gute Antwort auf die heutigen Umwelt- und Verkehrsprobleme. Jeder
sollte im Rahmen seiner Moglichkeiten einen personlichen Beitrag leisten.

Familie und Umfeld

Verena kommt ursprunglich aus Lausanne, lebt jedoch schon seit tber 20 Jahren in der Deutsch-
schweiz. Aktuell wohnt sie alleine in einer Mietwohnung in Steinhausen im Kanton Zug. In ihrer Freizeit
wandert sie gerne in den Alpen oder besucht ihre Familie am Lac Leman. Sie engagiert sich zudem aktiv
inihrer Nachbarschaft und pflegt einen guten Kontakt zu ihrem Umfeld. Fur die Ferien schliesst sie sich
gerne Gruppen an und unternimmt kulturelle Reisen.

Mobilitat

Zur Arbeit muss Verena nach Horgen pendeln und hat dazu ein Monatsabonnement. Zusatzlich besitzt
sie ein Y2-Taxabo der SBB, welches sie von ihrem Arbeitgeber erhalt. Ein Auto besitzt Verena nicht. Sie
kann jedoch das Auto ihres Bruders bei Bedarf ausleihen. Dieses benétigt sie fur grossere Einkaufe
oder den Transport von Gegenstanden. Gelegentlich nutzt sie das Auto auch fur ihre Wanderausfltge.

Verhalten

Verena ist gegentber Fahrgemeinschaften eher skeptisch, obwohl sie diese eine gute Sache findet. Si-
cherheit spielt fur sie eine grosse Rolle, so wirde sie nicht einfach bei einem Unbekannten einsteigen.
Am liebsten wurde sie als Passagierin bei einer Frau oder einer Bekannten/einem Bekannten einstei-
gen. Trotzdem erachtet sie Ridesharing als einen sinnvollen Schritt in Richtung Verkehrswende. Sie
wlrde deshalb auch kostenlos Passagiere auf einer ihrer Fahrten mitnehmen.

Anhang
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Joél - der Erlebnisfreudige mit knappem Budget

Alter
22 Jahre

Bildung und Beruf
Joél studiert Landschaftsarchitektur an der Hochschule Rapperswil und arbeitet nebenbei in einer Bar.

Motive
Eine neue Mobilitatsform wird die Zukunft pragen, z.B. mit autonomen Fahrzeugen. Dazu benétigt es
Offenheit.

Familie und Umfeld

Joél lebt mit drei Freunden in einer Wohngemeinschaft inmitten der Stadt Zurich. Er schatzt die zen-
trale Wohnlage sowie die glinstige Miete. Innert wenigen Minuten ist er mit dem Velo am HB. In seiner
Freizeit geht er oft Klettern und im Winter zum Freeriden in die Berge. Eigentlich verreist Joél sehr ger-
ne und am liebsten ans Meer zum Surfen. Leider lasst dies sein knappes Budget nicht so oft zu.

Mobilitat

Joél bestreitet seine tagliche Mobilitat grosstenteils mit dem Velo in Kombination mit den 6ffentlichen
Verkehrsmitteln. Zudem sitzt er gerne bei seinen Freunden ins Auto oder nutzt andere Mitfahrgelegen-
heiten. Beim Mitfahren geniesst er, dass er z. B. im Ausgang wegen dem Trinken nicht aufpassen muss.
Fur Studienprojekte muss Joél ab und zu an Orte reisen, welche mit dem 6ffentlichen Verkehr schwierig
zu erreichen sind. Dafur versucht er sich fur die Fahrten, mit Studienkollegen zu organisieren.

Verhalten

Joél hat in der Vergangenheit schon Autostopp gemacht. Er ist offen mit anderen mitzufahren auch
wenn dies bedeutet, dass er sich zuerst an einen entsprechenden Abfahrtsort begeben muss. Fur ihn
steht ein positives Reiseerlebnis im Vordergrund, Kosteneffizienz wird hoher gewichtet als Effizienz
beim Reisen.

IV Kontextszenarien initial

Szenario | — Mitfahrgelegenheit fiir einen Transport suchen

Anna findet eine Mitfahrgelegenheit, um ihr neues Bettgestell bei IKEA zu besorgen.

In einer Woche fahrt das Cargo-Tram wieder durch die Stadt, um allerlei Sperrgut einzusammeln.
Anna mochte ihr schmales und in die Jahre gekommenes Bett entsorgen. Das Tram ist am Sams-
tag in einer Woche in der Nahe der Genossenschaftssiedlung, wo sie in einer Studenten-WG ein
kleines Zimmer bewohnt. Um moglichst nicht mit ihrer Matratze am Boden schlafen zu mussen,
will sie rechtzeitig fur passenden Ersatz sorgen. Sie sieht auf der Internetseite der IKEA ein scho-
nes Bett im Sonderangebot. Das Angebot tont fur sie verlockend — das Buchen eines IKEA-Trans-
porters erscheint ihr jedoch im Verhéltnis zu teuer. Anna hat in der Vergangenheit bereits Mobili-
ty-Autos gemietet, so schaut sie auf der Mobility-Webseite nach, um ein passendes Fahrzeug zu
reservieren. Jedoch sind an den Standorten in ihrer Nahe fur diese Zeit keine Transporter mehr
reservierbar.

Anna sieht als letzte Moglichkeit eher zufallig auf dem digitalen Pinboard der Genossenschafts-
siedlung nach und entdeckt dort ein Mobility-Plugin das eine Liste von geplanten Mobility-Fahr-
ten in der Nachbarschaft auflistet. Dort sieht sie eine Fahrt von einem gewissen Peter Siegfried
far nur gerade 8 Franken in die IKEA nach Lyssach und zurtck. Da diese jedoch bereits morgen
Samstag um 9 Uhr stattfindet, entschliesst sich Anna entgegen ihres urspringlichen Plans Peter
zu kontaktieren. Sie klickt auf den Link und wird direkt auf die Mobility-Webseite mit den Details
zur Fahrt gefuhrt. Sie sieht Peters Profil mit Name und Foto und ein paar persénlichen Angaben.
Annaist froh, dass Peter ebenfalls in der Nahe wohnt. Peter ist von anderen Mobility-Kunden auch
bewertet worden: 4.5 Herzen bei 16 Bewertungen. Das erscheint ihr eine sichere Sache zu sein.

Anna benutzt ihre Mobility-Nummer, um sich auf der Seite einzuloggen. Darin sieht sie eine Auf-
forderung ihr personliches Profil zu vervollstandigen. Sie hat jetzt neu die Moglichkeit ein Foto
hochzuladen und ein paar personliche Angaben anzugeben. Anna entschliesst sich jedoch das
vorerst mal zu Uberspringen. Das Feld fur die persoénliche Nachricht erscheint ihr wichtiger. Im
Feld erwahnt Anna, dass sie in derselben Siedlung wohnt und sich freue, eine Moglichkeit zur
Mitfahrt gefunden zu haben. Sie klickt auf «Anfrage sendeny.
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Nach kurzer Zeit erhélt Anna eine Bestatigung von Peter via E-Mail. Ihren Standort hatte sie zuvor
schon auf einer Karte auf der Webseite punktgenau angegeben. Daher zeigt es ihr nun die genaue
Abholzeit um 9:04 Uhr an. Peter erscheint am nachsten morgen punktlich und sie fahren beide
nach Lyssach in die IKEA. Sie besprechen noch die ungeféahre Zeit, welche sie beim Einkauf beno-
tigen und bestimmen einen Zeitpunkt fur die Rtckfahrt. Anna ist etwas friher wieder zurtck, da
sie lediglich ein Bettgestell gekauft hat. Mit ihrer Mobilitykarte kann sie auch als Beifahrerin die
Ture des Transporters 6ffnen, um die Kartons einzuladen. Roman hat mehrere Kartons und ist
sehr erfreut, als Anna ihm beim Beladen des Fahrzeugs hilft. Auf der Rtckfahrt bezahlt Anna den
offenen Betrag von 8 Franken in Bar.

Am gleichen Abend erhalt Anna eine E-Mail von Mobility mit einer Danksagung und der Bitte um
Feedback und Bewertung von Peter. Auch wird sie auf die Mobility-App hingewiesen und welche
Vorteile diese bietet fur zukunftige Fahrten.

Szenario Il - Spontanes Onboarding fir Mitfahrt nach Event

Im Anschluss an ein Konzert sucht Anna eine Mitfahrgelegenheit nach Hause, entdeckt
das Ridesharing von Mobility, meldet sich auf der Plattform an und findet einen Platz zum
Mitfahren.

Nachstes Wochenende ist es endlich soweit und Anna fahrt mit ihrer Freundin an das Paleo in
Nyon. Dass SBB-Ticket fur die Hinfahrt bucht sie bequem kurz vor der Abreise via der SBB-App.
Anna und ihre Freundin sind noch nicht sicher, ob sie in Nyon tbernachten wollen oder ob sie die
letztmogliche Verbindung nach Hause nehmen. Deshalb reservieren sie noch kein Retourticket.
Gemeinsam beschliessen sie, dass sie die abhangig von der Stimmung des Abends spontan ent-
scheiden. Bereits auf der Anreise kommt nach Lausanne Stimmung im Zugabteil auf. Es einige,
welche wie Anna und ihre Freundin ans Festival reisen.

Angekommen am Openair Paleo erleben sie eine grossartige Festivalatmosphéare. Vor lauter Tan-
zen und Mitsingen vergessen Anna und ihre Freundin die Zeit und verpassen somit auch die letzte
OV-Verbindung nach Hause.

Als der Festivalabend langsam dem Ende zugeht, bespricht Anna mit ihrer Freundin, ob sie sich
noch eine Ubernachtungsmaéglichkeit suchen sollen oder welches die Alternativen waren. Anna
findet Ubernachten etwas zu teuer und mochte eigentlich gerne nach Hause. Auf der grossen
Leinwand, wo vorher die Ubertragungen der Konzerte gezeigt wurden, sieht Anna eine Anzeige fur
Mitfahrgelegenheiten. Sie erinnert sich jetzt, dass sie bereits einmal einen Hinweis ftr die Mobi-
lity-Carpooling-App dazu auf einem Openair-Flyer gesehen hat. Da weder sie noch ihre Freundin
Mobility-Mitglieder sind, muss Anna zuerst die App herunterladen. «Das ist ja nicht so eine Sa-
chey, denkt sie und findet die App auch sofort im App-Store. Nachdem sie diese runtergeladen
hat, wird Anna aufgefordert ihre persoénlichen Daten einzugeben, wie Namen, Adresse und Tele-
fonnummer sowie ihre gewlinschte Zahlungsart. Nun erklart ihr die App wie sie eine Mitfahrge-
legenheit finden kann. Sofort erlaubt Anna die Abfrage nach ihre aktuellen Standort. Jetzt zeigt
die App Anna sogleich vier Mitfahrgelegenheiten ab Nyon mit dem jeweiligen Zielort. Als sie sieht,
dass ein Roger noch zwei Platze nach Bern zur Verfligung hat, schaut sie kurz sein Profil wie auch
seine Bewertungen an und beschliesst zusammen mit ihrer Freundin bei Roger anzufragen, ob
sie mitfahren konnen. Diese Anfrage macht sie via der App. Damit sie die Antwort sofort erhalt,
erlaubt sie der App ihr Mitteilungen zu schicken.

Tats&chlich dauert es nicht lange und Anna erhélt eine Push-Nachricht von Roger. Die Platze sind noch
zu haben und der Treffpunkt sei beim Festival Ausgang auf der rechten Seite beim Crépes-Stand in 15
Minuten. Das passt und Anna macht sich mit ihrer Freundin auf den Weg zum Ausgang. Da sieht sie auf
der App noch, dass sie fur die Zeit von 10 Min. noch die Méglichkeit hatte die Mitfahrt abzulehnen. Das
mochte sie naturlich nicht, denn sie ist froh noch eine Ruckreise nach Bern gefunden zu haben.

Am Crépes-Stand erkennt sie Roger anhand des von ihm veroffentlichen Profilfoto aus der App. Sie be-
grussen sich gegenseitig. Anna ist froh zu bemerken, dass Roger keinen betrunkenen Eindruck macht
und eine vertrauenswirdige Ausstrahlung hat. Ein Freund von Roger fahrt ebenfalls mit und zu viert
haben sie eine unterhaltsame Fahrt nach Bern. Dabei finden sie heraus, dass sie gemeinsame Freunde
haben und Roger ebenfalls ein leidenschaftlicher Kletterer ist. Da Roger oft zum Klettern in die Berge
fahrt und dazu ein Mobility-Auto mietet, tragt Anna ihn in der Mobility-App als «Freundy ein.

Anna freut sich daruber, dass sie und ihre Freundin von Roger bis zur Hausture gefahren werden. Die
Fahrt bezahlt Anna und ihre Freundin Roger gerade in Bargeld. Am nachsten Tag gibt sie Roger eine
gute Bewertung und schickt ein Dankeschon via App fur die tolle Heimfahrt.

Szenario Il - Wiederkehrende Mitfahrgelegenheit fiir Gruppen

Anna bucht einen Platz im Mannschaftsbus ihres Volleyballteams fiir mehrere Auswartsspiele
und stellt sich fur eine Fahrt als Chauffeur zur Verfiigung.

Anna ist mit dem Tram unterwegs von der Uni Bern ins Training der zweiten Mannschaft vom Volleyball
Club Marzili. Gedankenversunken tippt sie auf ihrem Smartphone herum, da poppt eine Push-Nach-
richt auf ihren Bildschirm. lhre Mobility App meldet eine Nachricht von ihrem Volleyball-Trainer. Er
schickt ihr einen Link, um sich in den Marzili-Fahrkalender einzutragen. Anna stutzt, ein solcher Fahr-
kalender ist ihr nicht bekannt. Bisher ist sie immer mit dem Velo oder Tram zu den Heimspielen gelangt
und zu den Auswartsspielen ist sie entweder spontan bei einer Kollegin im Auto mitgefahren oder mit
dem OV angereist. Jetzt erinnert sie sich, dass der Trainer bei der letzten Spielbesprechung etwas von
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«Teamgeist» und «Busfahrt» gesprochen hatte, so genau hatte sie jedoch nicht hingehért.

Anna klickt auf den Link und landet bei einem Doodle-ahnlichen Terminkalender in der Mobility-App.
Ilhr wird erklart, dass sie sich hier zum Mitfahren im neuen Mobility-Mannschaftsbus eintragen kann
und dass jede Fahrt voraussichtlich zwischen CHF 4.— und CHF 12.50 kosten wird, je nach Strecke und
Belegung vom Mannschaftsbus. Sie entdeckt die Namen vom Trainer und einer Kollegin, scheinbar
haben die sich bereits eingetragen. Weiter sieht sie die ungefahr 10 Termine, jeder davon mit einem Ort
gruppiert. Offensichtlich handelt es sich dabei um die Auswartsspiele der Mannschaft. Erst kirzlich
hatte sie den Spielplan gepruft und festgestellt, dass sie bis auf das zweitletzte Spiel an allen wird teil-
nehmen kénnen. Sie rechnet kurz nach, wie teuer sie im Schnitt ein OV-Ticket fur die Auswértsspiele
zu stehen kommen wird und befindet dann, dass es preislich zumindest kein Verlustgeschaft sei. Die
gemeinsame Fahrt zum Spiel stellt sie sich unterhaltsam vor, daher beschliesst sie kurzerhand sich
einzutragen. Die App bestatigt ihre Buchung und weist sie darauf hin, dass fur einige Fahrten noch ein
Chauffeur gesucht werde. Eigentlich stellt sich Anna die Mitfahrt lustiger vor als die Rolle des Fahrers,
doch dann erinnert sie sich an die Fahrt im letzten Sommer nach Italien im T5 ihrer Freundin. Die Rund-
umsicht hoch Uber der Strasse und der starke Motor war ein abenteuerliches Fahrerlebnis. Kurzerhand
entschliesst sie sich, eine Fahrt im Mannschaftsbus zu tubernehmen.

Einige Wochen spater ist es dann soweit. Das erste Auswartsspiel der Saison steht an. Anna sitzt mit
einer Freundin im Café, da erinnert sie ihre Mobility-App daran, dass sie in zwei Stunden eine Mitfahrt
im Marzili-Mannschaftsbus gebucht hat. Wie die Zeit doch vergeht, denkt sie und verabschiedet sich
von ihrer Freundin. Sie radelt nach Hause und packt ihre Sachen fur das Spiel. 5 Minuten vor der Ab-
fahrt meldet sich die App erneut und meint, dass der Bus auf dem Weg sei und bald eintreffen werde.
Wenig spater steigt sie in den Mannschaftsbus ein und wird von ihren Kolleginnen lautstark empfangen.
Gemeinsam wird die Fahrt zum Spiel fortgesetzt, aus den Boxen tont die Mannschaftshymne, die Stim-
mung ist toll. Anna postet ein Foto aus dem Mannschaftsbus auf Instagram.

Leider verlauft das Spiel nicht so toll wie die Fahrt davor. Eine Spielerin vom VBC Marzili verletzt sich
am Fuss, danach verliert die Mannschaft das Spiel knapp in drei Satzen. Da die verletzte Spielerin be-
reits mit einem Taxi zur weiteren Abklarung ins Inselspital gefahren ist, lasst der Trainer auf der Ruck-
fahrt die optimale Route durch die App neu berechnen. Anna wird nun als zweitletzte abgesetzt. Sie
verabschiedet sich vom Trainer und erhalt wenig spéater von der App eine Nachricht, dass die Fahrt nun
beendet sei und die Kosten geméass den Standardeinstellungen auf ihrer nachsten Mobility-Abrech-
nung erscheinen werden. Da eine Kollegin weniger dabei war auf der Ruckfahrt, hat sich der Fahrpreis
leicht erhéht. Anna nimmt davon Kenntnis, findet den Preis jedoch noch immer fair. Eigentlich wirde
sie die Fahrkosten gerne sofort begleichen, so kénnte sie die Ubersicht behalten, wie es um ihr Studen-
tenbudget steht. In den Zahlungseinstellungen entdeckt sie die Moglichkeit, die Mobility-App mit ihrer
Twint-App zu verbinden. Davon macht sie Gebrauch und tUberweist danach die Fahrkosten. Ihr Budget
meint, dass noch gentigend Reserven vorhanden sind fur einen langen Samstagabend in der Stadt.

Szenario IV — Mehrere Platze zur Mitfahrt im Kleinbus anbieten

Roman bucht einen Kleinbus fiir ein Fussballspiel seines Sohnes und bietet anderen aus dem Ver-
ein Platze zum Mitfahren an.

Am Mittwochabend wird Roman von seiner Frau darauf aufmerksam gemacht, dass am Wochenende
die neue Fussballsaison beginnt. Ihr 10-jahriger Sohn Manuel spielt seit letztem Jahr bei den F-Juni-
oren vom FC Altstetten. Ungern erinnert sich Roman an die logistische Herausforderung, welche die
Auswartsspiele letzte Saison mit sich gebracht haben. Wie oft hat er sich mit anderen Eltern abspre-
chen mussen, wer wann welches Kind mit welchem Auto zu welchem Spiel mitnimmt. Haufiger als
geplant, ist er gegen Ende der letzten Saison schlussendlich selber mit einem Mobility Auto zu den
Auswartsspielen gefahren. Das hat ihn zwar wertvolle Freizeit gekostet, dafur konnte er die anstrengen-
de Kommunikation mit anderen Eltern in der vereinsinternen WhatsApp-Gruppe umgehen. Gerne hatte
er auch haufiger andere Kinder im Mobility Auto mitgenommen, der planerische und kommunikative
Aufwand stand ihm jedoch meistens im Weg. Fur Roman ist klar, dass fur die neue Saison eine andere
Lésung her muss.

Vage erinnert sich Roman, dass er im letzten Mobility-Newsletter von einem neuen Angebot mit Klein-
bussen gelesen hatte. Das will er genauer prufen. Er zlckt sein Smartphone und startet die Mobili-
ty-App. Schnell findet er die neue Fahrzeugkategorie «Kleinbus» und wird von der App gefragt, ob er
mehr Uber die neuen Moglichkeiten dieser Kategorie in Erfahrung bringen mochte. Er startet den Walk-
trough und lernt, wie man Mitfahrer einladen kann, welche Unterstitzung die App bei der Routenpla-
nung bietet und wie einfach man sich nach der Fahrt die Kosten teilen kann. Roman ist begeistert und
beschliesst, dieses Angebot gleich fur das Auswartsspiel beim FC Oetwil-Geroldswil auszuprobieren.

Er bucht einen Renault Trafic mit neun Platzen. Die App fragt ihn nach dem Fahrziel und gibt ihm an-
schliessend die ungeféahren Kosten bekannt. Roman bestatigt auf Anfrage der App, dass nicht alle Plat-
ze im Fahrzeug belegt sind und dass die freien Platze gebucht werden kénnen. Den Vorschlag der App,
die freien Platze zum Pauschalpreis von CHF 10.— anzubieten findet Roman fair und bestétigt diesen
Preis. Falls das mit dem teilen der Kosten via App doch nicht so einfach ware, konnte er sich diesen
Betrag gut merken und bei einer spateren Gelegenheit eine Zehnernote bar einkassieren. Als nachstes
mochte die App wissen, ob Roman von einem fixen Ort starten, oder die Mitfahrer einsammeln méchte.
Roman Gberlegt kurz und entschliesst sich dann den Parkplatz vor dem Trainingsgelédnde als Startort
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zu definieren. Zuletzt moéchte die App wissen, wie die potentiellen Mitfahrer von den freien Platzen
erfahren werden und Roman entschliesst sich einen Buchungslink in der WhatsApp-Gruppe vom FC
Altstetten zu posten. Noch am selben Abend wir Roman via Push-Nachricht informiert, dass sich der
Trainer einen Platz im Bus reserviert hat. Im Verlauf der nachsten zwei Tage erhalt er weitere Nachrich-
ten und stellt erfreut fest, dass sein neuer Plan auch bei anderen gut ankommt.

Am Samstagmorgen begibt sich Roman zum Mobility Standort am Bahnhof Altstetten. Als er den Ren-
ault Trafic sieht, wird er etwas nervos. Selten ist er mit einem so grossen Auto gefahren und heute
tragt er als Fahrer die Verantwortung fur die Kinder aus dem Fussballverein. Nachdem er das Fahrzeug
geoffnet hat, erhélt er eine Push-Nachricht von der Mobility-App. Da er noch nie ein Auto aus dieser
Kategorie gebucht hat, bietet die App an, ihm kurz das Auto zu erklaren. Nach dem Einfihrungsvideo
zum Renault Trafic ist seine Nervositat einer gespannten Vorfreude gewichen. Roman platziert sein
Smartphone in der dafur vorgesehenen Halterung, versorgt es mit Strom und startet das Navi in der
Mobility-App. Dieses fuhrt ihn zum definierten Startplatz beim Trainingsgelande vom FC Altstetten.
Nachdem er den Trainer und die Kinder eingeladen hat, fuhrt ihn das Navi zielsicher zum FC Oetwil-Ge-
roldswil. Fur den Trainer ist es die erste Fahrt in einem Mobility Auto. Roman erklart ihm unterwegs die
Vorztige einer Mobility Mitgliedschaft.

Manuel gewinnt mit dem FC Altstetten das Auftaktspiel in die neue Saison. Stolz chauffiert Roman am
Nachmittag die Kinder zuriick nach Altstetten, |adt sie beim Trainingsgelande ab und retourniert da-
nach gemeinsam mit Manuel das Auto am Bahnhof Altstetten. Als er die Reservation beendet, fragt ihn
die App, ob die Mitfahrer ihre Fahrt bereits in bar bezahlt hatten. Roman verneint und bestatigt, dass
die App eine Anfrage zur Begleichung der Kosten an die Mitfahrer schicken soll.

Szenario V — Mitfahrt zu einem Event mit Routenplanung anbieten

Roman bucht einen Kleinbus und bietet die freien Platze liber soziale Medien und andere Platt-
formen an. Das System unterstiitzt ihn bei der optimalen Routenplanung.
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Am Donnerstag in zwei Wochen ist ein Konzert von Stiller Has in der Muhle Hunziken. Roman hat zwei
Tickets fur sich und seine Frau. Er weiss, dass es immer relativ umstéandlich ist von dort — die Muhle

Hunziken ist in Rubigen — nach Hause zu kommen, vor allem nach Mitternacht. Zwar bemuhen sich die
Organisatoren am Ende der Veranstaltung Mitfahrgelegenheiten zu organisieren, trotzdem findet dies
Roman etwas muhsam, wenn er nicht im Voraus weiss, wie er wieder nach Hause kommt.

Deshalb entscheidet er sich, Gber Mobility ein Auto zu mieten. Er schaut via Mobility-App welche Autos
an einem Standort in seiner Nahe verfugbar sind. Als er sieht, dass am nachstgelegenen Standort ein
Renault Trafic mit 9 Platzen verflgbar ist - dieser Fahrzeugtyp kennt er bereits von seinen Fahrten fur
den Fussballclub - kommt er auf die Idee, dass allenfalls noch weitere Personen an einer Mitfahrgele-
genheit interessiert sein konnten. Zudem stellt er sich vor, dass er somit einen Beitrag an die Organi-
sation der Heimfahrten nach dem Konzert leisten konnte. Da er bereits die Carpooling-Funktion von
Mobility kennt, weiss Roman auch, dass er die freien Platze in seinem Freundeskreis wie auch auf der
Plattform «HitchHike» anbieten kann.

Entschlossen reserviert er den Renault Trafic via App, vermerkt dazu die Fahrtstrecke nach Rubigen
sowie die geplante Ankunftszeit far 19 Uhr und gibt 7 Platze frei zur Mitfahrt. 2 Platze, namlich far
sich selbst und seine Frau, behalt er zurtick. Zudem gibt er an, dass er bereit ist eine maximale Ver-
zoégerung der Abfahrtszeit von 20 Min. auf sich zu nehmen. Dieses Zeitfenster ist dazu gedacht zum
Abholen von Passagieren und einen damit verbundenen allfalligen Umweg. Danach berechnet ihm die
App automatisch die geplante Abfahrtszeit um 17 Uhr. Die Ruckfahrzeit ist noch unbestimmt, da diese
abhangig vom Ende des Konzertes ist. Sobald Roman seine Eingaben bestétigt hat, bekommen alle sei-
ne Freunde, welche ebenfalls bei Mobility sind via App eine Push-Nachricht mit der Info, dass auf dieser
Fahrt noch Platze frei sind. Zudem erhalt die Mobility-Community des gewahlten Mobility-Standortes
ebenfalls eine Nachricht Uber die mogliche Mitfahrgelegenheit. Da er gewéahlt hat, dass die Platze auch
von anderen Mitfahrplattformen gebucht werden kénnen, werden die Platze automatisch auf der Platt-
form «HitchHike» unter der Community «Eventsy freigeschaltet. Pl6tzlich erinnert sich Roman, dass
allenfalls seine Nachbarin Regula ebenfalls an diesem Konzert interessiert sein kdnnte. Da er weiss,
dass Regula kein Mobility-Mitglied ist, schickt er ihr via App eine SMS-Nachricht mit dem Text fur die
Mitfahrmoglichkeit sowie einem Link zur Anmeldung auf der Mobility-App.

In der darauffolgenden Woche treffen drei Buchungen fur die Fahrt nach Rubigen bei Roman ein. Die
erste Buchung erhalt er via einer Push-Nachricht auf seiner Mobility-App. Sie ist von einem Alex, wel-
cher gerne zwei Platze mochte. Anhand der Profilangaben erkennt Roman ihn als jemand aus seiner
Nachbarschaft, welchen er vom Sehen kennt. Roman sieht sofort anhand seiner Adresse und der Be-
rechnung der App, dass er fur das Abholen lediglich 3 Min. mehr Zeit einberechnen muss. Er bestatigt
die Buchung via App.

Eine zweite Reservation erfolgt von einem «HitchHike-Mitgliedy. Diese erreicht Roman ebenfalls via
einer Push-Nachricht Gber die Mobility-App. Nachdem er das Profil der Person angeschaut hat — es
ist Bruno aus Zurich — und er dieses anhand einiger guter Bewertungen als vertrauenswurdig einstuft,
bestatigt er auch ihm einen Platz. Roman weiss, dass Bruno automatisch eine Bestatigung mit seinen
Angaben und der Abfahrtszeit via der Plattform «HitchHike» bekommt. Jetzt hat er bereits drei Mitfah-
rer und ist stolz, dass dies so einfach klappt.

Wie vermutet, meldet sich auch die Nachbarin Regula. Obwohl ihr Roman am Telefon versichert, dass
es sehr simpel ist, die Mobility-App herunterzuladen und die Mitfahrgelegenheit zu reservieren, zdgert
Regula. Roman bietet ihr an, die zwei Platze fur sie zu buchen und macht dies direkt in der Mobility-App.
Dabei hinterlegt er die Adresse und Handynummer von Regula. Daraufhin bekommt Regula eine Besta-
tigung via SMS.

Nun sieht Roman in seiner App, dass er fur diese Fahrt nach Rubigen funf Platze vergeben hat, somit
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seine Automiete um CHF 100.- glunstiger ausféllt und er zusatzlich zur Reduktion der CO2-Emissionen
beitragt in dem verhindert wird, dass alle mit einem eigenen Auto fahren. Er Uberlegt noch kurz, ob er
wirklich selbst fahren oder gerne einen Fahrer bei Mobility buchen méchte, entscheidet sich aber, dass
es fur ihn in Ordnung ist am Steuer zu sitzen.

Am Donnerstag ist es nun soweit. Am Nachmittag bereitet sich Roman auf die Fahrt vor. Via App lasst
er sich die optimalste Route, um alle Mitfahrer abzuholen, berechnen. Er sieht, dass er dazu nur gerade
10 Minuten zusatzlich bendotigt. Er weiss, dass nun gleichzeitig alle Mitfahrer eine Push-Nachricht mit
ihrer personlichen Abholzeit erhalten. Nun holt Roman zusammen mit seiner Frau den Renault Trafic
am gewahlten Mobility-Standort. Er montiert sein Handy in der dafur vorgesehenen Halterung und
schaltet die Navigation auf der Mobility-App an. Gemass der App holt er zuerst seine Nachbarin Regula
und deren Freund ab und danach Alex. Dieser wartet mit seinem Sohn bereits vor seiner Hausture. Als
er noch Bruno abholt, welcher unweit wohnt, sind sie komplett und fahren direkt ans Konzert. Alles hat
punktlich geklappt. Roman freut sich daruber. Jetzt bleibt noch gentigend Zeit, sich in der Mthle Hun-
ziken einen guten Platz zu ergattern und etwas zum Trinken zu bestellen.

Bei Ankunft in Rubigen vereinbart Roman mit allen, dass sie sich nach dem Konzert fur die Ruckfahrt
an der Bar beim Eingang treffen.

Die Stimmung am Konzert ist grossartig und Stiller Has gibt mehrere Zugaben. Roman findet toll, dass
er die Zugaben geniessen kann und nicht davon rennen muss, um die letzte OV-Verbindung zu erwi-
schen.

Nach Konzertende zeigt der Veranstalter tGber eine grosse Anzeige den Link zur Mobility-Carpoo-
ling-App. Da Roman immer noch zwei freie Platze im Renault Trafic hat, erscheinen diese auch gleich
als Angebot. Roman erhalt sogleich eine Push-Nachricht von Mara, welche gerne mitfahren mochte.
Roman bestatigt den Platz und schickt den Text «Treffpunkt an der Bar beim Eingang» mit. Anhand der
Profildaten von Mara erkennt Roman sie sofort als diese auf die Bar zukommt.

Auf der Ruckfahrt nach Zurich wird gesungen und Uber das Konzert diskutiert. Roman spurt seine Mu-
digkeit Uberhaupt nicht obwohl es bereits 01:40 Uhr ist. Anhand der Navigation der Mobility-App sieht
Roman wieder, welche Route er fur das Ausladen seiner Passagiere wahlen muss. Mtde aber zufrieden
verabschieden sich alle voneinander und bedanken sich bei Roman fur die angenehme und unterhalt-
same Fahrt. Regula und ihr Freund bezahlen ihren Betrag von CHF 40.— bar bei Roman.

Am nachsten Tag sieht Roman die Abrechnung der Fahrt mit den Kosten der Fahrzeugmiete sowie den
Beitragen der einzelnen Passagiere. Die Abrechnung erfolgt automatisch via App und Roman muss
sich nicht darum kimmern. Roman weiss, dass seine Nachbarin Regula eine Information Uber den
Betrag via SMS zugestellt erhalt. Zudem freut sich Roman, dass er von Alex und auch von Mara eine po-
sitive Bewertung fur die Fahrt erhalten hat. Es ist ein gutes Gefuhl fur ihn, dass er nicht nur ein Beitrag
an die Auslastung der Autonutzung leistete, sondern auch anderen damit eine Freude bereiten konnte.
Eine Woche spater erzahlt ihm seine Nachbarin Regula, dass sie sich jetzt doch bei der Mobility-App
angemeldet hat.

\Y

Kontextszenarien final

Szenario | — Anna als Fahrerin

Funf Jahre ist es her, seit Anna von Zuhause ausgezogen ist. In ihrer WG in der Berner Altstadt ist
gerade eine grosse Rochade angesagt. Am Freitag zieht Annas Mitbewohnerin zu ihrem Freund
und Anna erbt das grossere der beiden Schlafzimmer von ihrer Freundin. Endlich wird sie genug
Platz im Zimmer haben, um auf ihrem grossen Futon zu schlafen, welcher seit ihrem Auszug im
Estrich lagert. Stundenlang hat Anna im Internet nach einem Bettgestell gesucht. Letztendlich
ist sie bei IKEA gelandet. Dort stimmt der Preis und Anna ist sicher, dass sie auch gleich noch ein
paar tolle Accessoires fur ihr neues Zimmer finden wird. Fir Samstagnachmittag hat Anna ihren
Bruder aufgeboten, um ihr beim Zusammenbauen des Bettgestells zur Hand zu gehen. Damit ihr
Plan aufgeht benotigt sie ein Fahrzeug, um am Samstagvormittag in die IKEA Lyssach zu fahren.

Anna ztckt ihr Smartphone, startet die Mobility-App und bucht einen Kombi an ihrem bevor-
zugten Standort. Nach der Buchung fragt die App, ob sie gerne Geld und CO? einsparen mochte.
Annas Neugierde ist geweckt. Beim Auto sparen, die Umwelt schonen und dafur beim Accessoire
shoppen aus dem Vollen schopfen ist ganz nach ihrem Geschmack. Deshalb ist Anna sofort be-
reit, ihre Fahrt auch anderen anzubieten. Um ihre Erfolgsaussichten zu maximieren, bestatigt
Anna, dass ihre Fahrt nicht nur Mobility-Kunden angeboten sondern auch auf anderen Ridesha-
ring-Plattformen publiziert wird. Nun ist Anna gespannt, ob sich jemand bei ihr melden wird.

Beim Abendessen vibriert Annas Smartphone. Freudig entnimmt sie der eingegangenen
Push-Nachricht, dass jemand mit ihr nach Lyssach fahren moéchte. Sofort 6ffnet Anna die Mo-
bility-App und sieht, dass Kai aus Ittigen ebenfalls am Samstag in die IKEA nach Lyssach fahren
mochte. Annas Fahrkosten wirden sich um einen Drittel reduzieren und sie musste einen Umweg
von rund 20 Minuten in Kauf nehmen. Das klingt ja schon mal gut, jetzt mdchte sie einfach noch
wissen, was da fur ein Typ in ihr Auto steigen méchte. Anna Uberfliegt Kais Profil und scannt kurz
die Bewertungen, dann bestétigt sie seine Anfrage.

Am Freitag meldet sich Kai noch mit der Frage, ob sein Billi-Regal wohl im Kofferraum Platz finden
wUlrde und ob Anna ihn auch wieder nach Hause fahren kénne. Anna pruft das Ladevolumen vom
gebuchten Auto und bestatigt Kai, dass er von beidem ausgehen darf.

Am Samstag ist es endlich soweit. Noch vor dem Fruhsttick hat Anna ihr altes Zimmer geraumt
und ihr gesamtes Hab und Gut ins neue Zimmer geschleppt. Gerade génnt sie sich einen Kaffee,
da meldet sich die Mobility-App. In 15 Minuten beginnt ihre Buchung und sie wird daran erinnert,
dass sie unterwegs noch Kai aufladen soll. Anna packt ihre Tasche und macht sich auf den Weg.
Am Mobility Standort 6ffnet sie via Mobility-App das Auto und startet so ihre Buchung. Sie steigt
ein, befestigt inr Smartphone Uber der Mittelkonsole und startet das Navi in der App, welches sie
zielstrebig nach Ittigen zu Kais Wohnadresse fuhrt.

Kai wartet bereits vor seiner Wohnung, schliesslich wurde er ja von der App informiert, dass Anna
bald eintreffen werde. Kai springt ins Auto und weiter geht die Fahrt in Richtung IKEA Lyssach.
Unterwegs besprechen sie ihren jeweiligen Zeitbedarf im Einkaufshaus und verabreden sich um
13 Uhr vor dem Schwedenshop beim Ausgang.

Anna hat das Gewicht ihres neuen Bettgestells unterschatzt. Sie ist gleich doppelt froh, dass sie
Kai mitgenommen hat. Dieser erweist sich als echter Gentlemen und hilft ihr beim Beladen des
Fahrzeuges. Mit wenigen Handgriffen klappt Kai die Rtuckbank herunter und schiebt den Mitfah-
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rersitz nach vorne, damit Annas Bettgestell iberhaupt ins Auto passt. Anna ist sich sicher, dass
es sie erheblich Zeit und Nerven gekostet héatte, dies selber zu bewerkstelligen.

Zuruck in Ittigen bedankt sich Kai fur den Fahrservice bei Anna und begleicht die Kosten der Fahrt
sofort via Twint. Zuhause vor der WG wartet bereits Annas Bruder und hilft ihr, das schwere Pa-
cket mit dem Bettgestell in die Wohnung zu tragen. Wahrend er mit dem Zusammenbau beginnt,
retourniert Anna das Auto zum Mobility-Standort. Als sie zu ihrer Wohnung zuriick schlendert,
erhalt sie eine positive Bewertung von Kai. Diese erwidert sie gerne und stellt zu ihrer Freude
fest, dass inihrem Profil nun ersichtlich ist, wieviel CO? sie bei der gemeinsamen Fahrt eingespart
haben.

Szenario Il — Anna als Mitfahrerin

Letzten Winter hat Anna das Langlaufen entdeckt. lhre sportbegeisterte Freundin Bea hatte
sie mehrmals in den Naturpark Gantrisch geschleppt und ihr auf der Loipe Riffenmatt die Ska-
ting-Technik beigebracht. Ende Saison hat ihr Bea sogar noch ihre alte Ausrtstung vermacht,
da sie sich als ambitionierte Langlduferin fast jede Saison mit neuem Material eindeckt. Es ist
Anfang Dezember und gestern ist plotzlich der Winter in der Stadt Bern eingefallen. Anna sitzt an
ihrem freien Mittwochnachmittag zu Hause am Fenster und beobachtet vertraumt die Schneeflo-
cken, die sanft auf den Boden herab gleiten. Da fallt Anna einen Entschluss. Am Wochenende wird
die neue Langlaufsaison eingeldutet. Sie pruft den Schneebericht und stellt erfreut fest, dass das
Langlaufzentrum Gantrisch bereits ge6ffnet hat. Dann meldet sich Anna per SMS bei Bea. Doch
diese fahrt am Wochenende mit ihrem Freund nach Zuarich und ist deshalb nicht fur Annas Plan
zu gewinnen. Na ja, dann fahrt sie eben alleine hin, entschliesst Anna und startet kurzerhand die
Mobility-App, um ihren Plan in Tat umzusetzen. Sie fragt nach einem Combi mit 4x4, darin hat ihre
Ausrustung bestens Platz und sie fuhlt sich auf jedem Terrain sicher.

Leider sind am Samstagvormittag an Annas bevorzugten Standorten alle Combis mit 4x4 besetzt.
Die App schlagt Anna ein paar zeitliche und o6rtliche Alternativen vor, doch keine davon vermag
sie zu Uberzeugen. Dann entdeckt Anna noch etwas. Die App meldet, dass am Samstagvormittag
ein Fahrzeug von einem anderen Standort in der Stadt fur eine Fahrt zum Naturpark Gantrisch
gebucht wurde und dass ein gewisser Thomas noch einen freien Platz fur diese Fahrt anbietet.
Das findet Anna spannend, zumal der Preis fur die Fahrt wesentlich gunstiger ist, als wenn sie
selber ein Fahrzeug buchen wirde. Anna bestétigt ihr Interesse, bei Thomas mitzufahren und
fragt auch noch an, ob er sie denn auch bei ihr zu Hause abholen wirde. Kurz darauf erhélt Anna
eine Nachricht von Thomas, dass er sie am Samstag um 8.30 Uhr bei ihr zu Hause abholen werde.

Als sich am Samstag die App um 8.20 Uhr bei Anna meldet, um sie an die bevorstehende Fahrt
zu erinnern, steht sie bereits voll ausgerustet vor ihrer Wohnung. Sie kann es kaum erwarten,
dass es endlich losgeht. Punktlich um 8.30 Uhr erscheint Thomas. Anna sieht ihn bereits von
weitem, der rote Mobility Combi ist einfach unverkennbar. Auf der Fahrt Richtung Voralpen fin-
den Anna und Thomas heraus, dass sie nicht nur bei Hobby und Mobilitat &hnliche Praferenzen
haben, sondern auch eine gemeinsame Bekannte. Thomas war namlich ein Klassenkamerad von
Bea in der Primarschule. Der erste Tag auf den Langlaufskiern wird zum Totalerfolg. Anna und
Thomas verabreden sich zum gemeinsamen Mittagessen in der Berghutte Selital. Den Nachmit-
tag verbringen sie zusammen auf der Loipe und Anna kommt in den Genuss einer Einfuhrung in
den klassischen Stil.

Mude und glucklich kehren die beiden gegen Abend zurtick nach Bern. Das Navi fuhrt Thomas di-
rekt zu Annas Wohnung. Dort angekommen meldet sich die App und fragt nach der gewtinschten
Form der Bezahlung. Da Anna kein Twint-Account besitzt, entscheidet sie sich, den geschuldeten
Betrag tber ihre monatliche Mobility-Rechnung zu begleichen.

Zurtck in der Wohnung lasst sich Anna ein Bad einlaufen. Da surrt ihr Smartphone und meldet
zwei neue Nachrichten. Thomas hat ihr ein Erinnerungsfoto geschickt und die Mobility-App fragt
nach einer Bewertung der Fahrt. Fur Anna ist klar, Thomas erhalt volle 5 Sterne. Vielleicht ergibt
es sich ja, dass sie wieder einmal zusammen einen Langlaufausflug unternehmen. Deshalb packt
Anna die Moéglichkeit, eine Gruppe «Langlaufen in Berny zu grinden. Die erste persénliche Ein-
ladung schickt sie sogleich an Thomas und die zweite geht natdrlich an ihre Freundin Bea. Anna
wurde sich dartber freuen, wenn noch mehr Leute aus Bern daran teilnehmen wirden und macht
diese Gruppe deshalb offentlich. Nach der Bewertung und Gruppenerstellung entdeckt Anna zu
ihrer Freude, dass sie mit ihrer Fahrt 0.05t CO? einsparen konnte.

Szenario Il - Roman als Mitfahrer

Roman ist ein begeisterter Heimwerker. Da er kein eigenes Auto besitzt, hat er die Garage von
seinem Einfamilienhaus in Zurich-Albisrieden Uber die Jahre in eine gut ausgertstete Werkstatt
umgebaut. Seit seine Kinder am Samstag ihren eigenen Hobbys nachgehen, verbringt Roman sei-
ne Wochenenden immer haufiger damit, seinen Bauprojekten in Haus und Garten nachzugehen.
Dazu gehort der regelmassige Besuch im Bauhaus. Dort gibt es einfach alles, was das Handwer-
kerherz hdher schlagen lasst. Der Preis stimmt und an der Qualitat lasst sich auch nichts aus-
setzen. Schliesslich kaufen ja auch die Profis dort ein. Wenn er grosse oder schwere Materialien
besorgen muss, ist Roman auf ein Auto angewiesen. Mit diesem kann er sogar durch das Bauhaus
fahren, das gesuchte Material einladen und dann gleich mit dem Auto zur Kasse rollen.

Aktuell hat sich Roman zum Ziel gesetzt, den Gartensitzplatz neu zu gestalten. Schon lange
schwebt ihm vor, den Sitzplatz mit einem Holzrost zu verschénern. Er hat bereits alles ausge-
messen und auf der Bauhaus-Webseite verschiedene Terrassendielen angeschaut. Letztendlich
mochte er das Holz aber vor Ort begutachten. Ein Gang ins Bauhaus wird also demnachst nétig
sein.

Am Mittwochnachmittag erhalt Roman eine Push-Nachricht von der Mobility-App. Es ist von je-
mandem aus der Gruppe «Bauhausy, welcher er vor einiger Zeit beigetreten war. Roman liest,
dass am Samstagvormittag ein gewisser Martin von Altstetten nach Schlieren ins Bauhaus féahrt
und noch Platz im Auto hat. Das wurde zeitlich gut passen, darum kontaktiert er Martin und sig-
nalisiert sein Interesse an einer Mitfahrt. Dieser fragt kurz nach, wieviel Platz er fur seine Einkaufe
benstige und Roman antwortet, dass er wahrscheinlich bloss Materialien besichtigen und noch
nichts kaufen werde. Daraufhin erhélt er eine Bestatigung von Martin.

Anhang
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VIl SWOT-Analyse

EXTERNE FAKTOREN

Fokus klassisches Ridesharing

CHANCEN

zeitnaher
mehr Nutzen fiir Routen
Interesse / Mobility Algorithmus
Ressourcen steht zur
bei Mobility Verfiigung
Skalierung Idee
maglich Carpooling
ausserhalb als follow-up
Mobility Projekt

INTERNE FAKTOREN

STARKEN

klares
funktionales
Spektrum

SCHWACHEN

Mehr
Refactoring
nétig

INTERNE FAKTOREN

STARKEN

Option fiir
Test mit
Concierge

SCHWACHEN

142

Grosses
funktionales
Spektrum

mehr Tiefe
méglich

Fokus auf
Schnitt-
stelle

weniger

Innovation

Fokus auf
Jjlingere
Generation

wenig
Argumente
aus Sicht
Persona

EXTERNE FAKTOREN

Grad der
Innovation

Abstiitzung
auf Persona
(CH-Lésung)

Image bei

Verlust

Flop

RISIKEN

Schnitt-
stelle ist
starr

Keine
Markt-
Akzeptanz

Wichtige Funktionalitaten wie Preisauskunft und
Zielort stehen der Mobility Community zeitnah zur
Verfligung

Die Idee vom Carpooling kann spater umgesetzt
werden da in sich geschlossen

Es steht mehr Zeit zur Ausarbeitung eines Prototypen
zur Verfugung (Kein Concierge-Test notig)

Der Fokus wird auf Funktionalitat gelegt, welche auch
die heutige Nutzung der App verbessert
(Preisauskunft)

Durch die "Konservierung" der Carpooling Idee wird
die primare Persona nicht ganz vernachléssigt

Durch den Fokus auch auf nicht Mobility Kunden lasst
sich die Skalierung eher gewéhrleisten (Argument
Ciari)

Der Fokus liegt auf der Integration in die bestehende
App, die Limitation durch die Schnittstelle wird
ausgeklammert

Fokus Carpooling mit Kleinbussen

CHANCEN

Nische
belegen

Akzeptanz
bei der
Mobility
Community

RISIKEN

Aufwand zur
Kommuni-
kation

Abgrenzung
zum
Ridesharing

Mobility hat keine
kein Skalierung
Interesse

méglich

Durch die Abstutzung auf die Persona (Mobility-
Community) kann die Akzeptanz gewéhrleistet
werden

Durch ein Concierge-Test kann die Akzeptanz getestet
werden

Durch eine innovative Idee kann eine Nische belegt
werden

Ein erfolgreicher Concierge-Test weckt das Interesse
der Mobility Geschaftsleitung

Durch gezielte Werbung / Kommunikation kann
skaliert werden und Mobility gewinnt neue Kunden

Durch die Akzeptanz bei der Community kann das
funktionale Spektrum (MVP) klein gehalten werden
(Es mussen keine Features verkauft werden)

Durch einen friihen Test der Akzeptanz kann ein Flop
verhindert werden

Fruhe Tests der Akzeptanz wecken das Interesse von
Mobility und verhindern, dass viel Funktionalitat far
nichts umgesetzt wird

VIl Experience Attributes

AN
Nachhalti Ressourcen-
9 schonend
Umwelt-
schonend
AN
Sparend Vorteilhaft
N
Preiswert
AN AN
Nachhalti Ressourcen-
9 schonend
AN AN
Umwelt- Gemein-
schonend schaftlich
[N [N
Sparend Vorteilhaft
N
Preiswert
[N [N
Nachhalti Ressourcen-
achhallig schonend
AN AN
Umwelt- Gemein-
schonend schaftlich
AN AN
Sparend Vorteilhaft
N
Preiswert

Gruppieren von verwandten Eigenschaften

AN AN AN AN AN AN
Verstdndlich Au;“eci:en Einfach Offen Hilfsbereit Hilfreich
[N [N AN [N N AN
. Gemein-
Schnell Klar Direkt Nahbar schaftlich A la carte
AN AN AN AN AN AN
Jung Dynamisch Clever Erfahren Vertraut Zuverldssig
AN AN AN AN AN
" el Markt- .
Modern Innovativ Verldsslich fithrend Engagiert
Verfeinern und filtern der Cluster
AN AN AN AN AN
Verstindlich Klar Direkt Verldsslich Hilfreich
AN AN AN AN AN
Erfahren Vertraut Zuverldssig Nahbar Engagiert
[N [N AN [N
Jung Dynamisch Clever A la carte
AN AN AN
. Markt-
Modern Innovativ fihrend
Ausdriicke optimieren
[N [N AN [N
Verstandlich Klar Direkt Verldsslich Hilfreich
AN AN AN AN
Erfahren Vertraut Zuverldssig Nahbar
AN AN AN
Jung Dynamisch Clever
AN AN AN
Modern Innovativ Vs
schauend
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X Usability Goals — Herleitung aus Sicht der priméaren Persona X Flow Chart — Suchen und Reservieren Anhang

Verhalten Quelle Dimension Benutzerbediirfnis Possible Design needs 2‘;;;e
Plant gerne spontan. Personabeschrei- Efficient, Sich spontan zurecht Intuitive Benutzerfuhrung sowie ad-
bung Easy to learn finden auch bei unre- aquate Hilfestellungen.
gelemassiger Nutzung. J\
Wahl via Direkte Eingabe
Kombiniert verschiedene Personabeschrei- Effective Wahlen kénnen aus Auswahl von Mitfahrmoglichkeiten wie ( ‘ ‘ ‘
Verkehrsmittel und mochte bung und Szenarien vergleichbaren Mobili-  auch Fahrzeugmietmoglichkeiten. damt Time ‘Q’aat*;'gorie ani
fur eine Entscheidung verglei- tatsangeboten.
chen koénnen.
Gemeinsam fahren ist ein Personabeschrei- Engaging Die Interaktion mitden ~ Kommunizieren mit anderen Mitglie- L ‘ ‘ ‘
Erlebnis. bung und Szenarien anderen Mitgliedern dern.
soll ein Erlebnis sein Zusenden von Bildern, welche wahrend
kénnen. der Fahrt (Ausflug) entstanden sind. Mitfahrt wahien Fah,zeug,ese,v,e,enﬁ
(—
Andere durfen gerne mitfah- Personabeschrei- Effective Sie mochte die Kont- Akzeptieren oder Ablehnen einer E:r‘]f;' 5::I<i:§s'en
ren solange sie sich nicht zu bung rolle Uber das Angebot ~ Mitfahranfrage.
sehr nach ihnen richten muss. und die Annahme Berechnung des moglichen Zeitver-
haben. lustes.
Spontan mitfahren. Personabeschrei- Efficient, Spontan und intuitiv Prasentation der moglichen Angebote Profil Profil Fahrt
bung Easytolearn  benutzbar. ohne grosse Suche. Mitfahrer Fahrer L teilen
Direkt —|
Einsparung CO? ist ein cooler Personabeschrei- Engaging Sichtbarkeit des nach- Personliches Nachhaltigkeits-Kenn-
Nebeneffekt. bung und Szenarien haltigen Verhaltens. zeichen.
Mitfahrt Infol Info 2 Info 3
anfragen
:)ptionale (S e
Mochte darauf aufmerksam Szenarien Effective, Sie mochte informiert Hinweise auf Sparpotential. Nachricht
gemacht werden, wenn sie die Engaging sein Uber den Preis.
Moglichkeit hat zu sparen. k
Feedback
Wenn sie entschieden ist, Szenarien Effective Sie mochte moglichst Freigabe fur andere Ridesharing-Platt- ® Jageme
jemand auf ihrer Fahrt mit- grosse Chancen auf formen. w
zunehmen, dann mochte sie eine Anfrage haben. e zii:'g"er;en
das Angebot moglichst breit
streuen. moe. mit Wizard
Anfrage Optionale Art der Anzahl
Méchte auf Mobilitatsalterna-  Szenarien Effective, Sie mochte moglichst  Anzeigen von alternativen Maglichkei- Nachricht Buchung Platze
tiven aufmerksam gemacht Engaging einfache zu ihrem Ziel ten zur Fahrzeugmiete. [ [
werden. kommen und infor-
miert tber Alternati- é)
ven sein.
Profil- Vorschau Push-
. A . . - . . . . . . Setup Nachricht
Einfache Kommunikation mit Szenarien Efficient, Sie mochte sich mit Kommunizieren mit anderen Teilneh-
dem Fahrer. Easy to learn dem Fahrer beztglich mern / Mitgliedern. [
Abholort und -zeit
sowie Platzverhaltnis-
se einfach und schnell
unterhalten.
Res. mit Feedback
geteilter
: Fahrt L
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Xl Flow Chart — Anfrage bestétigen

r Push erhalten # Kein Push 1

Setup
Fahrt

Push- Res. mit

Mitteilung Anfrage
Mitfahrer
Profil
Mitfahrer

)

QJ Kommunikation

-

Anfrage ablehnen % Anfrage bestatigen

—

X1l Fiktiver Mobility-Newsletter

XIl Flow Chart — Anfrage erhalten

—— Pusherhalten

Push-
Mitteilung

Kein Push ﬁ

Res. mit
Be-
statigung

Kommunikation @j

—

\

Res. mit
Status

.

Res. mit
Ab-
lehnung

Gruezi Herr Proband

Das neue Ridesharing der Mobility ist da!

lhre Fahrt mit anderen Mobility-Nutzern teilen

Mit dem neuen Mobility-Ridesharing-Angebot schonen Sie Ihr Budget. Bieten Sie
Ihre Fahrt anderen Mitgliedern an und teilen Sie anschliessend die Fahrkosten auf.
Neu konnen Sie im Anschluss an lhre Reservation |hre Fahrt mit der Mobility-Com-
munity teilen und dadurch Mitfahrer finden.

Eine Mitfahrgelegenheit finden

Rund um lhre bevorzugten Mobility-Standorte finden Sie ab sofort die geteilten
Fahrten anderer Mobility-Nutzer zu beliebten Zielorten. Vielleicht passt eine Fahrt
zu lhren Planen? Nutzen Sie die Chance und buchen Sie eine Mitfahrgelegenheit.
So kénnen Sie Geld sparen, nachhaltig handeln und dabei erst noch Leute aus der
Mobility-Community kennenlernen.

Umwelt schonen und weniger CO? ausstossen

Indem Sie andere Mobility-Nutzer mitnehmen oder selbst bei jemandem mitfah-
ren, schonen Sie die Umwelt, da Sie damit zuséatzliche Fahrten vermeiden. Diese
Einsparung rechnen wir Ihnen als CO2-Kompensation an. So leisten Sie einen per-
sonlichen Beitrag zu einer nachhaltigen Mobilitat.

Wir freuen uns, wenn Sie mitmachen.

Freundliche Grisse
HCID Mobility-Team

Anhang
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XIV Angepasster SUS-Fragebogen

Fragen

1. Ich kann mir sehr gut vorstellen, das Ridesharing in der Mobility-App regelmafBig zu nutzen.
2. Ich empfinde die Ridesharing-Funktion in der Mobility-App als unnétig komplex.

3. Ich empfinde die Ridesharing-Funktion als einfach zu nutzen.

4. Ich denke, dass ich technischen Support brauchen wirde, um die Ridesharing-Funktion zu

nutzen.
Ich finde, dass die verschiedenen Funktionen der Mobility-App gut integriert sind.

o o

Ich finde, dass es in der Mobility-App zu viele Inkonsistenzen gibt.

7. Ich kann mir vorstellen, dass die meisten Leute die Ridesharing-Funktion schnell zu beherr-
schen lernen.

8. Ich empfinde die Bedienung als sehr umstandlich.

9. Ich habe mich bei der Nutzung der Mobility-App sehr sicher gefuhlt.

10. Ich musste eine Menge Dinge lernen, bevor ich mit der Mobility-App arbeiten konnte.

Antwortraster

Stimme ich gar nicht zu Stimme ich voll zu

e O O ® O )
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