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Abstract
Ziel

Die Arbeit untersucht die Idee eines Service zum Paketversand vom Kunden hin zur Post per
Versandroboter. Im Fokus steht dabei die Entwicklung und Abbildung des dafir nétigen Bestell-
prozesses fur eine Mobile-App. Das Ziel ist ein fur diese App evaluierter Anforderungskatalog
sowie ein dazugehdrendes Interaktionskonzept bis auf Stufe Wireframe.

Hintergrund

Die Post testet Roboter der Firma Starship Technologies in realer Umgebung, um die Ge-
brauchstauglichkeit autonomer Fahrsysteme zu erforschen. Die Tests unterliegen strengen Richt-
linien des Bundesamts flr Verkehr und werden stets von Kontrollpersonen begleitet. Konkrete
Anwendungsgebiete sind zur Zeit der Tests noch nicht definiert, wobei aber erste Ideen bereits
ausprobiert werden (optionale Lieferart mittels Roboter nach Bestellung Uber einen Webshop).

Methode

In hauptsachlich explorativen Verfahren werden Anwendungsgebiete fir den Roboter identifi-
ziert und gemeinsam mit dem Auftraggeber auf deren Einsatzmdglichkeit evaluiert. Fir die Um-
feldanalyse des gewahlten Szenarios werden mittels User Journey erste Annahmen aus Benut-
zersicht getroffen und anschliessend in einem User Story Mapping mit Benutzern evalu-
iert/erganzt.

Die User Journey zum pick@home Service wird um ein Cognitive Walkthrough erganzt. Dies um
nicht nur mit rein explorativen Annahmen zu arbeiten, sondern auch Erkenntnisse aus einem
bereits im Einsatz stehenden Service zu gewinnen. Eine Beobachtung/Begleitung der Tests der
Post erganzen die Annahmen ebenfalls noch mit beobachteten Erkenntnissen.

Die gesammelten Anforderungen an das User Interface werden abschliessend anhand eines Pa-
pierprototyps in einem Usability Test evaluiert und danach entsprechend aktualisiert.

Resultat

Das Anbieten eines Service mit einem Roboter stdsst bei Benutzern auf Bedenken beztglich Sicher-
heit und Vertrauen. Die Interaktion mit einem Roboter ist den Benutzern ungewohnt. Dennoch kann
das Projektteam bestatigen, dass Interesse am Service vorhanden ist und der Roboter auf Neugier
stosst.

Mit dem erarbeiteten Interaktionskonzept und den Anforderungen erhalt der Auftraggeber Ideen
und Lésungsansatze zur Férderung der User Experience.

Fur eine erfolgversprechendere Umsetzung empfiehlt das Projektteam den Einbezug des Post-
stellen-Personals. Diese sind flr das Service-Design wichtige Stakeholder und nehmen dabei eine
zentrale Rolle ein.
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1 Einleitung

Die vorliegende Masterarbeit wird im Rahmen des Studiums Master of Advanced Studies in Hu-
man Computer Interaction Design an der Hochschule fir Technik Rapperswil (HSR) und der Uni-
versitat Basel erstellt.

Dieser Bericht enthalt:

e Allgemeine Informationen zur Auftraggeberin und dem Projekt

e Beschreibung der Ausgangslage und Fragestellung

e Beschreibung der im Projekt verwendeten Vorgehen und Methoden
e Beschreibung und Beurteilung der Resultate

e Erkenntnisse und Ausblick

e Zwischenergebnisse und weitere Artefakte im Anhang

1.1 Kontext der Arbeit und Auftraggeberin

Starship Technologies (2017) entwickelt und produziert seit 2014 Lieferroboter und will damit
die Zustellung von Gutern auf Kurzstrecken revolutionieren.

Abbildung 1: Impressionen Lieferroboter Post

Die Roboter fahren autonom mittels eingebauter Kameras und GPS-Unterstltzung. Bei Bedarf
kann ein Remote-Operator eingreifen und diese manuell steuern. Kameras, Mikrofon und Laut-
sprecher helfen dabei, die Umgebung zu erkennen und mit allfalligen Personen zu kommunizie-
ren. Aktuell laufen in diversen Landern Pilotbetriebe und Tests betreffend Tauglichkeit und Zu-
verlassigkeit autonom fahrender Roboter. Fiir Tests in der Schweiz kooperiert die Post CH AG
mit Starship Technologies. Die Post CH AG agiert flr die vorliegende Masterarbeit als Auftrag-
geberin, vertreten durch Yannick Mischler.



Die Technik des autonomen Fahrens ist noch jung und unterliegt in der Schweiz strengen Aufla-
gen, welche durch das Bundesamt fir Strassen (ASTRA) vorgegeben und geprift werden. Tests
mit den Robotern werden stets von einer Person begleitet und tberwacht, um Notfalls manuell

eingreifen zu kénnen. Diese Begleitperson kann einen Roboter lber ein Steuergerdt stoppen.

Zu Beginn der Masterarbeit sind dem Auftraggeber keine konkreten Anwendungsfalle fir den
Roboter bekannt. Primar geht es bei den Tests der Roboter um die Tauglichkeit autonom fah-
render Systeme in der Schweiz. Im August 2017 werden Tests mit einem konkreten Einsatzsze-
nario verbunden (Post, 2017b). Webshop-Kunden von Jelmoli kénnen in ausgewahlten Regio-
nen der Innenstadt von ZUrich den Roboter als Lieferoption auswahlen.

«We believe our robots will revolutionise local delivery. We see a world where you can send and
receive anything you want, anytime and anywhere. Our engineering expertise, combined with
our experience of co-founding Skype, is enabling us to turn this into reality.»

(., A revolution in local delivery. — Starship”, 2017)



1.2 Auftrag

Mit dem Auftraggeber wird vereinbart, dass das Projektteam sich auf ein mogliches Anwen-
dungsszenario konzentriert. Dieses soll eine Interaktion mit dem Roboter per Smartphone bein-
halten und dem Auftraggeber als Anforderungsdokumentation fir weitere Entwicklungsschritte

dienen.

Nachfolgende Skizze visualisiert den Scope dieser Arbeit.
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Abbildung 2: Kontext und Scope
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Besonderheit zum Auftrag

Das Thema zur Anwendung eines Roboters fir den Versand oder Lieferung von Gutern birgt far
die Post CH AG Konfliktpotential und kann von der Bevoélkerung leicht missverstanden werden.
Stichworte dazu sind ein vermeintlicher Ersatz von Postboten oder der Abbau von Poststellen. In
Workshops und Interviews soll das Projektteam deshalb besonders auf die Wortwahl achten, um
kein falsches Bild des Roboters zu vermitteln. Teilnehmende dieser Workshops und Interviews
werden darUber aufgeklart, dass es sich beim gewahlten Szenario um eine Idee des Projektteams

und nicht der Post CH AG handelt.



2 Ausgangslage und Einsatzmaoglichkeiten

Bei der vorliegenden Masterarbeit handelt es sich eine stark explorative Arbeit, weshalb die Er-
mittlung von Einsatzmdglichkeiten ebenfalls als Ergebnis der Arbeit betrachtet wird. Das Kapitel
beschreibt den Umgang mit der offenen Auftragsbeschreibung, wodurch bereits vor der eigent-
lichen Lésungserarbeitung umfassende Abklarungen und Research Tatigkeiten nétig sind. Das
Projektteam verfolgt in den Grundzlgen den Service Design Ansatz (siehe Kapitel 6 Exkurs Ser-
vice Design).

Das Kapitel gliedert sich -anders als die Ubrigen Kapitel dieser Arbeit- anhand der chronologi-
schen Tatigkeiten des Projektteams. Dies dient der besseren Lesbarkeit und soll den Ubergang
ins Kapitel 3 Fragestellung erleichtern.

2.1 Einsatzmoglichkeiten fur den Lieferroboter

Dem Projektteam ist der Lieferroboter der Post CH AG nur aus den Medien bekannt. Uber még-
liche Einsatzgebiete kann nur spekuliert werden. Nach einer Besichtigung der Roboter beim Post
Hauptsitz in Bern erhalt das Team erstmals Eindrlicke Gber die Dimension und technische Spezi-
fikation.

Abbildung 3: Besichtigung Roboter mit Auftraggeber



Der Auftraggeber lasst dem Projektteam freie Hand was ein moéglicher Einsatz des Roboters be-
trifft. Zu Beginn gilt es, Einsatzmoglichkeiten zu erarbeiten. In einem Workshop innerhalb des
Projektteams sollen Ideen mitgebracht, vorgestellt, gemeinsam erweitert und aufbereitet wer-
den. Dabei orientiert sich das Team am Design Prozess von Bill Buxton (siehe Kapitel 7.7.7 Elabo-
ration / Reduktion nach Buxton).

Dieses Vorgehen ermdglicht dem Team in der Elaboration-Phase ein fokussiertes Arbeiten, in-
dem zuerst bewusst und ohne Einschrankungen seitens Machbarkeit méglichst viele Ideen zu-
sammengetragen werden.

Daraus entsteht der Ideenkatalog (siehe Abbildung 10: Ideenkatalog nach Elaboration), welcher
dem Auftraggeber zur Evaluation prasentiert wird.

Aus der Reduktionsphase resultieren vier favorisierte Ideen, die in Form eines Szenarios (siehe
Anhang C Szenarien Anwendungsgebiete Roboter) fir die Prasentation aufbereitet werden. Als
Nebenresultat erhalt das Projektteam bereits Eindriicke zu moglichen Constraints fir den Einsatz
der Roboter.

Die Szenarien behandeln vier Einsatzmdglichkeiten:
e Notfall-Apotheke
Lieferung von Arzneimittel ausserhalb der Offnungszeiten bei kleineren Notfallen.
e Versand Digitec
Schneller Ersatz eines Mobiltelefons ausserhalb der Geschaftsdffnungszeiten.
e Post-Dienstleistungen

Bestehende Post-Dienstleistungen mit dem Roboter z.B. durch Ausweitung deren Ver-
flgbarkeiten erganzen.

o Nespresso

Versand und Abholung von Kaffeekapseln.



2.2 Vom Lieferroboter zum Versandroboter

Nach dem urspriinglichen Auftrag zur Gestaltung eines beliebigen Service muss der medialen
Berichterstattung (Ersatz Postbote, Poststellenabbau) Rechnung getragen werden. Die Prasenz
von Robotern in diversen Medien, gepaart mit der Angst der Bevolkerung vor einer Disruption
der Arbeitswelt (Yakaitis, Thomas & Mahaffey, 1975), fihrt auch in der Schweizer Bevélkerung
zu einer kritischen Haltung gegenlber dem Lieferroboter (Anhang D Kommentarspalten aus
Zeitungen).

Der Auftraggeber sieht sich dadurch gezwungen, neue Rahmenbedingungen aufzustellen,
wodurch die prasentierten Ideen abgelehnt werden. Die im Abschnitt «Besonderheit zum Auf-
trag» im Kapitel 7.2 Auftrag erwahnten Bedingungen werden verscharft.

Vor diese Tatsache gestellt, erweitert das Projektteam die Research Tatigkeiten. Neue Ideen sind
gefragt, welche den Roboter nicht als Bedrohung der Postboten darstellen.

Die Leitfrage «Wie kann der Roboter genutzt werden, ohne dass er als Bedrohung wahrgenom-
men wird?» beschaftigt das Projektteam m weiteren Verlauf.

Nachfolgende Liste zeigt Aspekte dieser Wahrnehmung, welche in den weiteren Betrachtungen
mit einbezogen werden.

¢ Negative Einstellung gegenlber automatisierten Lésungen durch mentale Verkntpfung
des Themas mit den tatséchlichen Poststellenschliessungen (,, Uberpriifung abgeschlos-
sen - Die Poststellen-Streichliste steht”, 2017)

e Angst vor Ersatz des Zustellpersonals durch einen Roboter (Révekamp, 2017)

e Zwischenmenschlichkeit geht verloren

e Fehlendes Vertrauen in autonome Fahrsysteme

e Sicherheit der Waren- und Haftungsfrage

e Platz auf Trottoir/Strasse (Sulc, 2016)

e Geldverschwendung seitens Post

Ungleich dem Briefversand kann der Versandprozess von Paketen nicht voll digitalisiert werden.
Dank dem veranderten Kaufverhalten der Kunden hin zum Onlineshopping weist die Paketpost
Uber die letzten Jahre eine kontinuierlich steigende Nachfrage auf (Der Schweizer Onlinehandel
2016, 2017).

Ergdanzend zu dieser Thematik entdeckt das Projektteam wahrend den erneuten Research-
Tatigkeiten eine interne Umfrage der Post CH AG zum unverpackten Versendens von Gegen-
standen. Diese Idee kdnnte sich gut mit einem Paketversand per Roboter kombinieren lassen,
weshalb sie genauer untersucht werden soll (siehe Kapitel 4 Research).



3 Fragestellung

Anhand Szenarien eines Paketversands mittels VVersandroboter von zuhause aus sollen folgende
Fragen beantwortet werden:

e Wie sieht der Prozess fir die Bestellung des Versandroboters aus?

e Was sind die Anforderungen an ein User Interface fur den Versandroboter?

e Welches ist die priméare Persona der Post CH AG fir den Versandroboter?

e Der Versandroboter fahrt maximal im Schritttempo, hat das entsprechende Anforderun-
gen zur Folge? (FACTSHEET STARSHIP LIEFERROBOTER)

e Worin unterscheidet sich pick@home von einem Service mit Versandroboter?

¢ Inwieweit beeinflusst eine beschrankte Verfligbarkeit des Versandroboters die Nutzer-
fihrung?

e \Was gibt es fur Grlinde, dass Nutzer den Versandroboter dem Gang zur Poststelle vor-
ziehen?

e Eignet sich der Versandroboter fir den Versand unverpackter Giter?

3.1 Nutzen und Zielsetzung

Der Auftraggeber erhalt Erkenntnisse und Designideen zur Entwicklung einer Smartphone App
zum Versand von Paketen mit dem Roboter.

Mit dieser Masterarbeit wird das Szenario eines Paketversands von zu Hause aus untersucht.
Dies bedingt eine Untersuchung der traditionellen Paketaufgabe auf der Poststelle und des
pick@home-Services. Anhand der Ergebnisse erstellt das Projektteam den Papierprototyp einer
Smartphone App. Ein klickbarer Prototyp wird anhand der Evaluationsergebnisse der Papierpro-
totypen erstellt und dient der visuellen Unterstitzung des Anforderungskataloges. Durch die
Wahl einer App kann ein Medienbruch verhindert werden, da samtliche Interaktionen Gber eine
Plattform abgewickelt werden. Die App bietet zudem flexible Erweiterungsmoglichkeiten betref-
fend Lokalisierung und Personalisierung.



3.2 Abgrenzung

Personas

Personas werden im Rahmen des Projektes nicht gestaltet, da die Post CH AG bereits Personas
verwendet. Diese werden im Verlauf des Projekts hinzugezogen und mit plausiblen Annahmen
zu Nutzergruppen abgeglichen.

Autonomes Fahrsystem

Technische Fragen zum Roboter wie autonomes Fahren, Sicherheit oder Haftung sind nicht Teil
dieser Arbeit.

Plattform

Die Wahl des Bediengerats zum Bestellen des Roboters steht dem Projektteam frei. Auch folgt
keine generische Betrachtung fur eine App/Software. Der Fokus zielt auf das konkrete Szenario.

Marktforschung

Keine Erhebung zu Pricing, Betriebskosten oder anderen marktforschungstypischen Themen.

Szenario

Es wird nur der Paketversand von zu Hause aus betrachtet. Der Prozess zur Riicknahme des Ro-
boters in die Poststelle und der folgenden Weiterverarbeitung wird nicht behandelt.



4 Research

In diesem Kapitel werden verschiedene Aspekte untersucht, welche wichtig fur die Entwicklung
einer digitalen Lésung flr den Versandroboter sind.

Autonome Fahrsysteme und kiinstliche Intelligenz

Kinstliche Intelligenz beschaftigt die Menschheit bereits mehrere Jahrzehnte und wird in Sci-
ence-Fiction-Filmen gerne thematisiert. Kinstliche Intelligenz ist die Wissenschaft des automati-
schen Problemlésens. Sie ist die Voraussetzung furs autonome Fahren, da ein intelligentes Sys-
tem lernen kann, eine Vielzahl von Problemen zeitgleich zu I6sen (Pfannkuchen, 2018). Das erste
autonome Auto fuhr bereits 1992 im 6ffentlichen Strassenverkehr und zeigt den Schritt von der
Fiktion zur Realitat auf (Lossau, 2017). Gemass Gartners Hype Cycle haben autonome Fahrzeuge
bereits den héchsten Punkt der grossen Erwartungen Uberschritten und prognostizieren in mehr
als 10 Jahren Lésungen, welche fir die Offentlichkeit nutzbar sind (Panetta, 2017). Der Konzern
Post als Vorreiter in Bezug auf selbstfahrende Fahrzeuge in der Schweiz testet seit Mitte 2016
den «Smart Shuttle» (,Projekt «SmartShuttle»”, 2017) und den Lieferroboter seit September
(Post, 2017a). Gemass Mike Ramsey (Pettey, 2016) ist nicht die technische Machbarkeit fir den
breiten Einsatz von selbstfahrenden Fahrzeugen die grosse Hirde, sondern vielmehr die regula-
torische Gesetzgebung. Die technische Machbarkeit stellt Waymo (,,On the Road”, 2017), eine
Tochtergesellschaft von Google, mit Uber 6.4 Millionen autonom gefahrenen Kilometern allein
in den Vereinigten Staaten unter Beweis. Im Sommer 2017 hat das Bundesamt fur Strassen
(ASTRA) eine Ausnahmebewilligung fir den Pilotversuch mit dem Lieferroboter in Zusammen-
arbeit mit Jelmoli ausgestellt (Post, 2017b). Die Ausnahmebewilligung ist nétig, da das ASTRA
aktuell an einem entsprechenden Gesetzesentwurf fir das autonome Fahren arbeitet, da es die-
sen gar nicht gibt (Pfannkuchen, 2018).

Post- und Paketmarkt Schweiz

Eine reprasentative Umfrage zur Postversorgung in der Schweiz, welche vom Marktforschungs-
institut DemoSCOPE (Frohli, Buess, & Mdller, 2017) im Auftrag des Bundesamtes fiir Kommuni-
kation BAKOM im September 2017 durchgefiihrt wurde, besagt, dass 61% der Bevolkerung mit
der Postversorgung in der Schweiz in hohem Masse zufrieden sind. Kunden, die den Hausservice
der Post nutzen sind so zufrieden wie Kunden, welche zur Poststelle gehen.

77% der Bevolkerung erhalt in einer normalen Woche weniger als ein Paket. In der gleichen
Zeitspanne versenden weniger als 61% ein Paket. Auf dem Land und der Agglomeration wer-
den signifikant mehr Pakete versendet als in der Stadt.

7% des Paketversands wird Uber den Hausservice direkt beim Postboten durchgefiihrt und liegt
hoher als der Versand Gber Agenturen. Die Paketaufgabe durch Abholung wird auf dem Land
starker genutzt. Zudem zeigt sich, dass jingere Personen diese Dienstleistung signifikant starker
nutzen. Altere Personen kennen diese Dienstleistung kaum.



Die Schweizerische Post beforderte im Jahr 2016 rund 2.09 Milliarden Briefe und 121.8 Millio-
nen Pakete. Die Entwicklung bei der Briefpost ist seit Jahren rtcklaufig, wohingegen die Paket-
lieferung mit zunehmendem Onlinekaufverhalten der Bevélkerung zunimmt. Diese Entwicklun-
gen bestatigen die Zahlen einer Onlineumfrage, durchgefihrt vom Marktforschungsinstitut GfK
im Frihjahr 2016 im Auftrag vom Verband des Schweizerischen Versandhandels (,,Der Schwei-
zer Onlinehandel 2016, 2017).

Unverpackt versenden

Wie im Kapitel 2.2 Vom Lieferroboter zum Versandroboter erwahnt, soll die interne Umfrage
(Schweizerische Post, 2017) zum «Versand eines unverpackten Gegenstandes» im Januar 2017
betrachtet werden. Die Reprasentativitat der internen Looping-Umfrage ist nicht gegeben. Die
Ergebnisse zeigen dennoch auf, dass die Mdglichkeit zum Versand eines unverpackten Gegen-
standes auf Interesse stdsst.

Dabei sind zwei Szenarien in der Umfrage beschrieben:

a) «Wie viel wiirdest du zusétzlich zu den Versandkosten bezahlen, um einen Stuhl unver-
packt bei der ndchsten Poststelle versenden zu lassen? Du musst dich um nichts kiim-
mern was die korrekte & 6kologische Verpackung anbelangt.»

b) «Wie wiére es denn, statt diesen Stuhl auf die Post zu bringen, wenn er bei dir zu Hause
unverpackt abgeholt wiirde? Und wieviel wirdest du dafir bezahlen?»

Die Umfrage fillten 116 Personen aus. Die Frage b) haben 104 Teilnehmer positiv beurteilt und
wurden diese Dienstleistung begrissen.

Basierend auf der internen Umfrage und den Mdéglichkeiten zum Einsatz des Lieferroboters ent-
scheidet sich das Projektteam, das Szenario der Aufgabe eines Pakets von zu Hause aus per Ver-
sandroboter zu untersuchen.

Das Szenario beinhaltet eine realistische Interaktion mit dem Roboter. Unabhdngig von zukinf-
tigen Einsatzmdglichkeiten kann die Post CH AG damit wertvolle Erfahrungen betreffend Um-
gang und Akzeptanz des Roboters sammeln.

Der bestehende pick@home Service wiirde tangiert, weshalb er in die weiteren Arbeiten mit
einbezogen wird, um bestehende Ideen und somit bereits vorhandenes Wissen abzuholen.

4.1.1 Fazit Research

Aus der langjahrigen Zunahme im Onlineshopping und dem Interesse am unverpackten Versen-
den kann geschlossen werden, dass der Versand von zu Hause aus starker genutzt werden
kdnnte.

Mit vermehrten Marketingmassnahmen koénnten altere Personen informiert und fur Dienstleis-
tungen wie den Hausservice oder den Versandroboter gewonnen werden.
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5 Ldsungsansatz und Vorgehen

Dieses Kapitel beschreibt die Wahl des Vorgehensmodells und enthalt Informationen zum Pro-
jektmanagement, der Zeitplanung und einer Risikoliste mit Mitigationsmassnahmen.

5.1 Vorgehensmodell

Das Projektteam kombiniert den EN ISO 9241-210 Standard (2010) mit dem Funf-Elemente-
Modell (Garrett, 2011). Der ISO Standard dient der allgemeinen Projektmethodik und -planung,
indem mittels Iterationen regelmassig Evaluationen sichergestellt werden. Dies ist bei Garrett
nicht fix eingeplant. Sein Modell hingegen bietet einen bewdhrten Ansatz zum Design eines
User Interfaces. Es verhilft dem Projektteam den gemeinsamen Fokus Uber die jeweils anstehen-
den Arbeitsschritte und Teilziele zu halten.

5.1.1 ENISO 9241-210 Standard

Der Standard «Prozess zur Gestaltung gebrauchstauglicher Systeme» (DIN EN ISO 9241-
210:2010) stellt sicher, dass:

e zu Beginn ein Verstandnis von Benutzer, Aufgaben, System und Umfeld aufgebaut wird,

e Benutzer regelmadssig in die Entwicklung einbezogen werden und

e eine iterative Vorgehensweise eingehalten wird, um die zu entwickelnde Lésung durch
regelmassige Evaluationen mit Benutzern zu verfeinern.
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Abbildung 4: Abhangigkeiten menschzentrierter Gestaltungsaktivitdaten (ISO 9241-210)
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Dieses Vorgehensmodell erlaubt die freie Methodenwahl innerhalb der einzelnen Prozessphasen.
Die Iterationen dienen der flexiblen Planung und kénnen bei Bedarf abgekiirzt werden (siehe
gepunktete Linie in Abbildung 4: Abhdngigkeiten menschzentrierter Gestaltungsaktivitidten (ISO
9241-210)). Einzig die Phase «Gestaltungslésungen evaluieren» wird in jeder Iteration durchlau-
fen (siehe Meilensteine in Abbildung 5: Zeitplan mit Meilensteine und Iterationen). Dies stellt
sicher, dass das Projekt mindestens einmal pro Iteration mit dem Auftraggeber und/oder Benut-
zer in Kontakt kommt und diese dadurch nicht vergessen werden.
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Abbildung 5: Zeitplan mit Meilensteine und Iterationen

Die Tabelle 1: Geplante Projektphasen nach ISO-9241-2010 beschreibt die zu Beginn des Pro-
jekts geplanten Ziele pro Phase und Iteration. Die tatsachlich verwendeten Methoden sind in der
Tabelle 2: Anwendung 5-Schichten-Modell im Projekt dem 5-Schichten Modell von Garrett zu-

geordnet.

Phase

Nutzungs-
kontext

Nutzungsan-
forderungen

Gestaltungs-
l6sungen

Evaluation

Iteration 1

Literaturrecherche zur Thematik
Lieferroboter; Doméanenwissen
aufbauen; Kennzahlen zum Pa-
ketversand der Post; Analyse von
bestehendem Material, Informa-
tionen und Ablaufen
Nutzergruppen identifizieren und
geeignete Nutzergruppe fur den
weiteren Projektverlauf bestim-
men

Madgliche Szenarien ermitteln und
ausformulieren

Evaluation der Ergebnisse (z.B.
User Journey, User Groups, Sze-
nario) mit dem Auftraggeber

Iteration 2

(nicht geplant)

Anforderungen aus
Benutzersicht abho-
len

Anforderungskatalog
erstellen und Papier-
prototyping

Usability Test des
Papierprototyps mit
primarer Persona
evaluieren

Tabelle 1: Geplante Projektphasen nach 1SO-9241-2010

Iteration 3

(nicht geplant)

(nicht geplant)

Wireframes
resp. klickbarer
Prototyp
Prasentation
Auftraggeber
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5.1.2 Funf-Elemente Modell

Garrett (2011) beschreibt den Ablauf zur Konzeption eines User Interfaces in finf Ebenen, nach-
folgend Schichten genannt. Urspringlich ist das Modell zur Konzeption von Webseiten entwi-
ckelt worden, kann jedoch auch allgemein zur Konzeption von User Interfaces verwendet wer-
den. Inga Klas (Klas, 2017) unterteilt das Modell in Anforderungsphase (Schichten 1-2) und Kon-
zeptionsphase (Schichten 3-5).

b
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%

Abbildung 6: 5-Schichten-Modell in zwei Phasen
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Die Tabelle 2: Anwendung 5-Schichten-Modell im Projekt beschreibt Inhalte und Tatigkeiten der
finf Schichten und wie sie im Projekt zur Anwendung kommen. Die Referenz und Beschreibung

der einzelnen Methoden folgt in Kapitel7 Methoden.

Schicht

5 Surface

4 Skeleton

3 Structure

2 Scope

1 Strategy

Beschreibung/Inhalte

Grafische Gestaltung des
User Interfaces
Gestaltung einzelner
Screens
Navigationsdesign
Informationsdesign
Wireframes

Informationsarchitektur
Interaktionsdesign

Anforderungen an Funkti-
onen

Inhalte eingrenzen

Was genau wird gebaut
und was nicht
Anforderungen priorisieren
Unternehmensziele
Benutzerbeddrfnisse

User Research

Personas

Anwendung im Projekt

Out of Scope.

Verfeinerung und zeichnen einzelner
Screens flr gewahlte Version des Pa-
pierprototyps und Evaluation anhand
Szenario

Usability Test mit Papierprototyp
Erstellung eines einfachen klickbaren
Prototyps

Gemeinsame Erarbeitung einer
Grundstruktur und Definition der ab-
zubildenden Informationen
Verschiedene Papierprototypen mit
eigener Nutzerfihrung

User Story Mapping

Moodboard

Szenario

Hardwareprototyp Roboter

User Journey zu Paketaufgabe Post-
stelle und Service pick@home
Cognitive Walkthrough Service
pick@home

Personas identifizieren
Divergieren/Konvergieren zur ldeensu-
che fur Anwendungsgebiete
Beobachtung

Auswertung interne Umfrage

Tabelle 2: Anwendung 5-Schichten-Modell im Projekt

5.1.3 GegenuUberstellung Garrett und Cooper

Fur das Projekt eignen sich sowohl das Vorgehensmodell von Garret wie auch Goal-Directed
Design (Cooper, Reimann, Cronin, & Cooper, 2007). Die Wahl fur Garret griindet auf folgenden

Punkten:

e Vorgehen kann dem Auftraggeber schnell und einfach erklart werden.
e Weniger starker Fokus auf Design von Personas. Post setzt Personas bereits ein.
e Mehr Vertrautheit mit dem 5S-Modell von Garrett seitens Projektteam.
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5.2 Projektmanagement

Bisher besteht noch kein vergleichbarer Service mit Robotern, anhand welchem vorhandene
Erfahrungen gesammelt und evaluiert werden kénnen. Durch die neue Ausgangslage wird mehr
Zeit fUr Research- und Strategietatigkeiten eingeplant.

Der Projektplan und die Risikoliste werden von Beginn weg als «Living Documents» gefiihrt.
Wachentliche Projektmeetings eigenen sich zur Uberpriifung und Aktualisierung dieser Doku-
mente.

Definierte Meilensteine stellen den Ubergangsmoment in die néchste Iteration dar. Als eine Ite-
ration gilt der Durchlauf eines Zyklus nach dem EN ISO 9241-210 Standard (siehe Kapitel 5.7.17
EN ISO 9241-210 Standard) und beinhaltet jeweils eine Evaluation mit dem Auftraggeber oder
Benutzern.

Team

Fixe Projektrollen pro Teammitglied gibt es nicht. Stattdessen wird nach dem agilen Ansatz ge-
arbeitet. Das heisst, dass alle Teammitglieder im gleichen Masse fur den Projekterfolg verant-
wortlich sind. Individuelle Starken werden nach Bedarf eingebracht. Will jemand aus dem Team
etwas lernen oder ausprobieren, ist das explizit erlaubt und wird durch die anderen Personen
unterstitzt. Feedbacks sind erwinscht und sollen nicht erst auf Anfrage abgegeben werden. Die
wochentlichen Treffen und Tagesworkshops sind soweit méglich von allen Teammitgliedern
wahrzunehmen.
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Risikoliste

Die ausfihrliche Risikoliste mit Bewertung der Auswirkung und Eintrittswahrscheinlichkeit ist im
Anhang A Risikoliste.

Risikobezeichnung

Zeitplanung/-
Management

Projektrahmen

wird gesprengt

Rekrutierung

potentielle Nutzer

Kein Zugang zum
Roboter inkl. Be-
obachtung

Roboter ist un-
brauchbar

Krankheit

Interesse Auf-
traggeber

User wollen Pro-
dukt nicht

User verstehen
Interaktion nicht

Risikobeschreibung

Zeitaufwandwird falsch einge-
schatzt oder Verfigbarkeiten
sind beschrankt

Projekt wurde zu wenig prazise
abgegrenzt und fuhrt zu Auf-
wanden, welche mit den be-
stehenden Ressourcen im
gegebenen Zeitrahmen nicht
umgesetzt werden kénnen.
Die Rekrutierung von geeigne-
ten Testpersonen fir die Itera-
tion 2 und 3 ist schwierig oder
nicht moglich.

Der Lieferroboter steht uns
nicht oder nur zu einem be-
grenzten Mass zur Verfligung
um Erkenntnisse zu gewinnen
oder Tests durchzufihren.

Roboter ist in Realitat un-
brauchbar, da er fur die Topo-
logie/Klima/Stadteplanung der
Schweiz nicht geeignet ist

Ein oder mehrere Teammitglie-
der fallen krankheitsbedingt
aus

Auftraggeber hat keine
Zeit/Interesse

User sind gegentber dem
Produkt und Service negativ
eingestellt

User kénnen sich nicht vorstel-
len, wie mit einem Roboter
interagiert wird, da der Prozess
fiktiv ist

Beschreibung mogliche
Auswirkungen bzw.
Schaden

Ziele kénnen nicht in ent-
sprechender Qualitat er-
reicht werden

Die Projektphasen kénnen
nicht sauber abgeschlossen
werden und fuhren dazu,
dass die vereinbarten Ziele
nicht erreicht werden kén-
nen.

Aus den Iterationen kon-
nen keine aussagekraftigen
Anforderungen oder Evalu-
ationen resultieren.
Verstandnis Gber Roboter
kann nicht gentigend auf-
gebaut werden und Evalua-
tionen/Tests sind nicht
realistisch genug um Aus-
sagen treffen zu kénnen
Szenarien werden als unre-
alistisch angesehen von
Testpersonen. Es wird eine
Losung gebaut fur ein
System, das gar nicht funk-
tioniert.

Ziele kénnen nicht in ge-
nanntem Umfang oder
Qualitat geliefert werden

Kein Feedback, Ergebnis
wertlos fur Auftraggeber

Tests und Evaluationen sind
nicht aussagekraftig, da die
User in einer Grundsatzdis-
kussion hangenbleiben

Es kénnen keine Anforde-
rungen aufgenommen
werden.

Tabelle 3: Risikoliste ohne Bewertung

Massnahmen

-Regelmassig prufen
-Priorisieren

-Weniger Artefakte
-Wireframes streichen
-Strikte Abgrenzung

-Frihzeitig anfragen
-Freunde/Familie

Roboter nachbauen fir
Tests mit Usern

-Annahmen treffen

-Von der vorhandenen
Losung von Starship ab-
weichen um ein sinnvolles
Szenario erstellen zu kon-
nen

-Priorisierung muss ange-
passt werden.

-Bei schwerem Fall ggf. mit
Auftraggeber und Coach
den Scope diskutieren
-Arbeiten nach dem agilen
Ansatz damit Arbeiten von
anderen Teammitgliedern
maoglichst nahtlos tGber-
nommen werden kénnen.
-Annahmen treffen
-Briefing per Mail

User mental auf die un-
vermeidbare Realitét einer
Zukunft mit Robotern
vorbereiten

-lterieren bis verstandlich
ist

-Prototypen entwickeln um
realistische Interaktionen
simulieren zu kdnnen
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5.3 Reflexion Lésungsansatz und Vorgehen

Arbeitsumgebung

Die richtige Arbeitsumgebung ist fir Projektmeetings zentral. Private Raumlichkeiten funktionie-
ren, bieten aber oft zu wenig Material und Platz fur effizientes Arbeiten. Meetings in extra dafir
eingerichteten Raumlichkeiten bieten eine professionelle Atmosphéare ohne Ablenkungen. Der
grosste Vorteil liegt allerdings in der Verfigbarkeit grosser Whiteboards. Sie motivieren, Gedan-
ken und Ideen gleich festzuhalten, um sie jederzeit wiederaufnehmen oder ausbauen zu kon-
nen. Die besten Ideen entstehen meist in Zusammenarbeit. Dabei ist die Gefahr, sich in Detail-
diskussionen zu verlieren, stets prasent. Dieser Diskurs kostet zwar Nerven, spart im Gegenzug
dafUr Zeit, da keine gegenseitigen Updates nétig sind und alle Teammitglieder stets wissen, was
gerade aktuell ist.

Fotoprotokolle

Das Fotografieren jeder noch so kleinen Notiz/Zeichnung ist zu empfehlen. Dies fuhrt zwar zu
einer Bilderflut, welche mit einem klugen Ablagesystem jedoch bewaltigt werden kann. Die
Nachverfolgbarkeit von Entscheidungen oder Entstehungswegen wird damit sehr unterstiitzt
und das Team soll Zeit einplanen, diese Fotoprotokolle regelmassig gemeinsam durchzugehen.
Getroffene Entscheidungen bleiben durch diese Massnahme in Erinnerung.

Team

Die Zusammenarbeit ohne Projektleiter funktioniert, bedingt aber den Willen aller, das Projekt
voranzutreiben. Das regelmassige, idealerweise wochentliche Treffen der Teammitglieder ist
zwingend fir diese Projektorganisation. Dass dabei alle aus dem Team entweder in derselben
Stadt wohnen oder arbeiten, vereinfacht die Organisation der Treffen.

Das Schreiben der Arbeit zu zweit ist effizienter als zu dritt. Sind Diskussionen am Whiteboard
einmal abgeschlossen und ist geklart, wie es weitergeht, verliert man wahrend dem Schreiben
zu dritt trotz dieser Klarheit immer noch unnétig Zeit mit Detaildiskussionen. Besser, eine oder
zwei Personen schreiben zusammen einen Entwurf, der von den anderen Uberprift wird.

Die Interdisziplinaritat ist sehr wertvoll. Durch den unterschiedlichen Hintergrund aller Projekt-
teilnehmer kommen dabei standig neue Perspektiven ins Projekt. Dies bedeutet nicht immer
neue Ideen, denn oft reicht es schon, ein Problem mit einer neuen Methode anders anzugehen.

Einschrankungen durch Medien und Politik

Die heikle Thematik, wie es der Einsatz eines Roboters darstellt, beeinflusst das Projektvorgehen.
Durfen Ideen nicht immer beim Namen genannt werden, fihrt dies dazu, dass tber Umwege
auf Reaktionen/Meinungen seitens Benutzer geschlossen werden muss. In einer solchen Situati-
on mit Szenarien zu arbeiten, ist ein guter Ansatz.
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Vorgehensmodell

Garretts Schichtenmodell hilft dem Projektteam, stets den Fokus der aktuell anstehenden Arbei-
ten zu wahren. Garrett empfiehlt ausdricklich, die Schichten nicht strikt zu trennen, sondern
einen fliessenden Ubergang zu machen (2011, S. 24). Ob das in einer grossen Projektorganisati-
on auch maoglich ist, kann das Projektteam nicht beurteilen, wirde dies aber zumindest als Ver-
such empfehlen.

Risikoliste

Die Risikoliste hilft dem Projektteam schnell mit geeigneten Massnahmen auf Risiken zu reagie-
ren. Die fir den Pilotbetrieb verwendeten Roboters zwingt das Projektteam zur Anwendung
einer solchen Massnahme. Der nachgebaute Roboter wird von den Probanden positiv aufge-
nommen.
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6 Exkurs Service Design

Der Roboter fungiert als technische Schnittstelle zwischen der Post und den Kunden und ermég-
licht damit einen Service. Was ein Service ist und wie er entsteht, beantwortet der Ansatz zum
Service Design.

Service Design und Customer Experience sind zwei sehr nahe beieinanderstehende Themenfel-
der. Diese Uberschneiden sich regelmassig und werden manchmal auch als Unterthema des an-
deren behandelt. So beschreibt Gouthier (2017, S. 17) Customer Experience Management als
Weiterentwicklung von Customer Relationship Management (CRM), welches nicht die einzige
Experience im Service Design sei. Polaine (2013, S. 132) unterscheidet wie folgt:

e User Experience beschreibt die Interaktion mit der Technologie

e Customer Experience beschreibt die Erfahrungen mit dem Brand oder der Firma

e Service Provider Experience beschreibt die Erfahrung des zustandigen Personals seitens
Anbieter

e Human Experience beschreibt den emotionalen Effekt, die bspw. die Lebensqualitat stei-
gert

Gouthier (2017, S. 18) versucht die Wichtigkeit und den Bedarf an vermehrtem Einsatz des Ser-
vice Design Ansatzes zu erklaren, indem er Allen et al. (2005) zitiert. Diese belegen in einer Stu-
die von Bain & Company, dass 80% von befragten Unternehmen der Meinung seien, deren
Kunden ein Uberdurchschnittliches Erlebnis zu bieten. Diese Einschatzung wirde allerdings nur
8% der Kunden bestatigen. An diesem «Nicht-Gelingen» einer erfolgreichen Umsetzung von
Customer Experience Programmen setzt der Service Design Gedanke an.
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6.1 Prinzipien des Service Design

Marc Stickdorn und Jakob Schneider beschreiben in ihrem Buch «This is service design thinking»
die 5 principles of service design thinking (2015, S. 28ff):

| Principles el

deayn Hamlnq

Abbildung 7: 5 Prinzipien des Service Design

1. User-centred: Services should be experienced through the customer’s eyes

Service sind keine greifbaren oder standardisierten Guter. Zu deren Entwicklung braucht es die
Interaktion zwischen dem Anbieter und dem Kunden. Das Ziel des Service ist die Erfullung von
Kundenbedirfnissen und damit die wiederholte Benutzung und Weiterempfehlung.

Projektmitglieder sind selbst Kunden eines bestehenden wie auch eines zukinftigen Service.
Durch diese Perspektivenibernahme besteht eine héhere Chance, Bedurfnisse von Kunden bes-
ser zu adressieren.

2. Co-creative: All stakeholders should be included in the service design process

Wenn die Kunden ins Zentrum des Service Design Prozesses gestellt werden, darf dabei nicht
vergessen werden, dass es mehrere Stakeholder gibt und alle eigene Bedurfnisse und Erwartun-
gen haben. Mit Stakeholder sind nicht nur verschiedene Kundengruppen, sondern insbesondere
auch Personen aus dem Management, der Entwicklung oder Personen gemeint, welche den
Service anbieten oder pflegen. Dieselbe Meinung vertritt auch Cagan in seinem Buch «How to
create products customers love» (2008, S. 2).
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Stickdorn und Schneider erwahnen oft den Begriff «Co-creation» und betonen, dass dies ein
zentraler Aspekt fir erfolgreiches Service Design sei. Damit meinen sie, dass eine Denkweise
gefordert werden soll, in der alle Stakeholder das Gefuihl entwickeln, gleichberechtigt an der
Gestaltung einer Lésung mitzuwirken.

3. Sequencing: The service should be visualised as a sequence of interrelated actions

Service sind dynamische Prozesse, welche Uber eine spezifische Zeitperiode ablaufen. Der
Rhythmus ist dabei zentral. Ein zu langsamer Prozess kann als langweilig empfunden werden,
wahrend ein zu schneller Ablauf zu Stress fihren kann.

Die Informationskadenz soll daher nicht zu sehr schwanken. Dies deckt sich mit dem Gedanken
der beiden Autoren, dass ein Service in aufeinander abgestimmte Sequenzen betreffend Kom-
plexitat unterteilt werden soll. Damit soll den Kunden ein jeweils durchgehend angenehmes
Gefahl an allen Beriihrungspunkten bei der Anwendung des Service geboten werden.

4. Evidencing: Intangible services should be visualised in terms of physical artefacts

Ein interessanter Ansatz von Stickdorn und Schneider ist der des Service Evidencing. Es liegt in
der Natur eines Service, dass er nicht greifbar und damit nicht visuell wahrnehmbar ist. Einige

Service sind am besten, wenn der Kunde nichts davon bemerkt. Andere missen wahrnehmbar
sein. Das Vorhandensein kann beim Kunden durch Reminder ins Bewusstsein gerufen werden.

Dies kann sowohl wahrend der Nutzung wie auch im Anschluss an die Serviceerbringung ge-
schehen. Hierbei soll die emotionale Ebene angesprochen werden, da positive Konnotationen
die Wiederverwendung und Weiterempfehlung férdern. Ein schlechter Service fihrt zu negativer
Erinnerung und endet somit in der Vermeidung der Servicenutzung.

5. Holistic: The entire environment of a service should be considered

Kultur, Werte und Normen einer Unternehmung, haben grossen Einfluss auf die Wahrnehmung
eines Service. Der Erfolg eines Service hangt auch davon ab, ob Mitarbeitende diesen gerne er-
bringen und dabei auch die dafir geeigneten Werkzeuge zur Verfligung haben.

Aus Kundensicht darf nicht vergessen werden, dass Service, obwohl nicht direkt greifbar, doch
alle unsere Sinne ansprechen. Sie finden in einem realen Umfeld statt und generieren oft reale
Artefakte. Dem muss Rechnung getragen werden.

Mit «Holistischem Design» meinen die Autoren, all diese Aspekte zu betrachten. Die Schwierig-
keit besteht darin, das geeignete Mass der Betrachtung zu finden. Die Methode der Customer
Journey hilft viele dieser Aspekte im Projekt aufzunehmen.
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6.2 Garrett und Service Design

Die Schichten Strategy und Scope decken sich stark mit der Phase «Entdecken» des Service De-
sign Ansatzes.

Diese Phase hat zum Ziel, Kundenprobleme zu identifizieren, wozu Methoden nétig sind, um die
Unternehmenskultur und —ziele zu verstehen sowie Probleme und Bediirfnisse aus der Kunden-
sicht zu erfassen.

Diese Ziele adressiert Garret einerseits in der Schicht Strategy mit den Leitfragen; was mit dem
Produkt erreicht werden soll und was die Benutzer davon erwarten. Andererseits werden in der
Schicht Scope die Leitfragen angesprochen; was gebaut werden soll und was nicht.

Die Service Design-Toolbox (Gouthier, 2017, S. 26) gibt Instrumente zur Hand, die der Erarbei-
tung dienen, da Garrett diesbezlglich keine Hilfestellung bietet.

6.3 Reflexion Exkurs Service Design

Das Prinzip «Co-creative» ist nur bedingt eingehalten. Der Scope ware fir diese Masterarbeit zu
umfangreich. Der Auftraggeber misste in weiteren Schritten folgende Stakeholder mit einbezie-
hen:

e Mitarbeitende auf Poststellen missen -sofern die Entgegennahme der Pakete aus den
Robotern auf den Poststellen geschieht- in den Designprozess miteinbezogen werden.

e Die in Estland stationierten Operatoren sollten, auch wenn sie keinen direkten Kontakt
mit den Kunden oder der Ware haben, ebenfalls einbezogen werden.
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7 Methoden

Dieses Kapitel beschreibt die verwendeten Methoden. Die Gliederung orientiert sich an den
Schichten aus dem Vorgehensmodell Finf-Elemente Modell.

Jede Beschreibung behandelt folgende Punkte:

e Begriindung und Definition
e Anwendung der Methode
e Resultate

Ergebnisse und Erkenntnisse aus der Anwendung der Methoden werden nicht im Detail be-
schrieben. Diese fliessen in den Anforderungskatalog und werden dort dokumentiert. Im An-
hang werden Zwischenresultate zwecks Dokumentation und Nachvollziehbarkeit beigelegt.

Ubersicht Methoden pro Schicht:

0
72
|

m&mﬁﬁ&

STRATEG }’

Abbildung 8: Angewendete Methoden pro Schicht



7.1 Schicht Strategy

Methoden dieser Phase dienen dazu, Domanenwissen aufzubauen sowie Ziele und BedUrfnisse
aus Business- und User-Sicht zu verstehen. Die zwei zentralen Fragen, welche laut Garret in der
Schicht «Strategy» beantwortet werden sollen, sind dabei (2011, S. 36):

e What do we want to get out of this product?
e What do our users want to get out of it?

Die erste Frage wird mittels Elaboration / Reduktion nach Buxton (2011) angegangen. Gemein-
sam mit dem Auftraggeber werden mdgliche, fir ihn interessante Einsatzgebiete eruiert, um
diese in einer zweiten Phase auf ein Einsatzszenario zu konvergieren.

Die zweite Frage soll durch die Identifikation der fir den Service zu adressierenden Persona an-
gegangen werden. Dazu wird die fir die Identifikation entwickelte Methode, das Brainductive-
Storming, angewendet.

7.1.1 Elaboration / Reduktion nach Buxton

Buxton (2011) beschreibt einen Prozess zur Erstellung von Prototypen, indem zuerst auf schnelle,
einfache und glnstige Weise viele Ideen skizziert werden (Exploration des Lésungsraums). Damit
soll verhindert werden, dass sich ein Design zu frih auf eine Idee festsetzt und dabei neue Még-
lichkeiten und Chancen vergeben werden. Erst spater sollen diese Ideen bewusst auf einen
Punkt hin reduziert bzw. optimiert werden. Diese beiden Phasen nennt Buxton Elaboration (Di-
vergieren) und Reduktion (Konvergieren). Eine Schwierigkeit besteht darin, den richtigen Zeit-
punkt zum Wechsel von der ersten in die zweite Phase zu finden. Noch wichtiger ist aber eine
strikte Trennung dieser beiden Phasen.

Nachfolgende Skizze visualisiert den Design Prozess:

& ~N
» ~
E s Y
» v ~N
B"“.{\'“ Ew&.\! > <
= ST Sy S SSA >
Shart W W N e T2l
+ g 4 -~
- -~ -
(:Nueraww) (: Kanves 32175”)

Abbildung 9: Designprozess nach Buxton
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Anwendung der Methode

Wahrend der Durchfihrung werden die Ideen auf Karten geschrieben und dabei jeweils kurz
erldutert. Um lange Diskussionen Uber Einschrankungen oder Bedenken eines realistischen Ein-
satzes des Roboters zu vermeiden, werden Constraints ebenfalls auf einzelne Karten geschrie-
ben. Dies erlaubt ein effizientes und zielgerichtetes Vorgehen, damit die Elaboration konzentriert
und in sich geschlossen ablauft.
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Abbildung 10: Ideenkatalog nach Elaboration

Resultate

¢ |deenkatalog maglicher Anwendungen fir den Roboter (Abbildung 10: Ideenkatalog
nach Elaboration)

e Vier ausgeschriebene Szenarien (siehe Anhang C Szenarien Anwendungsgebiete Robo-
ter)
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7.1.2 User Journey

Mit Hilfe von User Journey wird ein fur alle Projektmitglieder gleiches Verstandnis des Prozesses
zum Versand von Paketen aufgebaut. Der Prozess scheint zu Beginn sehr banal und vertraut, soll
aber gerade deshalb sorgféltig analysiert werden, um voreingenommene Entscheide oder An-
sichten zu vermeiden.

«Kunden erleben keine Prozesse, sondern Customer Journeys.»

(,UX/UCD - Customer first, digital second!”, 2017)

Die User Journey hilft, BenutzerbedUrfnisse zu identifizieren und zu verstehen, sowie unter-
schiedliche Abfolgen des Prozesses aufzusptren. Das Projektteam erstellt und untersucht zwei
verschiedene User Journeys. Diejenige einer Paketaufgabe auf der Poststelle sowie den Versand
eines Pakets mit dem Service pick@home

Im Buch «Customer Journeys» beschreiben Kazmaier, Oberholzer und Eichholzer (2014) die
Customer Journey. Diese dokumentiert das Erleben des Kunden bei der Interaktion mit einem
Unternehmen Schritt fur Schritt aus der Kundenperspektive. Grob besteht die Customer Journey
aus drei Teilen:

e Was macht und sagt der Kunde?
e \Was nimmt der Kunde wahr?
e Wie fUhlt sich der Kunde und warum?

Der Begriff User Journey und Customer Journey wird vom Projektteam synonym verwendet.

Vesrerag
X mFTZ\JE(K

Abbildung 11: Das Projektteam beim Erstellen der User Journey
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Anwendung der Methode

Emotionen werden nicht aufgezeichnet. Diese hdangen zu stark vom Setting eines Szenarios ab -
der Gang zur Poststelle an einem Regentag / mit Kinderwagen / mit dem Auto - und kénnen
nicht miteinander verglichen werden. Stattdessen werden die User Journeys um maogliche Vor-
und Nachteile wahrend den einzelnen Schritten erganzt und mit entsprechenden Karten auf der
User Journey Map dokumentiert. Diese Vor- und Nachteile kénnen direkt oder indirekt als An-
forderungen an den neu zu entwickelnden Service dienen und sollten im spateren Projektverlauf
wieder adressiert werden.

Resultate

e Phasen einer Paketaufgabe dokumentiert und analysiert

e Vor- und Nachteile im Ist-Prozess einer Paketaufgabe eruiert

e Kennenlernen und gemeinsames Verstandnis der Prozesse «Paketaufgabe Poststelle»
und «Paketaufgabe mit pick@home»

[ee7 - VERSEND

Abbildung 12: Paketaufgabe auf Poststelle

27



7.1.3 Cognitive Walkthrough

Ein Cognitive Walkthrough durch den Service pick@home soll helfen, den Versandprozess zu
analysieren und gute Ansatze flr den Versandroboter zu adaptieren.

Clayton und Riemann (1993) empfehlen die Cognitive Walkthrough Methode dann, wenn keine
User verflgbar sind, um ein Design zu evaluieren. Designer hatten zudem einen anderen Blick-
winkel als User, wodurch diese idealerweise auch Punkte erkennen, welche ein User Ubersehen
wurde. Wichtig ist, dass ein Cognitive Walkthrough kein Ersatz fur eine Evaluation mit realen
Usern darstellt, aber in Kombination mit einer Evaluation mit echten Usern deren Gesamterfolg
deutlich steigere.

Beim Cognitive Walkthrough werden idealerweise samtliche mdglichen Useraktionen durchge-
spielt. Uberlegungen, was ein User bei einer Aktion erwarten wiirde oder wo er welche Aktion
vermutet, sind zentral bei der Anwendung der Methode.

Der Start eines Walkthrough bedingt folgende vier Punkte:

1. Ein funktionstlchtiger Prototyp mit korrekten Bezeichnungen oder ein lauffahiges Sys-
tem.

2. Eine realistische Beschreibung der auszufiihrenden Aufgaben, die geldst werden sollen.

Eine komplette Beschreibung der Aktionen, um die Aufgaben zu erfillen.

4. Eine Vorstellung der méglichen User, welche das System nutzen.

w

Anwendung der Methode

Der Walkthrough wird gemeinsam als Gruppe durchgefihrt. Damit kénnen Funktionen direkt
miteinander besprochen und unterschiedliche Interpretationen von Aktionen und Erwartungen
ausgetauscht werden.

Resultate

Die Annahme, der Prozess sei zu kompliziert, wird bestatigt. Bearbeitungsschritte sind zum Teil
nicht nachvollziehbar und unnétigerweise aufgeteilt in zwei Bezahlprozesse. Dem Benutzer wird
die Anzahl Prozessschritte angezeigt. Diese stimmt jedoch nicht mit der realen Anzahl Schritte
Uberein. Teilweise werden Informationen am rechten Seitenrand angezeigt, teilweise unterhalb.
Alle Erkenntnisse sind im Anhang F Cognitive Walkthrough pick@home dokumentiert.
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7.1.4 Beobachtung

Das Projektteam konnte wahrend der Pilotphase im September 2017 bei Jelmoli Zurich eine
Feldbeobachtung durchfihren. Die Beobachtung in der natdrlichen Umgebung bietet die Mdg-
lichkeit, den Beobachtungsgegenstand mit unterschiedlichen Sinneswahrnehmungen zu erfah-
ren. Es werden nicht nur visuelle Wahrnehmungen miteinbezogen, sondern auch solche, die auf
Horen, Fihlen und Riechen beruhen (Flick, 2007). Dieses Verstandnis kann als Basis fur die Ent-
wicklung oder Weiterentwicklung eines Service genutzt werden, sowie bei der finalen Entschei-
dung zur Umsetzung miteinbezogen werden.

Anwendung der Methode

Bei der Beobachtung geht es bewusst nicht um die konkrete Beurteilung der technischen Mach-
barkeit, sondern vielmehr um die Gewinnung von Kontextinformationen zur Entwicklung einer
Applikation fur eine neue Dienstleistung. Insbesondere von Interesse sind die Reaktionen der
Passanten und Verkehrsteilnehmer, sowie deren Verhalten auf den Roboter. Diese kénnen beo-
bachtet werden, indem das Projektteam den Roboter bei der Lieferung vom Jelmoli zum Seebad
Enge begleiten. Der Roboter bewegt sich nur auf ihm bekannten Strecken voll autonom im
Stadtverkehr, gefolgt von zwei Mitarbeitern der Post und dem Projektteam.

Resultate

Die Beobachtung ist in Bericht-Form im Anhang G Bericht Beobachtung Auslieferung Jelmoli
abgelegt. Die wichtigsten Erkenntnisse sind:

e Der Roboter wird akzeptiert und stosst auf positive Reaktionen auf dem Trottoir

e \Viele Leute sind neugierig, haben bereits in den Medien Uber den Roboter gelesen

e Die Akku-Reichweite wird durch haufiges Stop & Go stark belastet

e Kontaktmaoglichkeit mit dem Remote-Operator ist wichtig, da technische Probleme nur
direkt vom Anbieter gelést werden kénnen

29



Abbildung 13: Impressionen Beobachtung Robotertests in Ziirich
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7.1.5 Brainductive-Storming

Brainductive-Storming ist eine selber kreierte Herangehensweise des Projektteams, um mdagliche
Ideen und Lésungen herauszufinden, die fur die Gestaltung eines Produkts oder Service hilfreich
sind. Brainductive-Storming setzt sich aus der Brainstorming-Methode (,,Brainstorming”, 2018)
und Induktivem Schliessen, einer Form logischen Denkens (Gerrig & Zimbardo, 2015, S. 320),
zusammen.

Anwendung der Methode

Zur |dentifizierung der geeigneten Personas der Post fUr das Projekt wendet das Projektteam in
vier Schritten eine auf dieses Projekt zugeschnittene Mischform von Methoden an.

Abbildung 14: Prozess Brainductive-Storming
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Die vier Schritte von Brainducitve-Storming:

Schritt 1: Mégliche Anwendungsszenarien sammeln

Ein Brainstorming fihrt das Team zur Formulierung diverser Mini-Szenarien. Die Leitfrage
dazu lautet: «Wieso bendtigt jemand den Roboter?» Diese Szenarien sollen Beweggriin-
de, Bedingungen und weitere Einflussfaktoren visualisieren.

Schritt 2: Schliessen auf allgemeingdltige Variablen Uber Induktion

Eine Untersuchung der Szenarien nach Gemeinsamkeiten und Unterschieden fuhrt das
Projektteam per Induktion auf die vier Hauptvariablen, die der Beantwortung der Frage
aus Schritt eins am meisten entsprechen.

Induktives Schliessen ist eine Form logischen Denkens, bei der man tber die Wahrschein-
lichkeit eines bestimmten Sachverhalts eine Schlussfolgerung zieht, die auf den vorlie-
genden Anhaltspunkten und auf friiheren Erfahrungen beruht (Gerrig & Zimbardo,
2015). Diese Form logischen Denkens wird auch gerne als verallgemeinerndes Denken
bezeichnet (,, Was bedeutet deduktives und induktives Denken?”, 2018).

Schritt 3: Auspragungen identifizieren und gewichten

FUr jede der vier Variablen werden Auspragungen aus dem Brainstorming und den Sze-
narien zugeordnet. Die Gewichtung erfolgt Uber freie Punktvergabe von jedem Projekt-
mitglied.

Schritt 4: Ubereinstimmungen mit Personas der Post finden

Alle Auspragungen mit mindestens einer Gewichtung aus Schritt drei werden mit der
Detailbeschreibung der Post-Personas auf Ubereinstimmungen hin geprift (siehe Anhang
H Brainductive-Storming: Nutzungsvariablen & Personas Matrix). Findet sich eine solche,
erhalt die Persona Punkte entsprechend der Gewichtung. Damit wird diejenige Persona
identifiziert, welche flr den weiteren Projektverlauf im Fokus steht.

Resultate

Vier Hauptvariablen als Einflussfaktoren zur Entscheidung, ob Bedarf an einem Roboter
besteht: Verhalten, Voraussetzungen, Mobilitdt und Nutzung

Priméare Persona «Manuel» identifiziert

Non-Persona «Heinz» als Nebenresultat ebenfalls bekannt
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7.1.6 Persona

Das Eruieren und Identifizieren von Benutzern fur Systeme und Produkte, welche noch nicht
existieren, ist eine Herausforderung. Wenn der Nutzungskontext bekannt ist, eignen sich Per-
sonas von Cooper (2007, S. 77) sehr gut, um das Produkt / das Ul um einen fiktiven Benutzer
herum zu generieren. Solche Personas besitzt die Post bereits, weshalb es nicht zielfihrend wa-
re, zusatzliche Personas im Projektrahmen zu erstellen. Die Persona-Beschreibungen liegen dem
Projektteam vor, sind der Arbeit aber nicht beigelegt.

Personas eignen sich, um die Benutzer zu verstehen und Empathie fir sie zu entwickeln. Good-
win (2009, S. 229ff) beschreibt ausfihrlich den Designprozess von Personas. Dabei sollen in ei-
nem ersten Schritt relevante Daten zur Modellierung aus den Ergebnissen von Feldrecherchen
der realen Benutzer gesammelt werden. Mdgliche Methoden dazu sind Contextual Inquiries,
Fragebdgen oder Usability Walkthrough. Liegen genug Informationen aus dieser Nutzerfor-
schung vor, kdnnen gemeinsame Verhaltensmuster, Ziele und Aufgaben identifiziert werden.
Sind Personas einmal definiert, kénnen sie als Protagonisten fir Szenarien oder User Stories ver-
wendet werden. Weiter dienen sie dazu, dass ein zu entwickelndes Produkt nur diejenigen In-
formationen anzeigt und unterstttzt, welche fir die Persona relevant sind.

Anwendung der Methode

Das Projektteam wendet den Designprozess zur Erstellung von Personas nicht an, da die Post
bereits Personas erstellt hat.

Die identifizierte Persona dient im Projektverlauf bei:

e der Erstellung der Szenarien,

e dem Design der Prototypen,

e dem gemeinsamen Verstandnis innerhalb des Projektteams,

e der Rekrutierung von Teilnehmern firs User Story Mapping und
e zur Probandenselektion fiirs Usability Testing.

Resultat

Das Projektteam kann den Designprozess zielgruppenorientiert fortsetzen.
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7.2 Schicht Scope

Mit dieser Schicht will Garret die erarbeiteten User-BedUrfnisse und Produktziele in Form von
spezifischen Anforderungen dokumentieren (Garrett, S. 57). Er fihrt zwei zentrale Grinde auf,
weshalb es so wichtig sei, diese Anforderungen besonders sorgfaltig zu definieren (2011, S.
59f):

e S0 You Know What You're Building
e So You Know What You're Not Building

Durch klar formulierte Anforderungen wird das gemeinsame Verstandnis des zu entwickelnden
Produkts von allen betroffenen Personen geférdert. Um zu wissen, was tUberhaupt gebaut wer-
den soll, mussen diese Anforderungen gesammelt werden. Ein Workshop, bei welchem ausge-
wahlte Benutzer durch ein User Story Mapping (Patton, Economy, & Hildebrandt, 2015) gefthrt
werden, soll helfen Anforderungen aufzunehmen und zu priorisieren.

Der zweite Grund wird mit einer entsprechenden Liste gesammelter Anforderungen, welche
einerseits nicht fur dieses Projekt, andererseits nicht fur das Produkt an sich relevant sind, doku-
mentiert (siehe Anhang J Nicht fir Projekt/Produkt relevante Anforderungen).

Weiter erhalten nitzliche Anforderungen im Anforderungskatalog eine entsprechende Priorisie-
rung. Somit kann auch klar definiert werden, was sofort umgesetzt werden soll, sobald sich der
Projektscope erweitern wirde (2011, S. 60). Hier trifft sich Garret mit dem agilen Ansatz, wobei
User Stories der Priorisierung entsprechend umgesetzt werden (,, Manifesto for Agile Software
Development”, 2001).

7.2.1 Szenario «Paketaufgabe mit Lieferroboter»

Ein Szenario ist die textuelle Beschreibung eines konkreten Anwendungsablaufs aus Sicht einer
Persona. Diese Handlung ist meist zukunftsgerichtet (Martin & Hanington, 2013, S. 152). An-
hand eines Szenarios kdnnen Benutzer, aber auch Entwickler besser ein gemeinsames Verstand-
nis aufbauen, als wenn dieses Uber abstrakte Anforderungs-Darstellungen (z.B. Use Case Dia-
gramm) gemacht wird. Technische Details gehéren nicht in ein Szenario, dafir ist es dank einem
Szenario maglich, Ziele betreffend der Usability herauszulesen. Ein weiterer Gewinn bei Szenari-
en entsteht durch die Beschreibung des Kontexts resp. des Umfelds, in welchem die beschriebe-
nen Tatigkeiten durchgeflhrt werden. Ein Szenario kann als friher Prototyp eines neuen Sys-
tems dienen. Wichtig bei der Erstellung ist, dass nicht nur «Schonwetterfalle» beschrieben wer-
den. Es sollen auch Situationen erstellt werden, welche einen Benutzer fordern und aufzeigen,
wo er auf Schwierigkeiten stdsst und wie er damit umgeht resp. diese I6st (Richter & Fluckiger,
2013, S. 43).

Das Szenario als Methode wird gewahlt, um die mit dem Auftraggeber erarbeitete Nutzungsvi-
sion (siehe Kapitel 7.7 Schicht Strategy) zu manifestieren und den konkreten Bestellprozess in
einem Kontext festzuhalten.
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Anwendung der Methode

Die in der Reduktionsphase erarbeiteten Nutzungsszenarien (sieche Anhang C Szenarien Anwen-
dungsgebiete Roboter) dienen dem gemeinsamen Verstandnis zwischen Auftraggeber und Pro-
jektteam. Insbesondere bei der Einigung auf eine Nutzungsvision ist die Anwendung von Szena-
rien sehr zu empfehlen, da sie fir alle Beteiligten verstandlich sind.

Flrs User Story Mapping wird mit einem Szenario gearbeitet. Hier ist das Ziel, dass sich zukinfti-
ge Benutzer in die beschriebene Situation hineinversetzen, um zielgerichtete Inputs zu liefern.

Der Versandprozess eines Pakets mit dem Roboter ist ein neuer Service, mit welchem zuerst Er-
fahrungen gesammelt werden missen. Deshalb bietet es sich in diesem Stadium des Projekts
noch nicht an, andere Szenarien als den «Schénwetterfall» zu analysieren.

Resultate
e Vier Szenarien zur Definition der Produktvision mit dem Auftraggeber (siehe Anhang C
Szenarien Anwendungsgebiete Roboter)

e Szenario als Grundlage fur den Anforderungsworkshop beim User Story Mapping (siehe
Anhang | Workshop User Story Mapping)

e Szenario als Ausgangssituation und Zielbeschreibung im Interviewleitfaden beim Usability
Test (siehe Anhang L Usability Leitfaden mit Auswertung)
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7.2.2 Moodboard

Das Stimmungsboard, auch Moodboard genannt dient als Arbeits- und Prasentationsmittel in
kreativen Berufen (Goodwin, 2009). Die Idee flr ein Produkt kann in Worten oft nur unzu-
reichend erklart werden. Hierbei hilft das Moodboard, eine Idee mit Emotionen und Assoziatio-
nen zu bereichern, indem visuelle Eindricke aus dem Produktkontext die Entwicklung positiv
beeinflussen und dadurch weitere Ideen geférdert werden kénnen.

Abbildung 15: Moodboard

Anwendung der Methode

Heutzutage werden Moodboards haufiger digital erstellt. Im Internet werden Onlinetools zur
Erstellung angeboten. Das Projektteam hat das Moodboard klassisch auf einer physischen Pinn-
wand erstellt, damit dieses als Inspirationsquelle am Workshop allen Teilnehmern zur Verfiigung
steht. Auf die Pinnwand sind Farben, Grafiken und Bilder gepinnt. Es hatten zusatzlich auch
Skizzen, Notizen, Fotos oder Stoffe verwendet werden kénnen. Am zentral im Raum positionier-
ten Moodboard finden wahrend dem User-Story-Mapping Workshop immer wieder Diskussio-
nen von Teilnehmenden statt.

Resultate

Das Moodboard hilft den Teilnehmenden des Workshops, den Einstieg ins Thema zu beschleu-
nigen, da der Roboter fir viele zu Beginn etwas Abstraktes darstellt.
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7.2.3 User Story Mapping

User Story Mapping ist eine von Jeff Patton (2015) entwickelte Methode, welche sich am Ar-
beitsfluss der Benutzer orientiert. Dabei konzentriert man sich auf die Benutzer und deren Erfah-
rungen, um ein besseres Verstandnis der BenutzerbedUrfnisse innerhalb des Projektteams zu
erreichen. Das gemeinsame Verstandnis als Hauptziel der Methode wird Uber Visualisierung von
ldeen/Meinungen und gemeinsame Konversation erreicht. Hier liegt auch der Fokus zur Wahl
dieser Methode.

Nicht nur das Festgehaltene ist schlussendlich wichtig, sondern auch all die Informationen, die
wahrend der Erarbeitung generiert werden.

Patton (2015, S. 175) zitiert Cagan (2008), wonach eine anzustrebende Losung die Schnittmen-
ge aus den Aspekten wertvoll, benutzbar und realisierbar bildet. Eine Losung ist sowohl flr das
Unternehmen wie auch fir den Kunden wertvoll. Die Benutzbarkeit bezieht sich auf den User,
wahrend die Realisierbarkeit durch Zeit und Werkzeuge eines Unternehmens beeinflusst wird.
Das Finden der Schnittmenge dieser drei Auspragungen soll durch die entsprechende Teilnahme
geeigneter Leute am User Story Mapping sichergestellt werden.

Abbildung 16: Gegenseitige Vorstellung nach der ersten Runde
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Anwendung der Methode

Die Methode wird Ublicherweise fir die Arbeit mit mehreren Stories verwendet. Dieses Projekt
untersucht nur ein Szenario, weshalb die Teilnehmenden bereits eine Ebene tiefer anfangen als
bei Patton dblich. Es gilt, einzelne Tasks der Gbergeordneten Story «Gegenstand versenden»
auszuarbeiten. Die Arbeitsweise entspricht immer noch einem User Story Mapping. Diese «De-
livery Tasks» (Patton u. a., 2015, S. 147) beschreiben die zu erledigenden Arbeiten, um eine
Story Realitat werden zu lassen.

Der Aspekt «realisierbar» ist nicht von Bedeutung, weshalb niemand aus der Auftraggeberschaft
oder dem Entwicklungsteam dabei ist. Die Freigabe des Szenarios durch den Auftraggeber reicht
vorldufig. In einem spateren Schritt, wenn das Projekt tatsachlich fortgesetzt wird, missen diese
Stakeholder einbezogen werden.

Vor dem Workshop erstellt das Projektteam einen detaillierten Ablauf und orientiert sich an den
vier goldenen Regeln zur Arbeit in Kleingruppen nach Lipp und Will (2008, S. 133). Die Auftrage
sollen schriftlich und maglichst detailliert sein. Den Teilnehmenden soll klar werden, was die
gestellten Aufgaben sind und dass zur Erarbeitung 40 Minuten zur Verfligung stehen. Das Er-
gebnis soll am Schluss gegenseitig Prasentiert werden.

Zur Einstimmung und als Anker flr Diskussionen und Ideen dient den Teilnehmenden neben
dem Moodboard das zuvor formulierte Szenario, in welchem ein realer Gegenstand versendet
wird. Zudem hilft ein vom Team massstabgetreu nachgebauter Hardware-Prototyp des Roboters.

Aufgeteilt in zwei Gruppen, begleitet durch jeweils einen Moderator aus dem Projektteam, dis-
kutieren und visualisieren die Teilnehmenden selbstdandig die Aufgaben. Die Moderatoren ver-
meiden ein zu starkes Eingreifen in die Diskussionen der Teilnehmenden. Diese sollen samtliche
Karten selber schreiben und ordnen.

Das dritte Projektmitglied Ubernimmt die Beobachterrolle und wechselt zwischen den Gruppen
hin und her. Wahrenddessen bringt er zudem vorher vom Team definierte Fragen ein und kon-
trolliert jeweils die Kameras zur Aufnahme der Diskussionen.
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Abbildung 17: Hardware Prototyp
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Nach der ersten Runde werden die erarbeiteten Ergebnisse jeweils der anderen Gruppe vorge-
stellt. Angeregt durch neue Ideen Uberarbeitet jede Gruppe ihre Ergebnisse und verfeinert, wo
erwinscht, die Tasks. Zum Workshop-Abschluss priorisieren die Gruppen ihre Tasks.

Noch am selben Tag trifft sich das Projektteam zur Auswertung des Workshops. Die Ergebnisse
beider Gruppen werden auf Gemeinsamkeiten und Unterschiede gepriift, diskutiert und schliess-
lich in einer konsolidierten Version dokumentiert. Als Abschluss der Auswertung werden erste
Ideen zur Gestaltung eines Papierprototyps am Whiteboard gezeichnet. Der Fokus liegt im Ab-
lauf der zwingend notwendigen Tasks, um sicherzustellen, dass alle Projektmitglieder in der Pa-
pierprototypen-Phase mindestens dieselben Prozessschritte berticksichtigen.

Resultate
e Verstandnis aus Nutzersicht

e Funktionale und nicht funktionale Anforderungen (siehe Anhang M Anforderungskata-
log)

e Evaluation der Annahmen seitens Projektteam aus vorangegangenen Methoden
e Erste Eindrlcke zur Akzeptanz des Service

e Definierter Prozess, der anhand Prototyp abgebildet werden soll (siehe Anhang / Work-
shop User Story Mapping)
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7.3 Schicht Structure

Auf dieser Schicht transferiert Garrett den Fokus erstmals von den eher abstrakten Bereichen
Strategie und Scope in konkrete Modelle fur die Nutzer. Bis jetzt ist aus den erarbeiteten Anfor-
derungen nicht ersichtlich, wie diese schlussendlich miteinander in Beziehung stehen.

Zentrale Aspekte dieser Schicht bilden die Informationsarchitektur und das Interaktionsdesign.
Dabei geht es darum, Denkprozesse und Verhaltensweisen der Nutzer abzubilden und in geeig-
neter Form zu unterstitzen (2011, S. 81).

Grundsatzlich kann gesagt werden, dass das Interaction Design sich mit den Mdglichkeiten zur
Ausfihrung und Vollendung von Aufgaben befasst, wahrend die Informationsarchitektur dafur
sorgt, wie die entsprechenden Informationen dem Benutzer angezeigt und von ihm korrekt in-
terpretiert werden kénnen.

Der Aspekt Informationsarchitektur wird bei der Evaluation der Papier-Prototypen (siehe Kapitel
7.3.1 Paper Prototyping) erstmals eingebracht. Er ist dabei mitausschlaggebend fir die Weiter-
verfolgung der Prototypen. Das dem Interaction Design unterliegende Systemverhalten wurde
fortlaufend mit Papier-Prototypen simuliert und durch Hallway Tests evaluiert.

7.3.1 Paper Prototyping

Seit Jahrzehnten wird Paper Prototyping angewendet, um einfach und schnell Screens und In-
teraktionen zu testen. Wenn auch die Methode schon lange existiert, hat sie nichts von ihrer
Popularitat eingebusst (Warfel, 2009, S. 66). Die Vorteile liegen in der Versatilitat und der Ein-
fachheit, da keine Computerprogramme oder andere Ressourcen nétig sind.

Die Methode kann mit einfachen Tricks erweitert werden. So kann eine farbige Klarsichtfolie
Uber einen Button geschoben werden, um eine Interaktion zu simulieren, die das Erlebnis der
testenden Person verstarkt.

Ein grosser Vorteil von Paper Prototyping liegt in der tieferen Schwelle, ein Design zu kritisieren
als dies in einer elektronischen Variante der Fall ware. Dadurch trauen sich Testpersonen eher,
etwas zu bemangeln, was zu vielfaltigeren Erkenntnissen fihrt. Wichtig ist, einen Prototyp ver-
werfen zu kédnnen und sich nicht in diesen zu verlieben (Lewrick, Link, Leifer, & Langensand,
2017, S. 93).

In spateren Iterationen gerat das Paper Prototyping jedoch an seine Grenzen. Der Aufwand,
neue Erkenntnisse in einem neuen Prototyp umzusetzen, wachst. Zudem verliert der Papierpro-
totyp an Aussagekraft, da dieser sich in erster Linie fir Feedback zur Struktur eignet. Ist die
Struktur einmal evaluiert, kdnnen weitere Erkenntnisse einfacher per digitalem Prototyping-Tool
eruiert werden.

41



Anwendung der Methode

Wahrend der Analyse der Erkenntnisse aus dem User Story Mapping sind bereits mehrere Um-
setzungsansatze zum Bestellprozess entstanden. Um ein mdéglichst breites Spektrum an Lésun-
gen zu erhalten, erstellt jedes Projektmitglied selbstandig einen Prototyp. Analog dem Guiding
Principle «You Can Sketch» (Warfel, 2009, S. 48) soll dabei fir den ersten Wurf nicht viel ge-
plant werden.

Impressionen zu den Ergebnissen der Iterationen sind im Anhang K Paperprototyping: Entste-
hung des Prototyps abgebildet.

Iteration 1

Der erste Output sind drei komplett verschiedene Ansatze zur Bestellung des Roboters. Hierbei
ist erstaunlich, wie stark sich die Interdisziplinaritat der Projektmitglieder in den Prototypen wie-
derspiegelt. Die Prototypen verfolgen unterschiedliche informationsarchitektonische Ansatze.

Prototyp A

Eine Interaktion Uber verschiedene separate Screens in Hub and Spoke Form. Der Nutzer
wird sehr prazise durch den Prozess gefihrt.

Der Prototyp wurde von einem Projektmitglied mit Informatikhintergrund erarbeitet, der
objektorientierte, in Klassen unterteilte Aufbau zeugt davon.

Prototyp B
Eine Benutzerfihrung per Akkordeon mit untereinander aufgelisteten Schritten.

Der Prototyp wurde von einem Projektmitglied mit prozesstechnischem Arbeitshinter-
grund erarbeitet, was durch den Fokus auf den Ablauf und die Fortschrittsanzeige zum
Ausdruck gebracht wird.

Prototyp Z

Eine Interaktion per Chatbot, bei welchem die bendtigten Angaben vom Interface ange-
boten werden, dhnlich einer Unterhaltung mittels SMS/WhatsApp. Die bereits gemach-
ten Angaben kénnen dabei per Scroll immer wieder angesehen werden.

Der Prototyp wurde von einem Projektmitglied mit psychologischem Arbeitshintergrund
erarbeitet, was sich im Fokus auf Kommunikation und menschliche Interaktion aus-
drlckt.
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Nachfolgend sind die verschiedenen Ansatze am Beispiel zur Auswahl der Abholzeit dargestellt.
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Abbildung 18: Gegeniiberstellung Prototypen

Die Prototypen werden im Projektteam vorgestellt und erldutert. Mit jedem Prototyp wird das
Bestellszenario mittels Hallway-Testing durchgespielt. Die Starken und Schwachen der jeweiligen
Prototypen werden in der Tabelle 4. Bewertung Prototypen gegenUbergestellt. Der Bestellpro-
zess Uber Prototyp A stellt sich als zu wenig nachvollziehbar heraus, womit dieser einstimmig
verworfen wird. Die beiden verbleibenden sollen weiterentwickelt werden.

Prototyp A Prototyp B Prototyp Z
Pro Klare Abgrenzung der Orientierung in Prozess* innovativ
Tasks
Screengestaltung Korrekturmoglichkeit Bots = Zukunft
Schnell erfassbar Untersteht Workflow User fuhlt sich direkt an-
gesprochen
Wie geht es weiter Direktes Feedback*
Kontra Unklar, wie lange der Ul schnell Gberladen User (noch) Gberfordert
Prozess dauert* mit der Maschineninterak-
tion
User kann sich verlieren Bildschirmgrdsse muss Korrekturen von Eingaben
beachtet werden schwierig
Korrekturen schwierig Auswahldarstellung
schwierig*

Ordnung = Effizienz
Tabelle 4: Bewertung Prototypen

*= Informationsarchitektur-Relevant
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Iteration 2

Die zweite Iteration beinhaltet das detaillierte Zeichnen der Screens inklusive Verbesserungen.
Dabei gelten folgende Rahmenbedingungen:

e Screengrésse iPhone 6/6S
e Gleicher Ablauf des Bestellprozesses
e Je zwei Hallway-Tests mit Benutzern

Die Tests mit den Benutzern zeigen, dass die Interaktion als Chat-Bot, entgegen der Annahmen
des Projektteams, doch eher schwer verstandlich scheint. Interaktionen Gber Chat-Bots werden
in Zukunft vermehrt eingesetzt, wodurch auch die Benutzer vertrauter damit werden sollten.
Aus informationsarchitektonischer Sicht missen Nutzer die Informationen erfassen kénnen
(2011, S. 88). Dies kann bei besagtem Prototypen nur ungentgend erfillt werden und wird
deshalb nicht weiterverfolgt.

- N =

—— |
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Abbildung 19: Beispielergebnis aus Iteration 2 und 3

Iteration 3

Der Prototyp wird furs geplante Usability Testing eingesetzt. Dies bedingt das Zusammenspiel
eines definierten Test-Szenarios mit allen bendtigten Screens. Es enthalt prazise Angaben, um
den Benutzer durch das Userinterface zu fhren. Mit einer klaren Aufgabenstellung kénnen Feh-
ler in der Navigation oder der Logik aufgedeckt werden.

Die Anforderungen aus dem User Story Mapping werden hierfr nochmals analysiert, um auf-
wandige Anpassungen im Papierprototyp zu vermeiden.

Resultat

Papierprototyp fur den Usability Test (siehe Anhang K Paperprototyping: Entstehung des Proto-
typs).
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7.4 Schicht Skeleton

Hier werden die aus der Schicht Structure erarbeiteten Ergebnisse verfeinert, indem der Fokus
auf die einzelnen Komponenten und deren individuellen Bestandteile des Designs gesetzt wird.
Garrett erwahnt drei Hauptpunkte (2011, S. 108):

e Interface Design

Zusammenstellung und aufeinander abstimmen der einzelnen Bedienelemente wie
Buttons und Eingabefelder, welche Schnittstellen darstellen.

Merksatz: «Nutzer erhalten die Md&glichkeit, mit dem Produkt etwas zu tun (aufga-
benorientiert)»

e Navigation Design

Ist eine spezialisierte Form des Interface Designs und darauf abgerichtet, die Platzie-
rung von Informationen zu bestimmen.

Merksatz: «Nutzer erhalten die Mdglichkeit, einen Ort anzusteuern (informationsori-
entiert)»

e Information Design

Verbindet die beiden ersten Punkte und setzt dabei auf effektive Wirkung und Pra-
sentation der gezeigten Informationen.

Merksatz: «Dem Nutzer sollen Ideen vermittelt werden»

Garrett weist darauf hin, dass diese drei Punkte sehr eng beieinanderstehen. Es ist Ublich, Aspek-
te eines Navigation Design beispielsweise zuerst aus der Perspektive des Interface Designs auf-
zunehmen. Dabei betont Garrett aber, dass es trotzdem wichtig sei zu versuchen, die drei Punk-
te getrennt zu behandeln. Ein schlechtes Informationsdesign kénne zum Beispiel nicht mit dem
Navigationsdesign kompensiert werden (2011, S. 109).

Mittels Usability-Tests, fur welches die Designideen aus der vorherigen Schicht in einem einzigen
Papierprototyp konsolidiert werden, soll das Zusammenspiel von Interface-, und Navigationsdes-
ign evaluiert werden. Der Papierprototyp zwingt das Projektteam, diese Themen stark zu verein-
fachen. Das ist nicht als Nachteil zu verstehen, erlaubt eine Vereinfachung doch die striktere
Trennung derselben. Die aus den Tests gewonnen Erkenntnisse fliessen anschliessend in einen
klickbaren Prototyp ein, mit welchem nun auch noch der dritte Punkt - das Informationsdesign -
getestet werden kann.
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7.4.1 Usability Test

Der Usability Test ist eine zeitintensive, dafur sehr ergiebige Methode um Prototypen in einem
beliebigen Entwicklungsstatus des Projekts auf bestimmte Kriterien hin zu Gberprifen. Rubin
und Chisnell (2008) unterscheiden dabei hauptsachlich zwischen formativen und summativen
Usability Tests. Formative Tests dienen vor allem dazu, Einsichten zu Anforderungen und dem
Design zu erhalten mit dem Ziel, das System zu verbessern. Summative Tests Uberprifen qualita-
tive Ziele. Letztere werden idealerweise als formale Tests auf einem lauffahigen System durchge-
fahrt. Formal bedeutet in diesem Zusammenhang, dass die Testperson vordefinierte Aufgaben
erledigen soll und dabei nur beobachtet wird, ohne mit dem Testleiter zu interagieren.

Danach soll jeweils ein Interview durchgefiihrt werden, damit die Testperson Gelegenheit hat,
den Test und die Eindrlicke zum System im Gesamten zu kommentieren.

Ein wichtiger Aspekt fiirs Usability-Testings ist die Auswahl von Testpersonen. Diese sollen das
zu testende Objekt nicht kennen, um unvoreingenommen maoglichst viele Usability-Probleme
festzustellen. Fir diese Arbeit werden sieben Testpersonen der Primarpersona rekrutiert.

Gemass Nielsen (2000) reichen funf Personen, um 80% der Usability-Probleme aufzudecken.
Durch ein iteratives Vorgehen mit entsprechenden Methoden kann formativ das Testobjekt fir
einen spdteren Test verbessert werden, indem die Erkenntnisse wahrend der Entwicklung mit
einbezogen werden und die Gesamtzahl der Aufdeckung von Usability-Problemen mit jeder Ite-
ration steigt.

Anwendung

Die Probanden sehen die neu entwickelten Prototypen zum ersten Mal. Sie kbnnen am besten
beurteilen, ob eine vordefinierte Aufgabe geldst werden kann und der Losungsweg geeignet
unterstitzt wird. Dies geschieht bewusst durch Kommentare und unbewusst durch die gewahl-
ten Aktionen auf dem Screen.

Ein Interviewleitfaden unterstitzt die Moderation eines formativen Usability Tests, um damit
einen gleichbleibenden Ablauf zu gewahrleisten. Die begleitete Form des Usability Testing er-
maoglicht durch das Stellen von Detailfragen mehr qualitative Erkenntnisse zu erheben. Die Aus-
wertung der von unterschiedlichen Testleitern durchgefiihrten Testings wird mit einem vorgege-
benen Ablauf vereinfacht.

Da es sich bei einem Testing um eine unnaturliche Situation handelt, helfen einfache Einstiegs-
fragen, die anfangliche Nervositat abzulegen.

Ein ausgedrucktes Szenario hilft einerseits, sich in den entsprechenden Nutzungskontext der
Prototypen hinein zu versetzten. Andererseits wird eine gleichbleibende Ausganglage geschaf-
fen.

Resultate

e Bestatigung, dass der Bestellprozess des Versandroboters fir die Zielgruppe verstandlich
aufgebaut ist.

e Viele neue Anforderungen zur Optimierung der Applikation, welche in den Anforde-
rungskatalog aufgenommen werden.
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Abbildung 20: Impressionen Usability Tests




7.5 Reflexion Methoden

Buxtons Elaboration / Reduktion

Es war schwierig, den geeigneten Moment zum Ubergang der beiden Phasen zu bestimmen. Die
Bestimmung eines solchen Moments ist aber immer schwierig und muss aus der Teamdynamik
heraus entstehen. Wichtig war, dass der Wechsel klar kommuniziert und damit beschlossen
wurde, keine neuen Ideen mehr aufzunehmen.

Fur die Elaborationsphase empfiehlt das Projektteam, einen Parkplatz fur Einschrankungen zu
verwenden. Hier konnten Bedenken zu allfalligen Ideen sofort platziert werden. Dadurch wurde
erfolgreich vermieden, dass Ideen zu frih verworfen wurden.

Szenarien

Der Mangel an Referenzprojekten zwang das Projektteam zu einer abstrakten Vorgehensweise.
Hierbei half das Arbeiten mit Szenarien Uber alle Garret-Schichten sehr.

User Journey

Zu Beginn war sich das Projektteam tber den Nutzen einer User Journey zur Aufgabe eines Pa-
kets auf der Poststelle nicht einig. Dieser Prozess schien zu banal und selbstverstandlich, als dass
hierbei einer Analyse noch Erkenntnisse gesammelt werden kénnten. Friih wurde aber klar, dass
es doch zu einigen Punkten Diskussionsbedarf gab, weil die Teammitglieder den Prozess unter-
schiedlich wahrnahmen. Auch im weiteren Verlauf des Projekts konnten die Ergebnisse aus der
User Journey oft wieder zur Klarung von Details herbeigezogen werden.

Anders als bei den meisten User Journey wurde keine Emotionskurve gezeichnet. Das war richtig
so, da der Prozesse zur Abgabe eines Pakets Uber die Poststelle mit der Lésung von pick@home
nicht direkt vergleichbar war.

Cognitive Walkthrough

Ein Cognitive Walkthrough als Team durchzufiihren, ist sehr zu empfehlen. Bei der Durchfih-
rung dieser Methode ohne Benutzer ist es wichtig, méglichst viele Uberlegungen, welche User
machen kénnten, zu simulieren. Das war als Team viel effizienter, da die dazu entstehenden
Diskussionen stets zu weiteren Uberlegungen fuhrten. Gleichzeitig erspart sich das Team damit
eine Abstimmungssitzung, da alle bereits auf demselben Stand sind.
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Persona identifizieren

Um zu verstehen, wer die méglichen Nutzer einer Applikation sein kénnten, muss eine Grundla-
ge fur ein gemeinsames Verstandnis der Benutzer geschaffen werden. Dieses hilft, die Kommu-

nikation und Entwicklung der Anwendung unter Berlicksichtigung von Bedurfnissen und Zielen

zu entwerfen.

Die Post setzt bereits Personas ein. Diese standen dem Projektteam zur Verfligung. Ein moglicher
Losungsweg ware gewesen, alle Personabeschreibungen durchzulesen und sich auf eine Primar-
und Sekundarpersona zu einigen. Dem Projektteam war es jedoch wichtig, nicht einfach Per-
sonas auszusuchen, sondern sich vorgangig Gedanken zu machen, welche Zielgruppe den Ver-
sandroboter am ehesten verwenden wirde. Mit Brainstorming wurden Miniszenarien zur mogli-
chen Nutzung auf dem Whiteboard festgehalten. Die Ideen fhrten zu vielen Grundsatzdiskussi-
onen und waren sehr aufwandig, weil das Projektteam sich tber die richtige Auswertungsform
fur die Weiterverwendung nicht einigen konnte. Die Szenarien wurden nach verschiedenen Be-
wertungskriterien geordnet, diskutiert und wieder verworfen. Auf der Suche nach Gemeinsam-
keiten fur die Roboternutzung wurden die Miniszenarien zu Clustern geordnet, was wieder zu
regen Diskussionen fuhrte. Schlussendlich konnten sich alle mit der Zuordnung zu vier
Hauptclustern einverstanden erklaren. Innerhalb von jedem Cluster waren mehrere Merkmale
aufgeschrieben. Die Merkmale sollten bei der Personaselektion helfen. Die Menge an Merkma-
len wirde es aber erschweren, wenn nicht sogar verunmaéglichen, eine geeignete Persona zu
finden, die alles erfillt. Deshalb konnte jedes Projektmitglied drei Punkte an die bevorzugten
Merkmale vergeben. Es blieben sieben Merkmale Ubrig, die fir die Personaselektion zur Anwen-
dung kamen.

Dieser Prozess war sehr aufwendig und zeitintensiv. Ruckblickend kann festgehalten werden,
dass die Selektion der Persona mit gesundem Menschenverstand wohl auch zum selben Ent-
scheid geflhrt hatte. Die aktive Auseinandersetzung mit den Grinden zur Nutzung eines Ver-
sandroboters und die Diskussionen waren hilfreich, um die in der Offentlichkeit eher unbekann-
te Domane besser zu verstehen.

User Story Mapping-Workshop

Der Workshop war sowohl fur die Teilnehmenden wie auch fur das Projektteam sehr kurzweilig.
Das zuvor erstellte Timeboxing hat sich als realistisch erwiesen und wiirde so wieder Ubernom-
men werden.

Der Workshop erwies sich als sehr ergiebig betreffend neuer Anforderungen an die App, aber
auch an den Service resp. Roboter an sich. Die Auswertung des Workshops durch alle Projekt-
mitglieder gleich nach einer zweistiindigen Pause hat viel Energie gebraucht, half aber dem
Team sehr fUr alle weiteren Arbeiten. Noch prasente Eindriicke und Einschdtzungen konnten
sofort diskutiert, gegentibergestellt, bestatigt und dokumentiert werden.

Der Plan, die Ergebnisse gegenseitig zu prasentieren und anschliessend nochmals Gberarbeiten
zu lassen hat sich bewahrt. Das beschreiben auch Lipp und Will, welche eine solche «zweiten
Runde» dann empfehlen, wenn die Prasentation der Ergebnisse zu heftigen Diskussionen fuhren
(2008, S. 135). Diese heftigen Diskussionen gab es zwar nicht, trotzdem ist eine solche zweite
Runde zu empfehlen.
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Das begleiten der beiden Gruppen durch einen Moderator ware nach Lipp und Will zwar nicht
zwingend nétig (Lipp & Will, 2008, S. 130), war jedoch eine gute Entscheidung des Projekt-
teams. Den Teilnehmenden wurden das Prinzip des User Story Mapping zwar an einem gemein-
samen Beispiel vermittelt, doch waren sich nicht alle dieser Art von Denk- und Arbeitsprozessen
gewodhnt. Die Moderatoren konnten jeweils unterstitzend eingreifen, indem sie die Teilneh-
menden dazu ermunterten, alle Ideen aufzuschreiben.

Beobachtung

Die Beobachtung im Feld war fir das Verstandnis der Domane sehr aufschlussreich. Die Metho-
de ermdglicht es, viele Kontextinformationen innerhalb einer kurzen Zeit zu erhalten. Einige Er-
kenntnisse konnten flrs Servicedesign wie auch fir die Applikationsentwicklung gewonnen und
immer wieder verwendet werden. Interessant war es auch, mit den Operatoren vor Ort zu spre-
chen, welche den ganzen Tag mit den Robotern unterwegs waren. Sie gaben dem Team dank
ihrer Erfahrung Inputs Gber Méglichkeiten und Grenzen der Roboter.

Paperprototyping

Paperprototyping lieferte ohne grosse Einstiegsbarrieren sofort drei Varianten. Eine geeignete
Methode zum Ausschliessen von Prototypen entsprechend der fir Garrett auf der Schicht Struc-
ture genannten Disziplinen Information Architektur und Interaction Design war nicht einfach. Es
war eine Herausforderung, die Schwierigkeit der Umsetzung nicht als Kriterium zu nehmen.

Bei Papierprototypen darf immer nur mit Kopien gearbeitet werden. Fertig gezeichnete Screens
werden am besten eingescannt und danach sicher aufbewahrt. Das Neuzeichnen von Screens
nimmt viel Zeit in Anspruch.

Es gibt verschiedene Auspragungen von Ul-Prototypen (Richter & Fliickiger, 2013, S. 54). Heut-
zutage ist es schwierig, dem Fidelity-Spektrum Rechnung zu tragen. Denn jede Detaillierungsstu-
fe hat seine Vorteile. Ein Paper & Pencil Prototyp hat den Vorteil der Zuganglichkeit, denn Nutzer
interpretieren mehr was sie sehen, nicht was sie erwarten. Zudem haben sie keine Hemmung,
mit etwas auf ein Stlck Papier gezeichnetem zu interagieren. Die Wireframe-Ebene, auf welcher
der Nutzer mit einer digitalisierten Darstellung des Ul konfrontiert wird, hat ihre Starken unter
Anderem in der Konzentration auf die Funktionalitdt und Weglassen des Visual Designs. Mit den
heutigen Grafik-Programmen ist die Versuchung jedoch gross, bereits auf die Look & Feel Ebene
abzuschweifen, da alle Standard Design-Elemente in Design Resource Kits fertig und kostenlos
zur Verfigung stehen.

Auch wenn dies eher ein Soft Factor ist, ware die Zuganglichkeit eines Ul-Prototyps gegebenen-
falls auch eine Dimension, oder eher noch das Resultat aus den Dimensionen eines Ul-
Prototypen (Richter & Flickiger, 2013, S. 53), welche miteinbezogen werden sollte.
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Usability Testing

Die Bestimmung der Primdrpersona hat bei der Rekrutierung der Testpersonen aus dem Friends
and Family-Umfeld geholfen, da erwinschte Kriterien der Zielgruppe bereits bekannt waren. Das
Testing-Zeitfenster war gemass der Projektplanung bekannt und fihrte bei der Terminfindung
dazu, dass Randzeiten belegt werden mussten. Zudem fihrte es dazu, dass jedes Teammitglied
den Usability-Test selbstandig mit den Probanden durchfihren musste. Das mobile Usability-
Labor bestand aus einer Kamera, die auf ein Stativ gestellt wurde, um die Nutzung der Papier-
prototypen mit Video und Audio festzuhalten.

Interviewleitfaden, Szenario und Prototyp sind Instrumente, um die Durchfihrung der Tests mit
verschiedenen Testpersonen so dhnlich wie mdglich zu machen. Diese wurden in einem Vor-Test
auf das logische Zusammenspiel hin Gberprtft und fir die Erhebung Uberarbeitet.

Die Protokollierung der einzelnen Tests direkt auf dem Interviewleitfaden hilft, die Erkenntnisse

strukturiert festzuhalten. Die Erhebung und zeitnahe Auswertung aller Tests im Team innerhalb
einer Woche war essentiell fir die weitere Arbeit, da die Ergebnisse und Erkenntnisse noch rela-
tiv frisch waren.

Abbildung 21: Auswertung und Reflektion Usability Testing
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Erstellung Klickbarer Prototyp

Bei elektronischen Prototypen lohnt es sich, fur das Skelett der Screens und die Abmessungen
Zeit zu investieren. Danach kann dieser fir alle weiteren Screens kopiert und entsprechend an-
gepasst werden.

Das Tool Adobe Xperience Design CC wurde gewahlt, da es in der Adobe Creative Cloud ent-
halten ist und nahtlos mit weiteren verwendeten Grafikprogrammen wie Adobe InDesign und
Adobe Photoshop eingesetzt werden kann. Es ist einfach aufgebaut und gibt auch als Grafik-
programm einiges her, was bei der Positionierung von Elementen wertvoll ist. Zur Erstellung
einer Screen-Interaktion kénnen einfache Linien gezogen werden, und jedes Objekt auf der Ul
kann potentiell als Button verwendet werden. Der Prototyp kann einfach tber die XD Mobile

App auf das Mobiltelefon geholt werden, was reale Klick-Tests ermdglicht. Auch kann er online

als Emulation veroffentlicht werden, um mit Personen zu teilen.

Wo das Tool Schwachen hat ist beim Darstellen bzw. Simulieren von interaktiven Bedienelemen-

ten. Weder Radio Buttons noch Slider sind méglich, was doch sehr enttauschend ist.
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8 Resultate

Die in den verschiedenen Projektphasen erarbeiteten Anforderungen sind in einem Anforde-
rungskatalog zusammengetragen und priorisiert. Die in Tabelle 6: Auszug Anforderungen auf-
gelisteten Anforderungen sind als erforderlich taxiert und sind validiert. In Verbindung mit den
noch nicht validierten und als wichtig/nitzlich eingestuften Anforderungen (siehe Anhang M
Anforderungskatalog) ergibt sich somit ein umfangreiches Bild, was eine mobile Applikation
zum Versenden von Paketen mittels Versandroboter beinhalten muss.

Nachfolgende Skizze illustriert die Quellen des Anforderungskatalogs. Gepunktete Pfeile signali-
sieren Quellen, die keine eigentlichen Anforderungen generieren, diese jedoch beeinflussen oder
nicht abschliessend evaluiert sind.
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Abbildung 22: Anforderungsquellen

Resultate aus den Usability Tests sind in einem klickbaren Prototyp umgesetzt (siehe Kapitel 8.2
Prototyp). Dieser beinhaltet auch jene Anforderungen, welche ein Papierprototyp nicht evaluie-
ren kann. Der Prototyp respektive die darin zusatzlich umgesetzten Anforderungen kénnen in
einem Usability Testing validiert werden.

Anforderungen und Ideen, welche weniger die Applikation, sondern den Roboter direkt betref-
fen, sind in Kapitel 8.3 Weitere Punkte flir mégliche Anforderungen an den Service erlautert.
Diese enthalten vor allem zur Thematik des unverpackten Versendens von Gegenstanden inte-
ressante Losungsansatze.
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8.1

Anforderungskatalog

Der nachfolgende Anforderungskatalog listet die zwingend umzusetzenden Anforderungen auf.
Diese sind in der Spalte «Prioritat» mit «Erforderlich» gekennzeichnet. Ebenfalls sind zwecks
Lesbarkeit dieses Dokuments in diesem Kapitel nicht alle Attribute/Spalten angezeigt. Die nicht
angezeigten Attribute sind in Tabelle 5: Attributerkldrung fiir Anforderungskatalog in kursiv
geschrieben. Der gesamte Anforderungskatalog ist dem Anhang M Anforderungskatalog beige-
figt und in elektronischer Form als Excel-Datei verfigbar. Damit Anforderungen sortiert und
gefiltert werden kénnen, werden Attribute eingesetzt (Ebert, 2014).

Welche Anforderungen mit welcher Prioritat umgesetzt werden, muss letztlich der Auftraggeber
in einer nachsten Phase bestimmen. Als Grundlage fur die Priorisierung der Umsetzung sollen
gemass Garret die strategischen Ziele des Auftraggebers fir den Einsatz der Lieferroboter dienen
(2011, S. 74). Die aktuelle Priorisierung entspricht der Bewertung des Projektteams unter
Einbezug der von den Benutzern formulierten Bedlrfnissen aus den Evaluationen.

Attribut
ID

Name
Beschreibung
Schicht

Quelle / Methode
Bedingung

Prioritat

Status

Anforderungstyp

In Prototyp

Beschreibung

Eindeutige Identifikationsnummer, um Anforderung referenzieren zu
kdnnen (Traceability)

Name/Kurzbeschrieb der Anforderung

Genaue Beschreibung der Anforderung
Auf welcher Ebene nach Garret die Anforderung erstmals erfasst

wurde
Ursprung der Anforderung

Ergdnzende Voraussetzungen zum besser Verstdndnis der Anforde-

rung

Erforderlich: ~ Anforderung muss zwingend umgesetzt werden

Wichtig: Das Projektteam empfiehlt, diese Anforderung umzu-
setzen

Natzlich: Anforderung kann bei Umsetzung die User Experience
verbessern

ok Anforderung wurde im Verlauf des Projekts evaluiert

evaluieren Die Anforderung ist noch nicht abschliessend evalu-

iert. Das Projektteam empfiehlt, dies vor einer Umset-
zung noch zu machen.
Unterscheidung ob eine Anforderung funktional oder nicht funktional
Ist.

Anforderung ist im Prototyp visualisiert/sichtbar.
Tabelle 5: Attributerklarung fiir Anforderungskatalog

54



ID
REQ-002

REQ-003

REQ-004

REQ-008
REQ-009

REQ-010

REQ-012

REQ-017

REQ-018

REQ-034

REQ-035
REQ-037
REQ-038

REQ-039

REQ-040
REQ-041

REQ-042

REQ-043

REQ-053

REQ-057

REQ-060

Name

Roboter mit Paket
versenden
Registration

Abholort zuhause

Angabe Paketge-
wicht
Angabe Paketgrosse

Elektronische Bezah-
lung

Roboter-
Verflgbarkeit
Korrekturméglichkeit

Bestellprozess

Adressetikette

Anzeige Abholzeit

Notifikation 1
Bestellung Roboter
Barrierefreiheit
Angabe Paketgrosse

1

Automatische Riick-
fahrt 1

Bestelldetails
Serviceabdeckung
Verfligbarkeit provi-
sorisch reserviert
Preis berechnen

Roboter 6ffnen

Empfangerattribute 1

Beschreibung

Der Roboter wird per Knopf-
druck in der App losgeschickt.
User muss ein Login-Post besit-
zen, um den Roboter bestellen
zu kdnnen.

Abholort Gber Adresseingabe in
der App. Adresse wird wahrend
der Eingabe mit Adressver-
zeichnis abgeglichen und er-
ganzt.

In der App gibt der User das
Paketgewicht an.

In der App gibt der User die
Paketgrésse an.

Anbindung an Bezahlprozess
Konzern Post

Die App zeigt direkt bei der
Eingabe des Zeitpunktes an, ob
ein Roboter zum gewdinschten
Zeitpunkt verfugbar ist.

User kann getatigte Eingaben
wahrend dem Prozess anpas-
sen.

Die App muss den Versand
ohne eine vom Kunden ge-
druckte Etikette ermdglichen.
Die App muss die Anreisezeit
des Roboters zum Absender
von 30 Minuten einberechnen.
User wird Uber Ankunft des
Roboters aktiv informiert.

User kann den Roboter max. 14
Tage im Voraus bestellen.

Die App muss barrierefrei ge-
staltet sein.

User muss im Bestellprozess
aktiv Informationen zur Paket-
grosse auswahlen, damit es in
den Roboter passt.

Der Roboter kehrt automatisch
zur Poststelle zuriick.
Bestelldetails kdnnen jederzeit
angeschaut werden.

Dem User wird die Serviceabde
ckung auf einer Karte in der
App angezeigt.

Roboter wird bei der Eingabe
des Zeitpunktes bis zur Bestel-
lung oder Abbruch provisorisch
reserviert.

Die App berechnet den Preis.

Die App muss den Roboter per
Knopfdruck 6ffnen.
Anrede, Vorname, Nachname,
Strasse, Nr., PLZ, Ort

Schicht
Strategy

Strategy

Strategy

Scope
Scope

Strategy

Scope

Scope

Strategy

Scope

Scope
Scope
Scope

Scope

Scope
Scope

Scope

Structure

Structure

Strategy

Skeleton

Tabelle 6: Auszug Anforderungen

Quelle/Methode
Fotoprotokoll 03.05.2017

Protokoll 09.05.2017
Fotoprotokoll USM
09.09.2017
Usabilitytesting 24.10.2017
Protokoll 09.05.2017
Usabilitytesting 24.10.2017

Fotoprotokoll User Journey
11.07.2017

Fotoprotokoll User Journey
11.07.2017

Fotoprotokoll User Journey
11.07.2017

Usabilitytesting 24.10.2017
Protokoll 13.07.2017
Usabilitytesting 24.10.2017

Fotoprotokoll User Journey
18.07.2017

Cognitive
Walkthrough 18.07.2017

Workshop USM 09.09.2017
Usabilitytesting 24.10.2017

Fotoprotokoll USM
09.09.2017

Fotoprotokoll USM
09.09.2017

Fotoprotokoll USM
09.09.2017

Fotoprotokoll USM
09.09.2017
Usabilitytesting 24.10.2017

Workshop USM 09.09.2017
Fotoprotokoll USM
09.09.2017

Fotoprotokoll USM
09.09.2017

Fotoprotokoll 1A 12.09.2017

Fotoprotokoll Papierproto-
typvarianten 19.09.2017
Beobachtung 22.09.2017

Usabilitytesting 24.10.2017
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8.2 Prototyp

Das Usability Testing mit dem Papierprototypen liefert Erkenntnisse, welche in die nachste
lteration des Prototyps einfliessen. Dabei wird dieser von der Structure auf die Skeleton Schicht
gehoben, was in diesem Projekt eine Digitalisierung bedeutet. Die durch Hersteller von
Mobiltelefon-Betriebssystemen bereitgestellten Ul-Kits sind dabei nutzlich. Sind alle Screens mit
den neuen Anforderungen und Verbesserungen gezeichnet, lassen sich damit relativ einfach
klickbare Prototypen erstellen. Der klickbare Prototyp ist nicht evaluiert.

Als generelle Erkenntnis Uber alle Screens zahlt die Tatsache, dass Testpersonen jeweils den akti-
ven Prozessschritt Gbersehen. Diese Orientierung wird neu mit einer farblichen Umrandung des
Prozessschritts, der zum Akkordeon-Label analogen Titelgrosse sowie mit einem umgedrehten
Pfeilsymbol des offenen Akkordeons unterstitzt.

Nachfolgende Seiten beschreiben die Erkenntnisse aus dem Usability Testing zum Papierprototy-
pen und die daraus abgeleiteten Massnahmen. Diese sind entweder im klickbaren Prototypen
umgesetzt oder im Anforderungskatalog nachgefihrt.

Dabei gilt folgende Unterteilung:

e Linke Spalte: Der fUr das Testing verwendete Prototyp und damit erhaltene
Erkenntnisse.

e Rechte Spalte:  Umsetzung der Erkenntnisse im elektronischen Prototyp
und/oder Hinweis auf die damit tangierte Anforderung.
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Screen 1: Startscreen

4 o N

0 —

W Sl sSeona (=}

Versanchrobotes
bestelen »

@ Taket !\J{os [

O

Erkenntnisse

Testpersonen erkennen Karte nicht in-
tuitiv und verstehen nicht, was ange-
zeigt wird (Abdeckungsgebiet des Ro-
boters).

Button , Paket Infos” wird unter-
schiedlich interpretiert:

- Preise fur Pakete

- Infos zum Roboter und Versand
Benutzer erwarten Zoom-Funktion bei
Karten.

ol = 9:41 AM

Pesther rorsandroboter

Massnahmen

REQ-042 Die Erkennung hangt stark
vom Detaillierungsgrad ab. Zweck der
Karte kénnte deshalb Uber deren blos-
se Erkennung eher erschlossen wer-
den. Reicht dies immer noch nicht,
sollte der Einbezug einer Legende in
Betracht gezogen werden.

Neue Bezeichnung , Infos zu Paket &

Roboter”.

REQ-063 Aufgenommen in Anforde-
rungskatalog
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Screen 2: Abhol-Ort eingeben

v Zeit

v Paleetarngalen

v Emplangec
v zohlungrinds
%uga,mum-ga SSuny

O

Erkenntnisse

Label ,Adresse” wird unterschiedlich
interpretiert:

- Abholadresse

- Lieferadresse

Benutzer erwarten, dass Adresse wah-
rend der Eingabe mit Adressverzeich-
nis abgeglichen und erganzt wird.

Benutzer méchten Abhol-Ort durch
Verschieben der Karte festlegen.

ol T 9:41 AM

<Home 2 oboter bestellen

Abhol-Ort

Abhol-Zeit
Paketangaben

Empfanger

Zahlungsinformation

Zusammenfassung

Massnahmen

Eindeutiges Label in Suchfeld: , Abhol-
Adresse eingeben”.

REQ-004 Aufgenommen in Anforde-
rungskatalog

REQ-064 Aufgenommen in Anforde-
rungskatalog
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Screen 3: Abholdatum und -zeit festlegen

4 o ™
O [ som— |
il F 9:41 AM
o1l Sktecm {- ( Home
- u‘\ r)f Roboter bestellen
N A 0\ —0 Abhol-Ort
Zeit
15 Nev a8 : 58 Abhol-Zeit

Qo 16- Mw. A6:55
Fr. /1?- Mo\}. 4%00 \/
Sa.Af. Pov. A§:OS Fr.17.Nov. 17 00+

Se. A, N&J. 434

V Releel 2ngaben 2y
v/ EW‘P&T E,Aaef Paketangaben
. Empfanger
Z-ahlunepin

v T -Q" Zahlungsinformation

%t« ) am»a—%b‘su ~ 3 Zusammenfassung
Erkenntnisse Massnahmen
Titel ,,Zeit” wird nicht eindeutig ver- Neuer Titel: ,, Abhol-Zeit"”
standen.
Benutzer mochten eine direkte Besta- REQ-012 Aufgenommen in Anforde-
tigung, ob ein Roboter verflgbar ist. rungskatalog.
Benutzer erwarten keine Auswahl- REQ-050 Aufgenommen in Anforde-
maoglichkeit in die Vergangenheit. rungskatalog.
Das Gutzeichen wird nicht als , Robo- REQ-065 Legende eingebaut, um Ver-
ter verflgbar” sondern als , Eingabe standlichkeit zu férdern.

bestatigt” wahrgenommen.

Erster Eintrag sollte freie Bestellmdg- REQ-066 Aufgenommen in Anforde-
lichkeit sein. rungskatalog.
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Screen 4: Paketangaben auswahlen

v Zeit

Palkeranjalen
[verpacke+  funverpacict ]

[Fs 2ks ]5is 5 ks Jbis 10%1)
I(ﬂ%&ﬂ me"m-lMWm(ﬂ'm*@

vV Em ‘O’QS-V\ g,of
v Zobluneginle
&MSQW‘“"‘Q"\&M"‘J

O

Erkenntnisse

Angabe der Paketgrosse ist unver-
standlich.

Benutzer fragen sich, wie die Paket-

grosse ohne Massstab bestimmt wer-

den kann.

e 941 AM
« Home Roboter bestellen
Abhol-Ort
Abhol-Zeit

Paketangaben

I verpackt } unverpackt I

| normal ‘ prio |

bis 2 kg bis 5 kg bis 10 kg

[ Paket ist Kieiner als 100x60x60 cm

Empfénger
Zahlungsinformation

Zusammenfassung

Massnahmen

Ein Button zur Bestatigung, dass das
Paket nicht grésser als der Roboterin-
nenraum ist.

Wird Bestellprozess ohne Bestatigung
weitergeflihrt, erscheint eine entspre-
chende Erklarung an Benutzer.

REQ-067 Aufgenommen in Anforde-
rungskatalog
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Screen 5: Empfangerdaten eingeben

4 o )

O ===

Ul Swixyapen F |

< Al —ot

vV Zeart

v Paketan gaben

Emplnger
Anrede :
\)orm"\"*
__Q&_vb_b‘:ﬂ!'-:—*—‘
raSSel,
Pra¥ oct¥

v%aln( wngy s irv?’b

%Msaw\m—gxss w ka'

.

O

Erkenntnisse

Anrede soll ausgewahlt werden kén-

nen.

Ort soll nach PLZ-Eingabe automatisch
erscheinen.

Fehlende
- co

Felder:

- Postfach

9:41 AM

°  Raboter bestellen

Abhol-Ort
Abhol-Zeit
Paketangaben
Empfanger
Anrede
Vorname™
Nachname*

Strasse”/Nr

Adresszusatz / c/o

PLZ Ort

Zahlungsinformation

Zusammenfassung

Massnahmen

Anrede Uber Dropdown-Meni wahl-
bar.

REQ-071 Aufgenommen in Anforde-
rungskatalog

REQ-061 Zusatzliches Eingabefeld
,Adresszusatz”.
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Screen 6: Zahlungsinformationen ausfiillen

T e

Q

] Suisscma I8

< Abha\ —_ Or‘(
v Zeit
v Pakerangaben

v gim‘: D(Erxﬁnf
Enhiun&:i'&—"—"'"‘\

[ered.card [PF Cardd ]
learteninhabe —
Kartentummer

M AA
clC

?;usamwemj(lsm )
O

Erkenntnisse

MY

Keine Vorauswahl fir Bezahlkarte er-
wulnscht.

., PF Card"” nicht verstanden.

Alternative zur manuellen Datenein-
gabe gewdlinscht.

wil = 9:41 AM

< Home Roboter bestellen

Abhol-Ort
Abhol-Zeit
Paketangaben

Empfénger

Zahlungsinformationen

Master Card

Name auf Karte

Zusammenfassung

Massnahmen

(Bild entspricht einem Beispiel)

. PostFinance-Card"” ausschreiben

REQ-073 Objekt- und Texterkennung
zur Ubernahme der Kartenangaben
per Fotoaufnahme priifen.
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4 o N

Q ——=

| Suiss o ik

< Abhol-Ort

v Zeit
v Paleet anqaben

v %alxlunas'\r\%
b«samm.?-;i's‘uu)
$Greifongasie 12, Bose|
OAF. . NoJ., 13:00
Buaverpaddet, prio, <Lky
AHanplshane 11 |, T
i Masteccacd ¥%§1
Preiy: A5 |g,5+,uu\

O

Erkenntnisse

Benutzer verstehen lcons nicht.

Die Zusammenfassung ist kaum lesbar
/ Schrift zu klein.

Benutzer nennen alternative Bezeich-

nungen fir Button ,Bestellen”:
,Bestellung bestatigen”
.Bestellung auslésen”
.Bestellung abschliessen”

Screen 7: Zusammenfassung und Bestellung abschliessen

9:41AM
< Home
Roboter bestellen

Abhol-Ort

Abhol-Zeit

Empfanger

©
©
Paketangaben ()
©
©

Zahlungsinformation

Zusammenfassung
Abhol-Ort:  Greifengasse 12, Basel
Abhol-Zeit: 17. Nov. 17, 17:00
Paket-info: unverpackt / prio / <2kg

Empfénger: Hauptstrasse 11, Bern
Zahlung: Mastercard **82
Preis: CHF 17.50

Bestellung bestatigen

Massnahmen
Begriffe ausschreiben.

Elektronische Schrift ist lesbarer und
bietet mehr Platz. Prifen, ob eine
Mdglichkeit zur vergrésserten Darstel-
lung der Zusammenfassung angebo-
ten werden soll.

REQ-038 Richtlinien zur Barrierefrei-
heit bertcksichtigen.

Varianten-Test machen.
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Screen 8: Erweiterter Homescreen

@ Vesrsandrobotes
bestelen

g%k@\— th-QoS ]

{

[ Fr.43.Nov 13:00 ¢

O

/

Erkenntnisse

Unklar, ob neuer Button fur Details

oder zum Bearbeiten ist.

9:41 AM

Versandroboter

i Do. 17. November  17:00

Massnahmen

Keine Doppelfunktion auf Button.
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Screen 9: Infos zu bestelltem Roboter

. —
Ew&% AM A}

e ]
\ O

Erkenntnisse

Alternative Maglichkeit zur Offnung
des Roboters z.B. per Touchscreen er-
maoglichen.

Die Anzeige der Fahrtdauer ist nur
wahrend der Abholung sinnvoll.

Benutzer erwarten Hilfestellung zum
Offnen des Roboters.

9:41AM

Home A
Meine Bestellung
1 ‘e

Massnahmen
Zurzeit nicht maglich, weil Roboter

keine andere Méglichkeit anbietet.

Anzeige der Fahrtdauer erst sinnvoll,
wenn der Roboter auf dem Weg ist.

Animation anbieten. Geeignete Form
evaluieren.
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8.3 Weitere Punkte flr mégliche Anforderungen an den Service

Anforderungen und Ideen, welche nicht explizit an die App adressiert sind aber aus Sicht des
Projektteams trotzdem Einfluss auf den Service haben, werden nicht im Anforderungskatalog
aufgelistet. Die Nachfolgenden Punkte haben ihren Ursprung aus den Analysen- und Designta-
tigkeiten oder sind Aussagen von Teilnehmern aus dem User Story Mapping Workshop und dem
Usability Test.

Diese Punkte sind nicht evaluiert, sollten aus Sicht des Projektteams aber unbedingt bei einer
allfélligen Weiterverfolgung des Projekts seitens Auftraggeber mitgenommen werden.

8.3.1 Erwartungen an den Service

Ausschlaggebend fir die Verwendung des Service ist der reibungslose Ablauf, insbesondere was
Pdnktlichkeit und Verfligbarkeit der Roboter anbelangt. Funktioniert dieser Ablauf nur ungenu-
gend, wirde der Service weder genutzt noch weiterempfohlen. Wichtig ist, dass der Roboter
auch kurzfristig bestellt werden kann, was indirekt wieder die Frage der Verfligbarkeit tangiert.
Die Durchlaufzeit der Bestellung bis zur Pakettbergabe an den Roboter wird unterschiedlich
angegeben. Alle befragten Personen sind sich einig, dass dies innerhalb eines Tages mdéglich sein
muss.

Fragen zur Sicherheit und Vertrauenswirdigkeit des Roboters sind standig prasent. Grésstenteils
hangt dies mit der noch ungewohnten Materie zusammen. Die Fragen dirfen keinesfalls igno-
riert werden. Die gew(linschte Bestatigung einer Paketlbergabe des Roboters auf der Poststelle
kann das Vertrauen starken. Eine weitere Mdglichkeit zur Erhéhung desselben bietet die Ver-
folgbarkeit des Roboters sowohl auf der Hin- wie auf der Rickfahrt an. Wenn der Roboter es
nicht zum Ubergabeort schafft sollte muss der Nutzer sofort benachrichtigt werden.

8.3.2 Problematik des unverpackten Versendens

Einen grossen Vorteil des Versandroboters sieht das Projektteam in der Méglichkeit, Sendungen
unverpackt in den Roboter zu legen und zu versenden. Dies ist eine Erkenntnis aus dem User
Story Mapping, da viele der Teilnehmenden kein geeignetes Pack- oder Fillmaterial zu Hause
bereit haben.

Da der Roboter bei einer individuellen Bestellung als geschlossene Einheit angesehen werden
kann, welche nur vom Besteller selbst gedffnet wird, ist auch eine gewisse Diskretion gewahr-
leistet. Dies ist ein weiterer Punkt, der den Teilnehmenden aus dem User Story Mapping wichtig
erscheint.

Durch das Wegfallen vom eigenhandigen Verpacken kann ein Kundennutzen geschaffen wer-
den, welcher allenfalls héhere Versandkosten rechtfertigt oder als zusatzliche Dienstleistung
dem Kunden verrechnet werden kann. Um diesen Service anbieten zu kénnen, muss die Frage
der Warensicherheit geklart werden. Konkret geht es darum, wie die Ware im Roboter wahrend
der Fahrt gesichert respektive fixiert werden kann.
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Transportfixierung

FUr den unverpackten Versand muss eine Fixierungsmaoglichkeit im Roboter vorhanden sein, da
der Inhalt beim Transport in die Postfiliale beschadigt werden kénnte. Bei der Beobachtung in
ZUrich ist aufgefallen, dass der Roboter abrupt stoppt und beschleunigt. Unbefestigte Gegen-
stande kénnten dabei leicht beschadigt werden. Auch musste beachtet werden, dass Kunden
unter Umstanden mehrere Gegenstande in den Roboter legen wollen, wobei diese gesichert
werden mussen. Von mitgesendeten Flllmaterialien wie Styropor oder Bubble-Wrap rat das Pro-
jektteam ab, da nicht bekannt ist, wie gross genau der zu versendende Gegenstand ist.

Elastische Klett-Gurte

Eine M&glichkeit ware ein System mit elasti-
schen Gurten. Diese sind mit Klettverschlissen
ausgestattet, welche Uber den im Behalter
enthaltenen Gegenstand gespannt werden
kdnnen. Vorteil dabei ist die geringe Eigen-
grosse des Systems.

Abbildung 23: Roboter mit Klett-Gurten

Weitere Fixierungen

Separierungswande, welche in Kerben an den Seitenwanden angebrachten werden kénnten,
sind platzsparend am Boden verstaubar. Sie sind zwar weniger flexibel, kodnnten jedoch spezielle
Gegenstande wie eine Weinflasche fur den Transport besser sichern als Gurte.

Weiter kdnnte ein integriertes Fixierungssystem in den Roboter eingebaut werden. Dabei kénn-
ten Luftpolster aus der Deckelklappe aufgeblasen werden, sobald der Roboter die Fahrt antritt.
Dabei musste bericksichtigt werden, dass der Druck gross genug ist, um den Gegenstand zu
fixieren, aber dabei nicht zu beschadigen.

Abbildung 24: Roboter mit Airbag Abbildung 25: Roboter mit Separierungswéande
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8.3.3 Integrierte Transportkisten

Das Projektteam hat sich gegen standardmassig integrierte Paketboxen entschieden, weil damit
ein einheitliches Packmass durchgesetzt werden musste. Das Problem mit dem Verrutschen und
Beschadigen der Ware wahrend dem unverpackten Transport kdnnte damit besser geldst wer-
den. Jedoch wirde dies auch viel Transportvolumen verursachen, wenn kleine Gegenstande
versendet werden. Weiter passen diese Paketboxen nicht in den Briefkasten.

8.4 Beantwortung der Fragestellung

Nachfolgende Listen zeigen nochmals die Fragestellungen auf und nehmen Bezug, ob diese be-
antwortet werden kénnen.

Beantwortet
e Wie sieht der Prozess fir die Bestellung des Versandroboters aus?
Der Bestellprozess ist durch Benutzer evaluiert und im Kapitel 8.2 Prototyp abgebildet.
e Welches ist die priméare Persona der Post CH AG fiur den Versandroboter?

Die primare Persona «Manuel» ist identifiziert (siehe Kapitel 7.7.5 Brainductive-
Storming).

e Inwieweit beeinflusst eine beschrankte Verflgbarkeit des Versandroboters die Nutzer-
fdhrung?

Benutzer werden bei der Auswahl des Abholzeitpunkts automatisch zum nachstmdglich
freien Roboter gefiihrt. Die Verflgbarkeit eines Roboters zu einem anderen, selbst ge-
wahlten, Zeitpunkt wird dem Benutzer wahrend der Auswahl sofort angezeigt.

e Worin unterscheidet sich pick@home von einem Service mit Versandroboter?

Bei pick@home sind festgelegte Zeiten fur die Abholung zu beachten. Die Nutzung des
Versandroboters unterstitzt die individuellen BedUrfnisse seitens Kunden starker.

e Eignet sich der Versandroboter fir den Versand unverpackter Giter?

In der aktuellen Ausflihrung eignet sich der Roboter nicht fir den Versand von unver-
packten GUtern an. Voraussetzung ist eine Sicherung der GuUter, welche in Kapitel 8.3.2
Problematik des unverpackten Versendens thematisiert wird.
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Teilweise beantwortet

Was sind Anforderungen an ein User Interface fur den Versandroboter?

Der Bestellprozess und dessen Umsetzungsanforderungen an ein User Interface (siehe
Prototyp und Anforderungskatalog) sind dokumentiert.

Die Ortung und das Tracking des Roboters, Informationen zum Service oder Hilfestellun-
gen zur Roboternutzung sind nicht abschliessend abgebildet.

Das Fehlerhandling und entsprechende Massnahmen resp. Infotexte an den Benutzer
sind nicht untersucht. Das evaluierte Szenario entspricht einem Schonwetter-Fall.

Der Versandroboter fahrt maximal im Schritttempo, hat das entsprechende Anforderun-
gen zur Folge?

Anforderungen betreffend Anzeige des nachsten verfligbaren Zeitpunkts eines Roboters
sind erkannt und dokumentiert. Das Projektteam kann nicht abschliessend beurteilen, ob
alle aufgenommen sind. Dazu muss der Scope (Abbildung 2: Kontext und Scope) erwei-

tert resp. weitere Stakeholder einbezogen werden. Diese finden allenfalls weitere Anfor-
derungen.

Was gibt es fir Griinde, dass Nutzer einen Versandroboter dem Gang zur Poststelle vor-
ziehen?

Die Mini-Szenarien aus dem Brainductive-Storming sowie die Vor- und Nachteile aus
dem User Journey (siehe Anhang E User Journey pick@home) geben Anhaltspunkte zur
Nutzung des Roboters.
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9 Ausblick & Empfehlungen

Das Projektteam sieht Potential im Service des Paketversands per Roboter. In Anbetracht der
getatigten Analysen und erarbeiteten Resultaten wird empfohlen, die Idee des Paket-Abhol-
Service weiter zu verfolgen. Primar sollten dabei folgende Schritte angegangen werden:

1. Stakeholder innerhalb der Post missen ins Design des Service miteinbezogen werden.
Das Personal auf den Poststellen kann wertvolle Inputs dazu liefern, wie die Roboter
kommissioniert werden mussen. Betreffend Pakethandling, Routenplanung und Verpa-
ckungsfragen kénnen sie mit weiteren Anforderungen zur Entwicklung beitragen. Ge-
gebenenfalls wird auch die Wartung der Roboter direkt auf den Poststellen ausgefihrt,
was wiederum in die Gestaltung des Service mit einbezogen werden muss. Diese Stake-
holder sind als essentiell fir den Erfolg des Service zu betrachten.

2. Um den Service in einem Kontext testen zu kénnen, empfiehlt das Projektteam den Auf-
bau eines Experiments in geeigneter Umgebung. Dabei kann die Interaktion aller Sta-
keholder (Kunden, Angestellte, Operator) manuell am Roboter und per App mit dem
Roboter analysiert und evaluiert werden.

3. Der Prototyp soll weiterentwickelt werden, wobei in einer ersten Iteration der in diesem
Projekt entwickelte digitale Prototyp in einem Usability Test evaluiert wird. In einer zwei-
ten Iteration soll der Prototyp so weiterentwickelt werden, dass er fir das oben genann-
te Experiment eingesetzt werden kann. Fir diese Weiterentwicklung sollen idealerweise
auch die im Anforderungskatalog als ,,nUtzlich” priorisierten Anforderungen umgesetzt
und evaluiert werden. Das Projektteam ist der Ansicht, dass mit diesen Massnahmen die
User Experience deutlich positiver ausfallen wird.

Seitens moglicher Benutzer besteht keine Ablehnung dem Roboter gegenlber. Die Schwelle zum
Entschluss einer Verwendung und Weiterempfehlung des Service liegt allerdings hoch. Insbesondere
wird empfohlen, die in 8.3.1 Erwartungen an den Service erwahnten Erwartungen zu analysieren.

Technische Einschrankungen und Mdglichkeiten, welche durch den Roboter gegeben sind, sollten
zusammen mit dem Hersteller Gberprift werden. Die ideale Grosse sollte zum Beispiel anhand der
meistversendeten Paketgrdsse bestimmt werden. Der Akku und die damit resultierende Reichweite
der Roboter scheint im Moment zu gering und sollten verbessert werden. Einsatzmaoglichkeiten bei
Dunkelheit scheinen fur den Erfolg des Service als bedeutende Einflussvariable zu fungieren, da der
Einsatz ausserhalb der offiziellen Poststellen-Offnungszeiten als grosse Chance angesehen wird. Der
Roboter muss dazu entsprechend ausgerUstet sein. Je nach gewiinschtem Einsatzort der Roboter
kann die Schneetauglichkeit ebenfalls zum kritischen Faktor werden.

Viel Potential zum Einsatz der Roboter wird im Projekt «Cargo Sous Terrain» gesehen. Dieses will in
der Schweiz ein unterirdisches Cargo Transportsystem aufbauen. Daflr werden in einem Tunnelsys-
tem autonome Fahrzeuge eingesetzt, die von Cargo Hubs in die Stadte fahren. Das Projekt nennt fir
die Feinverteilung in den Stadten explizit auch unbemannte Transportmittel (,,Prinzip - Cargo Sous
Terrain”, 2018)
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10 Individuelle Reflexion

Zamalludin

In der agilen interdisziplindren Zusammenarbeit konnte ich viele Eindriicke sammeln. Diese fand
ohne klar definierten Projektleiter statt und funktionierte erstaunlich gut. Griinde fir das Gelin-
gen sehe ich in erster Linie in der intrinsischen Motivation, die der Freude und Selbstliberzeu-
gung am HCI-Designprozess, der sinnvollen Projektarbeit sowie der uneigennltzigen Einstellung
jedes einzelnen Teammitgliedes zugeschrieben werden kann. Ganz ohne Struktur wiirde die
Zusammenarbeit wahrscheinlich dennoch nicht funktionieren. Die Team Meetings mit rollend
festgehaltenen Terminen und Meilensteinen sowie die Coaching-Termine gaben die nétige
Struktur.

Das Paperprototyping als Technik kannte ich bereits und machte damit auch schon meine Erfah-
rungen. Den Funktionsumfang bzw. das Szenario zu definieren, welches die App erfillen soll,
wurde im Team besprochen. Diese Voraussetzung musste fur das individuelle Sketching klar
sein. Jedes Teammitglied zeichnete flr sich unter Bertcksichtigung der besprochenen Vorausset-
zungen den Papierprototypen. Die verschiedenen Varianten unterschieden sich betreffend Auf-
bau, Gestaltung, gezeichneter Templates stark voneinander. Dies ist erstaunlich, da wir alle das-
selbe Studium besuchten.

Ich finde es gut, denn es zeigt auf das wir nicht zu normiert sind und individuelle Gedanken,
Lésungsstrategien und Erfahrungen sich in den Prototypen zeigen. Die tagliche Arbeit, mit wel-
cher man sich beschaftigt, der erlernte Beruf und das soziale Umfeld haben auch grossen Ein-
fluss auf die Lésungsfindung.

Bei der Ausgestaltung stand ich mir wahrend Jahren immer wieder selber mit meinen AnsprU-
chen im Weg, weil ich einen schénen Prototyp mit geraden Linien zeichnen wollte. Dies ist zwar
fur den Betrachter auch angenehm, aber zweitrangig. Das eigentliche Ziel ist die gemeinsame
Losungsfindung fur die Gestaltung einer auf den Nutzer zugeschnittene Applikation.

FUr das kollaborative Schreiben der Masterarbeit haben wir uns von Beginn an auf Word Online
geeinigt, da wir uns gewdinscht haben, weniger Formatierungsprobleme fir die finale Version zu
haben. Die Formatierung funktioniert besser. Die Cloud-L&sung ist meinem Erachten nach ge-
gendber Google Docs weniger stabil und bietet weniger Funktionen. Nach diesen Erfahrungen
wurde ich wieder mehr hin zu Google Docs tendieren.

Alwin

Die Masterarbeit war eine intensive Zeit und verlangte, besonders gegen Ende, viel Geduld aus
meinem Umfeld. Ich kann nicht behaupten, dass ich diese Zeit vermissen werde. Vermissen wer-
de ich aber die tolle Zusammenarbeit im Team, auch wenn ich mich manchmal Uber die andern
(und manchmal Gber mich) geargert habe. Das gewichte ich jedoch als Ausdruck der guten
Teamdynamik. Wenn ich oder die anderen etwas nicht verstanden haben oder den Sinn in einer
Aussage nicht sehen konnten/wollten, haben wir die Angelegenheit solange durchgekaut, bis
fur alle Klarheit herrschte. Das kostet Energie, lohnt sich aber, da sonst zu viele Missverstandnis-
se entstehen kdnnten. Diese wiirden sich im Projektverlauf fast zwingend in Unzufriedenheit
aussern. Es war also besser, sich jeweils nur kurz zu nerven als tber langere Zeit. Das schéne
dabei war, dass wir zum Schluss unserer regelmassigen Treffen trotzdem, oder gerade deswe-
gen, immer Freunde blieben.
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Personlich hat mir dabei geholfen, mir die Erinnerungen an die Stunden der Kommunikations-
psychologie aus den Vorlesungen immer wieder mal vor Augen zu halten. Zu oft ertappe ich
mich in der falschen Annahme, durch das Gelernte ja nun vor sogenannten Kommunikationsfal-
len «immun» zu sein, nur um mich immer wieder genau in eben diesen wiederzufinden.

Nach dem letzten Praxisprojekt hatte ich mir vorgenommen, mehr zu zeichnen. Insbesondere
wollte ich User Interfaces von diversen Applikationen oder Webseiten abzeichnen, um mit der
Linienfihrung von typischen Ul-Bausteinen und -Elementen vertraut zu werden. Diesen Vorsatz
hatte ich umgesetzt. Wahrend den Iterationen zum Paperprototyping hatte ich das Gefahl, viel
produktiver zu arbeiten und meine Ideen besser zu Papier zu bringen als damals beim Praxispro-
jekt.

Nach dieser Masterarbeit kann ich sagen, ich mag Garrett. Das Vorgehen nach diesem Modell
half mir stets, den Uberblick zu wahren und mich auf die aktuell bevorstehenden Arbeiten zu
konzentrieren. Auch in der Kommunikation mit meinem Umfeld hat mir Garrett sehr geholfen.
So konnte ich meinen Freunden immer wieder mal ein anschauliches Status-Update geben, in-
dem ich ihnen dank dem Modell von Garrett auf einfache Weise zeigen konnte, wo im Projekt
wir gerade stehen und weshalb wir diese oder jene Methode anwenden. Das Wissen um diesen
Vorteil werde ich auch in Zukunft in die Arbeitswelt mitnehmen. Es ist meiner Meinung nach
besser, ein «High-Level» Vorgehensmodell anzuwenden (nattrlich mit dem entsprechenden
Erfahrungsschatz an geeigneten Methoden), welches alle Stakeholder verstehen, als eines bei
welchem zwar genau vorgegeben ist, was zu tun sei, die Stakeholder sich jedoch kein wirkliches
Gesamtbild vom Projektstand machen kénnen.

Der Exkurs zum Service Design war fir den Erfolg des Projekts zentral. Die vielen Stunden an
Recherchen und die intensive Auseinandersetzung mit dem Thema haben sich gelohnt, fir mich
sogar doppelt. Mein Interesse am Thema stieg mit dem zunehmenden Wissen so weit, dass ich
mich nun auch beruflich dieser Thematik widmen will.

Balz

Die Masterarbeit war nur schon aus dieser Hinsicht interessant, dass wir als Team Uber die Pro-
jektzeit verteilt ziemlich jedes Folienscript aus dem ID wie auch dem RE nochmals zur Hand ge-
nommen haben. Auch die Vertiefung in bekannte Themen mittels weiterer Literatur war interes-
sant, zum Beispiel bei dem Usability Testing oder dem User Story Mapping.

Der schleppende Start ins Projekt, wo gefthlt alles nochmals auf den Kopf gestellt wurde,
frustrierte mich zu Beginn ein wenig. Sobald wir aber diese Hurden Gberwunden und einen Ser-
vice kreiert hatten, konnten wir —vielleicht gerade auch deswegen- voll dahinterstehen.

Der Exkurs ins Service Design war sehr zeitaufwandig, hat aber das allgemeine Verstandnis er-
hoéht und uns als Projektteam die Sicherheit gegeben, dass der erstellte Service auch wirklich
«verhebty.

Die Wahl von Garrett als Vorgehensmodell fir die Prototypen-Entwicklung war gut, da man sich
bildlich vorstellen kann, dass verschiedene Schichten ein Gesamtwerk ergeben. Man wusste also
immer, wo man gerade stand.
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Der Spagat zwischen User Groups und Persona fuhrte zu vielen Diskussionen, und liess uns
schlussendlich unsere eigene Methode generieren; das Brainductiv-Storming. Wir machten gu-
te Erfahrungen mit der Methode und werden vielleicht bald ein Buch darlber veroffentlichen.

Papierprototyping als Methode war eine der gréssten Offenbarungen aus dem Projekt. Die Ge-
schwindigkeit, mit der dabei Erkenntnisse gewonnen werden kénnen, ist meiner Meinung

nach momentan durch elektronische Prototyping Tools noch nicht méglich. Oft zeigten sich ge-
zeichnete Vorgdnge, welche fur mich klar erschienen, beim Testen als unlogisch oder verwir-
rend, konnten dann aber einfach angepasst und in einer weiteren Version nochmals getestet
werden.

Beim Digitalisieren der validierten Papierprototypen mittels Adobe XD kann innert kurzer Zeit
etwas erstellt werden. Die Ausarbeitung, auch wenn die Design Ebene noch ausser Acht gelas-
sen wird, ist jedoch trotzdem sehr zeitaufwandig.

Die Zusammenarbeit hat gut funktioniert, da wir alle einen dhnlichen Arbeitsstil haben. Aufga-
ben wurden somit ohne Probleme so verteilt, dass jeder konzeptionelle, schreiberische und ge-
stalterische Arbeiten Gbernahm. Da wir alle eher visuelle Typen sind, hat sich ein Grossteil der
konzeptionellen Phase auf Whiteboards abgespielt, was sich in hunderten von Fo-

tos aus Teamsitzungen ausdruckt. Hilfreich hier war es, dass wir alle in Bern wohnen oder arbei-
ten und die Raumlichkeiten unserer jeweiligen Arbeitgeber nutzen konnten.
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12 Glossar

Agiler Ansatz

ASTRA

Brainductiv-Storming
Contextual Inquiry
CRM

Fidelity

Hallway Test
Looping

Non-Persona

Pick@eHome

Remote Operator

Use Case Diagramm

User Story

Wireframe

Eine flexible Art von Softwareentwicklung durch sich selbst
organisierende Teams

Bundesamt fUr Strassen

Ein Methodenmix des Projektteams aus Brainstorming und
induktivem Schliessen

Das Contextual Inquiry ist eine Mischung der Techniken
Interview und Beobachtung fur User Research

Customer Relationship Management (Gestaltung von Kun-
denbeziehungsprozessen)

Dient der Angabe des Detaillierungsgrads fur Prototypen

Eine Art von schnellem, einfachem Usability Test mit zufalli-
gen Testpersonen. Kann auch verwendet werden, um nur
eine einzelne Funktion / Anpassung zu testen.

Ein Feedbacktoll fur Prototypen

Beschreibung einer Nutzergruppe, fur welche ein Produkt
explizit nicht entwickelt wird

Post Service zum Abholen von Paketen zuhause durch den
Postboten

Rollenbezeichnung von Starship. Eine Person, welche via
Fernsteuerung die Kontrolle Uber den Roboter Gbernehmen
kann.

Technische Darstellung eines Softwaresystems und dessen
Akteuren.

Kurze Beschreibung einer Anforderung in allgemein ver-
standlicher Sprache. Ist zentrales Element in der agi-
len Softwareentwicklung.

Ein visuell noch nicht bis ins Detail ausgearbeiteter Prototyp
einer Applikation. Der Fokus steht auf der Anordnung von
Elementen.

77
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A Risikoliste

Risikobeschreibung

Risikobezeichnung

Kurzform

Interesse Auftragge-
ber

Zeitplanung/-
Management

Risikobeschreibung

Beispiel, weitergehende
Erlduterung

Auftraggeber hat keine
Zeit/Interesse

Zeitaufwand wird falsch

eingeschatzt oder Verflig-

barkeiten sind beschrankt

Beschreibung mogliche Aus-
wirkungen bzw. Schaden

Kein Feedback, Ergebnis wertlos
far Auftraggeber

Ziele kdnnen nicht (in entspre-
chender Qualitat) erreicht wer-
den

Risikobewertung

Aus-
wirkung

A
klein = 1
mittel = 2

gross =3

1

Eintritts- Risiko
wahrschein-
lichkeit
E AXE
klein = 1 Risiko
quantifiziert
mittel = 3
— Prioritdt
gross =6
3 3
3 9

Reaktion auf identifiziertes
Risiko

Massnahmen

- Annahmen treffen
- Briefing per Mail

- Regelmassig prifen
- Priorisieren



Risikobeschreibung

Projektrahmen wird
gesprengt

Rekrutierung potenti-
elle Nutzer

Kein Zugang zum
Roboter (inkl. Be-
obachtung)

Roboter ist unbrauch-
bar

Projekt wurde zu wenig
prazise abgegrenzt und
fahrt zu Aufwanden, wel-
che mit den bestehenden
Ressourcen im gegebenen
Zeitrahmen nicht umge-
setzt werden kann.

Die Rekrutierung von ge-
eigneten Testpersonen flr
die Iteration 2 und 3 ist
schwierig oder nicht mog-
lich.

Der Lieferroboter steht
uns nicht oder nur zu
einem begrenzten Mass
zur Verfligung um Er-
kenntnisse zu gewinnen
oder Tests durchzufhren.

Roboter ist in Realitat
unbrauchbar, da er fir die
Topogra-
phie/Klima/Stadteplanung
der Schweiz nicht ausge-
legt ist.

Die Projektphasen kénnen nicht
sauber abgeschlossen werden
und fihren dazu, dass die ver-
einbarten Ziele nicht erreicht
werden kdnnen.

Aus den lterationen kénnen kei-
ne aussagekraftigen Anforde-
rungen oder Evaluationen resul-
tieren.

Verstandnis Gber Roboter kann

nicht gentgend aufgebaut wer-
den und Evaluationen/Tests sind
nicht realistisch genug um Aus-
sagen treffen zu kénnen

Szenarien werden als unrealis-
tisch angesehen von Testperso-
nen. Es wird eine Lésung gebaut
fdr ein System, das gar nicht
funktioniert.

Risikobewertung

12

Reaktion auf identifiziertes
Risiko

- Weniger Artefakte
- Wireframes streichen
- Strikte Abgrenzung

- Friihzeitig anfragen
- Andere Nutzergruppe
- Freunde/Familie

Roboter nachbauen fur Tests
mit Usern

- Annahmen treffen

- Von der vorhandenen Lésung
von Starship abweichen um ein
sinnvolles Szenario erstellen zu
kénnen
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Risikobeschreibung

Krankheit

User wollen Produkt
nicht

User verstehen Inter-
aktion nicht

Ein oder mehrere Team-
mitglieder fallen krank-
heitsbedingt aus

User sind dem Produkt
und Service sehr negativ
eingestellt

User kdnnen sich nicht
vorstellen, wie mit einem
Roboter interagiert wird,
da der Prozess fiktiv ist

Ziele kdnnen nicht in genanntem

Umfang oder Qualitat geliefert
werden

Tests und Evaluationen sind
nicht aussagekraftig, da die User
in einer Grundsatzdiskussion
hangenbleiben

Es kénnen keine Anforderungen
aufgenommen werden.

Risikobewertung

3

Reaktion auf identifiziertes
Risiko

- Priorisierung muss angepasst
werden.

- Bei schwerem Fall ggf. mit
Auftraggeber und Coach den
Scope diskutieren

- Arbeiten nach dem agilen
Ansatz damit Arbeiten von an-
deren Teammitgliedern moég-
lichst nahtlos ibernommen
werden kénnen.

User mental auf die unvermeid-
bare Realitat einer Zukunft mit
Robotern vorbereiten

[terieren bis verstandlich ist

81



B Projektplan

April Mai Juni Juli August September Oktober | November | Dezember Januar Februar

16/17] 18 19/ 20| 211 22] 23/ 24| 25| 26} 27| 28| 29/ 30| 31} 32| 33| 34| 35} 36| 37| 38| 39| 40| 41/ 42| 43| 44) 45| 46| 47]| 48] 49| 50|51[52) 1| 2|34 |5])6/7 |8

Allgemeines

UCD Planen (Kick-Off)

Projektpartner (Kick-Off)

Ideation

Recherche

Projektpartner Scope

Risikoliste

Kontextanalyse

Iteration 1

User Journey Paketversand

Pick@Home Analyse

Persona identifizieren

Erstellen Szenario

Evaluation Szenario

Rekrutierung USM

Iteration 2

Vorbereitung USM

Workshop USM

Auswertung USM

Papierprototyp

Evaluation Papierprototyp

Iteration 3

Auswertung Usability Test

Wireframe

Evaluation Wireframe

Bericht schreiben

Anforderungsliste

Abgabe

Pasentation

Mundliche Prifung

Coaching




C Szenarien Anwendungsgebiete Roboter

Notfall-Apotheke

Es ist Sonntag, schénes Wetter und Peter nimmt sich vor, heute endlich die kranke Weisstanne
in seinem Garten zu fallen. Sie stért schon seit Monaten die Aussicht auf die Berge. Zudem
nimmt auch die Angst zu, die Tanne kédnne beim nachsten Gewitter umfallen und Schaden an-
richten. Beim Hantieren mit der Axt verletzt sich Peter am Fuss. Dummerweise ist seine Frau ge-
rade mit ihren Freundinnen unterwegs und kann Peter deshalb nicht zur ndchsten Notfallstelle
fahren. Die Bestellung einer Ambulanz erachtet Peter als unnétig, er muss ja nur einen ordentli-
chen Verband anlegen, etwas, das er gut selber machen kann. Verbandsmaterial ist bereits vor-
handen, doch findet er in der Hausapotheke leider kein Desinfektionsmittel. Er sucht im Internet
die Nummer der nachsten Apotheke welche Sonntagsdienst hat und fragt dort nach alternativen
Maoglichkeiten fur das desinfizieren einer Wunde. Die Apotheke informiert Peter darauf hin tber
die Moglichkeit, ihm ein entsprechendes Mittel mit dem Lieferroboter zu schicken.

Varianten:

e Turnstunde mit Kindern, ein Kind verletzt sich, kann durch die betreuende Person aber
nicht in den Notfall gefahren werden da sonst die Ubrigen Kinder ohne Aufsicht waren

e In einem Lager am Waldrand von Ké&niz wird jemand von einer Biene gestochen. Es ist
kein Mittel gegen Insektenstiche zur Hand.

e Person mit Ruckenschmerzen kann nicht selber zur Apotheke laufen/fahren um sich dort
etwas zu holen.

e Migraneanfall

Post-Dienstleistungen

Eingeschriebener Brief/Paket

Es ist Freitagabend, Ariane hat kommt von der Arbeit nach Hause und freut sich auf einen ent-
spannenden Abend. Beim leeren des Briefkasten findet sie einen Abholschein fir einen einge-
schriebenen Brief. Sie nervt sich, da sie nun extra auf eine Poststelle gehen muss um den Brief
abzuholen aber nicht weiss, wann sie das erledigen kann. Am Samstagmorgen hat sie leider
keine Zeit und unter der Woche ist Ariane die ganze Zeit am Arbeiten, und die Poststelle
schliesst schon frih. Da sieht sie auf dem Abholschein das Angebot, den Brief per Lieferroboter
in Empfang nehmen zu kénnen. Sie meldet sich in der Post-App an, findet dort die Abholungs-
einladung und wahlt eine Lieferung per Roboter fir Sonntag, um 14 Uhr. Am Sonntag um
13.30 Uhr erhalt Ariane eine SMS, dass der Lieferroboter gestartet ist und um 14 Uhr bei ihr
eintreffen wird.

Paket aufgeben

Denise mdchte ihrer Mutter ein Geburtstagsgeschenk per Post schicken. Da sie keine Lust hat,
das Paket an einer Poststelle aufzugeben, und da die Poststelle sowieso nur bis um 17:00 gedff-
net ist, bestellt sie einen Lieferroboter der Post, welcher ihr Paket abholen soll. Sie wahlt auf
dem App die gewiinschte Lieferleistung und legt das Paket unfrankiert in den Roboter. In der



Poststelle wird das Paket gewogen, gemessen und frankiert. Der Betrag wird danach automa-
tisch von Denises Kundenkonto abgebucht.

Feriennachsendung

Lars war 3 Wochen in den Ferien und liess wahrend dieser Zeit seine Post voribergehend zu-
rickbehalten. Er wusste bereits, dass er am Samstagabend nach Hause kommen wirde und am
Sonntag, noch bevor die Arbeit wieder beginnt, gerne seine Post bearbeiten mochte. Deshalb
bestellt er beim Auftrag, seine Post zurlickzubehalten, zusatzlich die Option, die Post am Sonn-
tag per Lieferroboter liefern zu lassen.

Digitec

Martina arbeitet als selbstandige Programmiererin. Des Ofteren muss sie auch noch an Wochen-
enden arbeiten, wenn ein Kundenauftrag fertiggestellt werden muss. Am Samstagabend geht
sie mit Freunden an der Aare brateln. Beim Herausholen des Badetuchs fallt ihr plotzlich das
Natel aus der Tasche und fallt direkt ins Wasser. Sie kann das Natel zwar noch aus dem Fluss
fischen, es ist jedoch defekt. Sie braucht jedoch unbedingt ein Gerat fur ihre Arbeit.

Martina meldet sich daher im Shop von Digitec an und wahlt ein entsprechendes Mobiltelefon.
Beim Check-Out wahlt sie als Versandart den Liefer-Roboter, da sie sich im mdéglichen Lieferra-
dius befindet. Sie ist gerne bereit, den Aufpreis zu zahlen, da sie auch definieren kann, wann in
den nachsten 3 Stunden der Lieferroboter vor ihrer Haustlre stehen soll.

Nespresso-Kapseln

Renato geht am Morgen nie aus dem Haus ohne seine Tasse Kaffee. Er ist bei Nespresso ange-
meldet und bezieht seine Kapseln meistens bei einem Besuch im Nespresso Shop. Ab und zu
bestellt er sie aber auch Online. Manchmal lasst der Postler das Packli mit den Kapseln vor der
TUre des Hochhauses stehen, in dem Renato wohnt, manchmal nimmt er es auch mit und Rena-
to muss es bei der Poststelle abholen. Diese ist 15 Minuten entfernt und nur zu Ladenéffnungs-
zeiten gedffnet hat, was fir Renato meist keine Option ist. Die leeren Kapseln bringt er wenn
maoglich zurtick in den Shop, vergisst es aber auch oft.

Bei der nachsten Online Bestellung sieht Renato auf der Bestellseite plotzlich die Option, die
Kapseln per Lieferroboter an einem genau definierten Zeitpunkt geliefert zu bekommen. Und
dies erst noch nach Feierabend, wenn er sowieso zuhause ist. Der Lieferroboter nimmt sogar die
gebrauchten Kapseln wieder mit.
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Kommentarspalten aus Zeitungen

rner Zeitung

ttps://www.bernerzeitung.ch/wirtschaft/unternehmen-und-konjunk-
/Die-PostRoboter-rollen-an/story/22379581

atson
ttps://www.watson.ch/Schweiz/Digital/747339629-Die-Post-tes-
ct-Lieferroboter-%E2%80%93-gegen%C3%B-

r-dem-P%C3%B6stler-haben-sie-aber-einen-klaren-Nachteil
. Rogidog

0082017 1200

Wieder sollen arbeitende Menschen durch Maschinen
ersetzt werden... Ich freue mich auf den Moment, wo

Lovis De Saintmichel vor 1 Jahr.

Klar, jetzt noch die Postboten zum Sozialamt schicken! Es ist echt krass! Wenn ich einem
derartigen Ungetiim begegnen sollte, werde ich es "hacken” und so umprogrammieren,
dass es den nahen Abhang hinunterfdllt! Das hat uns nun echt noch gefehlt! Ein Roboter,
der die Post austrégt! Jawoll! Quand on est béte c'est pour longtemps!

4 Empfehlen (17) Melden Teilen Antworten

die Gler getriebenen und mit Engpassen gesegnete
Managers CEO's und sonstige Kaderleute durch Ma-
schinen ersetzt werden. Die kennen keine Gier, ste-
hen Uber der krux mit dem mangeinden Selbstwert-
gefOhl und sind definiv ginstiger, wirtschaftlicher und
erfolgreicher...

Fabian Sutter vor 1 Jahr.

paar zerstorte Roboter gefasst machen.
& Empfehlen (44) Melden Teilen Antworten

Dumme Idee. Im Land der Egoisten und Vandalen kann sich die Post schon mal auf ein

1 Roger Rabiat am 29.08.201719:08 via & A Diesen Beitrag melden
PR-Gag?

Wohl eher totaler Schwachsinn, bléder gehts kaum noch, Nur
weiter mit dem Runinieren und Abschaffen von Jobs, irgendwann
wird man feststellen, dass es ohne Menschen mit Jobs auch
keinen Markt mehr geben wird fiir die man etwas produzieren
muss. Wir schaffen uns fither oder spiter buchstiblich selber ab.

Martin Hugentobler vor 1« Jahir

Gemiiss SVG sind die Trottoirs den Fussglingern vorbehalten. Ausnahme durch den BR
bewilligt sind elektrische Rollstiihle. Somit diirfen die Picklirobis weder auf der Strasse
noch auf den Trottoirs herumkurven. Mit ferngesteuerten Autos darf man auch nicht anf
die Trottoirs. Auch nicht mit den Hoverboards. Warum also diese? Und sollte man diese

Omin
ttp://www.20min.ch/finance/news/story/Ist-der-Post-
oboter-nur-ein-PR-Gag--14112575

wie bitte?

miissen....

L Amina123 am 29.08.201720:02 via § A Diesen Beitrag melden

ein "un'ding,dass es nicht braucht....schade um die
kosten...werden wohl wieder lindliche filialen dran glauben




E User Journey pick@home




Beschreibung der einzelnen Prozessschritte

1. Der Service steht ausschliesslich registrierten Kunden zur Verfligung. Neukunden mussen
zuerst ein Login erstellen, bevor sie ein Paket versenden kénnen.

2. Die Abholadresse, welche bei der Registrierung hinterlegt wurde, wird geladen. Eine manu-
elle Anderung kann auf Wunsch vorgenommen werden.

3. Weitere Pflichtfelder wie "gewiinschtes Abholdatum™ und "Ubergabeort" missen im On-
lineformular erganzt werden.

4. Das Paket bendtigt eine physische Etikette, die erstellt werden muss. In diesem Prozess-
schritt wird deutlich, dass der Service auf Retouren von Paketen ausgelegt ist. 3 von 4 Aus-
wahlmdglichkeiten beziehen sich auf eine bestehende Retouren-Etikette. Um ein Paket zu
versenden muss die Option, welche lautet: "Nein, ich besitze keine Retourenetikette" aus-
gewahlt werden. Die Etikette kann nur durch Aufruf eines weiteren Service "Paketetikett In-
land” mit einem eigenen Ul erstellt werden. Dieser Service besteht aus 6 Teilschritten. Die
Angabe der Paketabmessung ist zwingend, da Grdsse und Gewicht zur Kostenberechnung
benotigt werden. Im flnften Teilschritt werden Kunden ohne Drucker feststellen, dass sie
das Paket nicht versenden kdnnen. Bei zwei von den drei oben erwahn-
ten Retourenoptionen steht ein Etikettendruck durch die Post zur Verfligung. Diese M&g-
lichkeit sucht der Kunde beim Paketversand jedoch vergeblich.

5. Der funfte Teilschritt ist die Bezahlung der Dienstleistung, um eine Versandetikette zu erhal-
ten.

6. Nach der Erstellung der Etikette mit einer 18-stellige Versandnummer muss im
"pick@home"-Service die Option von "Nein, ich besitze keine Retourenetikette” hin
zur Option "Ja, Versandetikette Paketetiketten Inland™ andern und die Versandnummer im
Onlineformular erganzen.

7. Der Kunde muss sich erneut mit der Paketabmessung abmihen, welche bereits bei Punkt 4
gemacht wurde. Eine Datentbernahme wird nicht vollzogen.

8. Ein erneuter Zahlprozess fir den "pick@home"-Service wird gestartet. Die beiden Services
werden unabhdngig voneinander abgerechnet.

9. Das zu versendende Paket kann nun entsprechend dem in Punkt 3 ausgewahlten Uberga-
beorts endlich bereitgestellt werden. Hierfir muss die Etikette noch auf das Paket geklebt
und deponiert werden.

Die beiden unabhangigen Services beeintrachtigen das Kundenerlebnis beim Versand eines Pa-
kets erheblich und der Medienbruch zwischen der physischen Etikette und der digitalen Dienst-
leistung wird offensichtlich. 9 Prozessschritte beinhaltet der Versand eines Pakets mit einer gil-
tigen Versandadresse. Diese waren tolerierbar, wenn sie selbsterklarend waren. Leider sind die
einzelnen Prozessschritte nicht verstandlich und der Kunde muss verschiedene Einstellungsopti-
onen nach der bewahrten Methode Try & Error ausprobieren. Negativ wirken zusatzlich die bei-
den Bezahlvorgdnge auf das Kundenerlebnis ein. Die Dropout-Rate ist sicherlich sehr hoch.
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F Cognitive Walkthrough pick@home

DiEPOST S [[paxonome v] | we>  emakt>

[ > Alle >

Einloggen oder registrieren
Melden Sie sich mit lhren Benutzerangaben an.

G omm

E-Mail
| zamalludin.mustapha@postfinance.ch |
Passwort

[] passwort anzeigen

Sie haben noch kein Benutzerkonto?

Wenn Sie sich registrieren, kannen Sie von zahireichen Funktionen des
Kundencenters profitieren
« Bearbeiten Sie persdnliche Einstellungen rund um thre Postsendungen
« Favorisieren Sie Onlinedienste, Dokumente und Seiten
« Nutzen Sie zahlreiche Onlinedienste der Schweizerischen Post
« Fgen Sie Onlinedienste zum Schnellzugriff hinzu

Neu registrieren

] Login

» neuer Auftrag

O« > Alle Onlinedi .

1
Auftragsdaten

Adressiibersicht

Abholadresse

Zamalludin Mustapha
Bubenbergstrasse 47

3604 Thun
zamalludin.mustapha@postfinance.ch

Abholinformationen

Zusatzinformationen Abholadresse [T]

Die Abholadresse kann auch via Googls Maps gesucht
werden. [1]

Gewdinschtes Abholdatum * 1]

| | Mantag, 25. September 2017
Ubergabeort * Kontaktperson [
| e o] |
‘Weitere Optionen +
(/] > Alle Onlinedi > > neuer Auftrag
2
Auftragsdaten Paketdaten
Paket 1 o
Besitzen Sie eine Retourenetikette?
(O Ja, Geschiiftsantwortsendung (GAS)
O A ikette mit 99.01...
(®) Nein, ich besitze keine Retourenetikette 99.34.123456.12345678
(O 1a, versandetikette Paketetiketten Inland e e et
Emp'snger ||I||”||I | |
u 01 000483.10001748
Anderer Empfanger v

Bitte erfassen Sie den Auftrag Gber
Paketetiketten Inland [§]

‘weiteres Paket Paket léschen

zuriick w ter



(]

»  Alle Onlinedis > il Inland

Paketetiketten Inland
Erstellen Sie Etiketten flr Ihre Pakete in der Schweiz

Mit Paketetiketten Inland erstellen Sie in wenigen Schritten Ihre personliche Paketetikette bequem

und einfach von zu Hause oder vom Biro aus.

Neuste Auftrige

[E Alle Auftrage ansehen  Q, Sendungen suchen

[ -] »  Alle inedit > il Inland

Paketetiketten Inland
Wabhlen Sie eine Versandart und das Gewicht aus

1

‘Versandart

Zusatzleistunger

Versandart

o PostPac Economy

Zustellung innert 2 Werktagen (Mo-Fr)

o PostPac Priority

Zustellung innert 1 Werktag (Mo-Fr)

o Swiss-Express «Monds
Zustellung innert 1 Werktag bis 9:00 morgens (Mo-Sa)

o SameDay
Zustellung gleichtags (Mo-Fr)

Vorlagen

Absender Empfinger

ab CHF7.00 i

ab CHF9.00

ab CHF 16.00 §

ab CHF 49.00 i

Neue Etikette erstellen

Erstellen Sie hier eine einzelne Paketetikette.

Erweiterte Funktionen -

Erstellen Sie mehrere Etiketten in einem Auftrag und

kombinieren Sie Empfanger und Versandarten individuell.

Erweiterte Funktionen

» Einstellungen

Druckoptionen Bestelliibersicht

Vorschau
[T - i,

] > Alle Onlinedi - i Inland

Paketetiketten Inland

Waéhlen Sie eine Versandart und das Gewicht aus

1

Versandart

Zusatzleistungen

Versandart

® PostPac Economy
Zustellung innert 2 Werktagen (Mo-Fr)

Q Festraceriority
Zustellung innert 1 Werktag (Mo-Fr)

o Swiss-Express «Mond»
Zustellung innert 1 Werktag bis 9:00 morgens (Mo-5a)

SameDay
O

Zustellung gleichtags (Mo-Fr)

Grosse und Gewicht

Grosse®

Versandart

@ Fostrac Economy
Zustellung innert 2 Werktagen (Mo-Fr)

rity
nert 1 Werktag (Mo-Fr)

O Festrac i
Zustellung

o Swiss-Express «Monds
Zustellung innert 1 Werktag bis 9:00 morgens (Mo-5a)

SameDay
o]

Zustellung gleichtags (Mo-Fr)

Grosse und Gewicht

Grésse*

Absende Empf

CHF 7.00

ab CHF 9.00

ab CHF 16.00

CHF 49.00

CHF 9.00

CHF 11.00

CHF 20.00

CHF 43.00

nger

i

i

i

i

i

i

i

i

| max. 60 % 60 % 100 (L x B x H)

Gewicht*

|bh!bg

Druckoptionen

Versandart

Vorschau

Versandart

Grésse / Abmessungen

Preis inkl. MWST

Zusatzleistungen
Zustellanweisungen
Anzahl Etiketten

PostPac Economy
2 Tage

Keine Auswahl

PostPac Economy

2Tage
bis 5 kg

max. 60 x 60 x 100 (L x B x
H)

CHF 9.00
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[ X3 » Alle Onlinedi > i Inland

Paketetiketten Inland
Wahlen Sie zusatzliche Leistungen aus

2

Versandart Zusatzleistungen Absender Empfénger Drud i Bestelliibersicht
Zusatzleistungen
Vorschau
Signatt CHF 2.00 | §
[ Ssignature i EEEE— o

CHF 4.00 | & ||II |II|||||I ‘l”

00.00.000000.00000000 <

[] Manuelle Verarbeitung

CHF 0.00

Zurtck

-

D Gefahrgut (LQ)

Versandart PostPac Econormy.

Laufzeit 2Tage

Gewicht bis 5 kg

Grosse / Abmessungen  max. 60 x 60 x 100 (L x B x
H)

Preis inkl. MWST CHF 9.00

Zusatzleistungen

Zustellanweisungen

Anzahl Etiketten 1

8« » Alle O 3 Inland

Paketetiketten Inland
Wahlen oder erfassen Sie die Absenderadresse

Zusatzleistungen Absender

Versandart Empfinger Druckoptioner Bestellibersicht

Absenderadresse

Vorschau

Bestehende Adressen

‘ Temporire Adresse verwalten

Vorname

Nachname

(-3 > Alle O i . Inland

Paketetiketten Inland
Wahlen oder erfassen Sie die Absenderadresse

Absender Empfanger Druckoptioner Bestellibersicht
Absenderadresse
Vorschau
Bestehende Adressen
Zamalludin Mustapha 3604 Thun v

Zamalludin Mustapha # Adresse anpassen
Bubenbergstrasse 47

3604 Thun

Versandart PostPac Economy

Laufzeit 2Tage

Gewicht bisSkg

Grosse / Abmessungen  max. 60 x 60 % 100 (Lx B x
H

Preis inkl. MWST CHF 9.00

Anzahl Etiketten 1
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[ > Alle Onlinedi > i Inland

Paketetiketten Inland
Wahlen oder erfassen Sie die Empfangeradresse

Versandart Zusatzleistungen Absender

Empfangeradresse

Adressen aus |hren Kontakten oder aus search.ch ibernehmen

E

Anrede

4

Empfénger Druckoptionen Bestelliibersicht

wepas

00.00.000000.00000000

Vorname

[ 13 »  Alle Onlinedi > i Inland

Paketetiketten Inland
Waéhlen oder erfassen Sie die Empfangeradresse

Versandart Zusatzleistungen Absender

Empfangeradresse

Adressen aus Ihren Kontakten oder aus search.ch Ubernehmen

4

Empfanger Druckoptionen Bestelliibersicht

a

Vorschau
a0t

Anrede

| 08 >

00.00.000000.00000000 S=

e

| Herr Alwin

Vorname

| Alwin

‘ Laufzeit

Gewicht

Grosse / Abmessungen

Preis inkl. MWST

Zustellanweisungen

Viktoriarain

Anzahl Etiketten

Hausnummer

Adresszusatz

Pastfachnummer

Telefon

Telefon Mobil

PostPac Ecanomy
2Tage

bis 5 kg

max. 60 x 60 x 100 (L x B x
H)

CHF 9.00
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) » Alle . Inland

Paketetiketten Inland
Wahlen Sie die Ausgabeform und Druckoptionen aus

Versandart Zusatzieistungen Absender Empfanger
Druckoptionen
Etiketten - ]
Einstellungen

() Euikenengrésse A6 (105 x 148 mm)
() Etiketiengrésse A7 (14 x 105 mem}

Falls Sie keine passende + 5 (e Paketetiketien im Postshop online kaufen
Alternativ kénnen Sie die Paketetike hes Papier drucken, ausschneiden und aufklebe
egen Sie per Mausklick fest, an welcher Stelle die erste Etikette ausgedruckt werden sol
Verwendbare Etiketten
Bild oder Absender -

Sie kinnen die Absenderadresse oder ein Bild auf die Etikette drucken.
(0) Weder Absenderadresse noch Bild drucken

() Absenderadrosse

(@) sidnogo

Standardbilder

ﬁ m
o Boa_ocr. 14

I D DN —
o o o o

Eigene Bilder

Drag & Drop

PostPac Economy

2Tage

bisSkg

CHF 9.00

o > Alle . Intand

Paketetiketten Inland
Wahlen Sie die Ausgabeform und Druckoptionen aus

Versandart Zusatzleistungen Absender Emptanger Druckoptionen

Druckoptionen

Papier v

Einstellungen

(@) Druckformat A6 (105 x 148 men)
O rucdomat A7 (74 x 105 mm)

Drucken Sie di

Versandart PostPac Economy

I Lautzeit 2Tage
Gewicht baskg
Grosse / max. 60 x 60 x 100 (Lx B x

| "
Preis inkl, MWST o1F9.00
Zusatzleistungen
Zustellanweisungen
Anzahl Etiketten '

Bild oder Absender -

Sie kinnen die Absenderadresse oder ein Bild auf die Etikette drucken.
(O Weder Absendersdrass noch Bl drucken

(O Absenderadresse

o

Standardbilder
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De Fr It En ] Ramalludin Mustaph

DiEPOST
Onlinebezahlung
Zahlungsinformationen
B K > Alle Onlinedi > i Inland Dienst: Paketeticesten [niang
Zanuna o Pakatvarsand Auftrag; 210651404
: sata cHr ot
Paketetiketten Inland ?
o Mit Guthaben bezahl:
BestellUbersicht n besshlen
e Guthaben Sie besitren kein Guthaben
. ) . Zahiungsarten
a 24 N 6 e
Versandart Zusatzleistungen Absender Empfinger Druckoptionen Bestelliibersicht Postfinance PostCand
SosFinance E-Firance
wastarcara
Bestelliibersicht =
Vorschau
Gutscheine
Auftragsbezeichnung Gutsnencode | Gurschain tinzutoge |
Benennen Sie lhren Auftrag (optional) 00 8 —
e b Betrag abzuglich Guischeine:  CHF 5.00
24.09.2018 i |||I|| n
‘Zurdck um Dienat
Versandart PostPac Economy # Andern ab CHF 7.00 g
00.00.000000.00000000 = © 2015 Die Schweizerische Post AG. Barrierefreiheit  Allgemeine Geschaftsbedingungen  Rechtlicher is  Impressum
i k ki
Gewicht bis 5 kg r Herr Alwin Sutter De Fr It En R ——
Viktoriarain 14
Druckoptionen Papier, PDF, Etikettengrésse A6 (105 # Andern 3013 Bern
X 148 mm) i DIEPOST
—
Diuckposition y Onlinebezahlung
Zahlungsinformationen
Versandart PostPac Economy Dlaat Pakistatinttan intand
Absenderadresse Zamalludin Mustapha # Andern Zahlung fur: Paketversand Auftrag: 210651404
Bubenbergstrasse 47 Laufzeit 2Tage cenr .00
ABGY Tin Gewicht bis 5 kg [ _—
Empfangeradresse Herr Alwin Sutter # Andern Grdsse / Abmessungen max. 60 x 60 x 100 (L B x
ViktarlaralriTe H) Authentisierung
3013 Bern
Bestellr
Summe CHF 9.00 Preis inkl. MWST CHF 9.00 oo
Datum
Zusatzleistungen Bitte geben Sie Ihre ID-Nummer ein
- e— e—
Anzahl Etiketten 1 '
Zahlungsart: Nach Klick auf "Kaufen®, haben Sie folgende Zahlungsméglichkeiten: M. Bermascowl. i

e —— Zahlungsart wird als €8s
s.n...ni VISA Auswahl interpretiert, dient o

jedoch nur als Info on

Als Vorlage speichern [, Druckvorschau anzeigen
b i ! 2 Zuriick Weter




De Fr It En

Onlinebezahlung
DIEPOST
-
Zahlungsbestatigung
Onlinebezahlung
Besten Dank fiir die Zahlung
Zahlungsinformationen
Dienst: Paketetiketten Inland
Dienst: Paketetiketten Iniand )
S L Ly e ey Zahlung fiir: Paketversand Auftrag: 210651404
€HF9.00 Zahlungsart: PostFinance PostCard (CHF 9.00)
Zahlungs-ID:
Hitfe

Bestellungs-ID:

Kundennummer:
Authentisierung

Vorname: Zamalludin
Sestelnummer L

Name: Mustapha
Betrag oo . Strasse: Bubenbergstrasse 47
Datum 24092 a5
ort 3604 Thun
Bitte geben Sie Ihre Kartennummer ein Zahlungsdatum: 24.09.2017
Betrag: CHF 5.00
Drucken Sie diese firr [hre Unteriagen aus

0000
BERNASCONI MARIA ichweizerische Post AG iheit i i Hinweis
IBAN: CHE3 0900 0000 2500 9779 8
Zahlen
Zamalludin Mustapha
5
De Fr It En 5] Zamalludin Mustapha De Fr It En v]
DIEPOST 2 DIEPOST 2
e
e
Onlinebezahlung Onlinebezahlung
Zahlungsinformationen Sl
esten Dank fir die Zahiun
Dienst: Paketeticetten Inland B D ol
S di ek ea st MuftiogT LECRIACS: Dienst: Paketeticetten Inland
BeA L Zahlung fi Paketversand Autrag: 210651404
Zshlungsart Postfinance PostCard (CHF 9.00)
PostFinance’ itfe
o L Zahiunge-10
Besteliungs-1D:
. Kundennummer
Zahlung abgeschlossen
Vorname: Zamaliudin
je werden in wenigen Sek vetergeleite Nome: Mustaphs
Strasse. Bubenbergstrasse 47
on: 3604 Thun
Zahiungsdatum: 24.09.2017
Betrag. cHF9.00

Orucken Sie diese Bestitigung flr Inre Unteriagen aus
Weiter

© 2015 Die Schweizerische Post AG

Barrieretroiheit  Aligemeine Gs

bedingungen  Rechtlicher Hinweis  Impres

; lavascriptwindow.open(/VPSPaymentConfirmation/Prt
Warten suf app swisspost.ch.

Print, ‘morubar=no,£0512abie=yes, 5c70/1bars=yes,100/0ar=10,S1atUS =yes Jeft=100,100=40,wdth=500,1¢ght =600 void(");



[ > Alle i . Inland

Paketetiketten Inland
Drucken

J Nun kénnen Sie lhre Paketetikette ausdrucken.

Die Etikette darf nur einmal verwendet werden.

Bitte stellen Sie vor dem Ausdrucken der Etikette die Ausgabe auf «Tatsachliche
Grosse» resp. Grosse = 100% ein (Druckereinstellungen). So wird die Etikette auf
Ihrem Druckmedium optimal platziert und korrekt ausgedruckt.

{ Als Varlage speichern Gilltig bis: 24.09.2018 Quittung PDF 6ffnen

Weitere Services und Aktionen

Abholung beauftragen (kostenpflichtig) i _
—

\/ Nun kénnen Sie Ihre Paketetikette ausdrucken

Die Etikette darf nur einmal verwendet werden.
Bitte stellen Sie vor dem Ausdrucken der Etikette die Ausgabe auf «Tatsachliche
Gréssen resp. Grosse = 100% ein (Druckereinstellungen). So wird die Etikette auf
Ihrem Druckmedium optimal platziert und korrekt ausgedruckt

Weitere Services und Aktionen
Abholung beauftragen (kostenpflichtig) 1 -
sendung Beobachten N o |
Poststelien suchen i _
Weitere Etikette erstellen i _
Folaen Sie uns Privat Geschiftlich

Uber uns

(] > Alle Onlinedi > verfolgen

Suchergebnisse

996000648200047614
Keine Sendung gefunden

» Sendung beobachten

Ihre Suche war leider nicht erfolgreich, Ursachen konnen sein:
- Sendung wurde der Post noch nicht Ubergeben oder bisher nicht gescannt

- Versand liegt Gber 180 (6ffentliche Suche) bzw. 360 Tage (Suche fir mit Rec
- Tippfehler in der Nummer
- Format der Sendungsnummer ist nicht korrekt (siehe Link «HAufig gestellte Fragens)

Bitte priifen Sie Ihre Angaben und/oder versuchen Sie es in einigen Stunden wieder.
Nitzliche Hinweise finden Sie oben unter *Info".

Fiir weitere Fragen stehen wir thnen gerne zur Verfigung: kundendienst@post.ch
Vielen Dank.

Internationale Sendungen kénnen auch bei unseren Partnern verfolgt werden:
- I sws pon 4G, fhrende Anbieterin von Kurier- un

Post & 1sp far B

Folgen Sie uns Privat Geschiftlich

e > Alle B verfolgen

Suchergebnisse
996000648200047614

Keine Sendung gefunden

¥ Sendung beobachten

Bitte benachrichtigen Sie folgende E-Mail Adressen: El

Ihre Suche war leider nicht erfolgreich. Ursachen kénnen sein:
- Sendung wurde der Post noch nicht ubergeben oder bisher nicht gescannt

- Versand liegt Uber 180 (6ffentliche Suche) bzw. 360 Tage (Suche fur a mit
- Tippfehler in der Nummer
- Format der Sendungsnummer ist nicht korrekt (siehe Link «Haufig gestelite Fragens)

Bitte prufen Sie thre Angaben und/oder versuchen Sie es in einigen Stunden wieder
Natzliche Hinweise finden Sie oben unter *Info*

zurlick

zuruck

Uber uns
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V Der Beobachtungsauftrag wurde erfolgreich gespeichert. Die Sendung wird in der Ubersicht Meine Sendungen angezeigt.

\/ Nun kénnen Sie Ihre Paketetikette ausdrucken

Die Etikette darf nur einmal verwendet werden.
Bitte stellen Sie vor dem Ausdrucken der Etikette die Ausgabe auf «Tatsachliche
Grossen resp. Grasse = 100% ein (Druckereinstellungen). So wird die Etikette auf
threm Druckmedium optimal platziert und korrekt ausgedruckt

& Nls Vortage spaichem Giitigbis 24092018 Quittung POF Sffnen | Etiketia Sffnen (PDF)

Weitere Services und Aktionen

Abholung beauftragen (kostenpfiichtig)
Sendung Beobachten

Poststellen suchen

Weitere Etikette erstelien

-ty — ousos

Herr Awin Sutter
Viktoriarain 14
3013 Bem

[-] > Alle Onlinedi > pi > neuer Auftrag

2

Auftragsdaten Paketdaten

Paket 1

Besitzen Sie eine Retourenetikette?

(O Ia, Geschiftsantwortsendung (GAS)
O 1, ikette mit 99.01....

(O Nein, ich besitze keine Retourenetikette 99.34.123456.12345678

et sty e e b

(®) Ja, Versandetikette Paketetiketten Inland

Sendungsnummer:

oo |

[ /X3 > Alle Onlinedi > pi > neuer Auftrag
2
Auftragsdaten Paketdaten
Paket 1 = Kosteniibersicht
Besitzen Sie eine Retourenetikette? Eloment Preis (CHF) inkl,
MWsT

(O 1a, Geschaftsantwortsendung (GAS) Paket - Paketetiketten Inland
Q ikette mit Send 99.01.... pick@home bereits bezahlt
Economy

99.34.123456.12345678

(O Nein, ich besitze keine Retourenetikette Total 000
(® Ja, Versandetikette Paketetiketten Inland ST Abholung
sendungsmummen: III"”II" | I Pris 1 Pakete 450
Total 450
99.60.006482. rag Gesamtpreis
450

Post CH AG reis
Paketdaten

Paketgrésse *  [3]

mittel

Leere Verpackung
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Leere Verpackung  [§]
Am ausgewahlten Abholtag kann keine Verpackung mehr
bestellt werden. Bitte wahlen Sie einen spateren Abholtag

q
der
| Ware, die abgehoIAurGckgenclt werden so8
weiteres Paket Paket I&schen
Paketdaten
Paketgrésse *  [f]
mittel v

Leere Verpackung  [i]

Am ausgewahiten Abholtag kann keine Verpackung mehr
bestelit werden. Bitte wahlen Sie einen spateren Abholtag

Warenbeschreibung  [j]

ps3 in grauem packpapier|

weiteres Paket Paket I6schen

s s

D

[-] » Alle O

Abholinformationen

‘Gewiinschtes Abholdatum
Montag, 25. September 2017

Abholadresse

Zamalludin Mustapha

Bubenbers 7

3604 Thun

zamalludin mustapha@postfinance.ch
0765340247

Ubergabeort

Paket ist itzt vor der

» neuer Auftrag

Zusammenfassung

Kostentibersicht

Element.
Paket - Paketetiketten Inland

pick@home Economy
Total

Abholung

0765340247

vor der

deponiert

Paket - Paketetiketten inland
pick@home Economy
Total

Abholung

Preis | Pakete
Total

Auftrag Gesamipreis

[ ch habe die

deponiert

gelesen und .

auriick

Preis (CHF) inkl. MWST

bereits bezahit
0.00

Preis (CHF) inkl. MWST

bereits bezahit
0.00

450
4.50

450
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De Fr it En e

piposT'
—
Onlinebezahlung
Zahlungsinformationen
Ot Pk Bhome
Ubergabeort Zanung tor picx@nome Aunrag 526793
Berrag. CHF 450
Paket ist wettergeschiitzt vor der Hauseingangstiire deponiert
Mit Guthaben bezahien
Kosteniibersicht e Gutnaben Sie bestzen kein Guthaben
Zahlungsarten
Element Preis (CHF) inkl. MWST -
. - Sott rance SontCart
Paket - Paketetiketten Inland
pick@home Economy bereits bezahlt — PontFmcn &P
Total 0.00 o ) St
Abholuny
’ VisA v
Preis 1 Pakete 450
Total 450
i Turuck rum Dienst
Auftrag Gesamitpreis =]
Auftrag Gesamtpreis 450 © 2015 Die Schweizarische Post AG Barviersieibeit  Allgemeine Geschifisbedingungen  Rachilicher Minweis  Impressum
Ich habe die allgemeinen Geschiftbedingungen gelesen und stimme ihnen zu.
zuriick Bestitigen & Bezahlen
DIEPOST 1
—-—
A
Zahlungsinformationen
DiEPOST
—-——— Darst ox@home
Zahlung fr: pick@home Auftrag 526793
Onlinebezahlung

CHF 4.50
Zahlungsinformationen

Dienst pickBhome m
Zahiung far: pickBhome Auftrag 526793

= e Zweiter Bezahlprozess = e ——

E—
. Glg bis (MM/20)) * o9 e 2078
Mit Guthaben bezahlen wird gestartet pe— s s
P e beskaen b Guthaben ottt e etrs Bt e
o s e Sy e e Pt Lt s e B
Zahlungsarten wiedernolende Zahlungen beantragen kann
-

PostFinance PostCard

PostFinance E-Finance

Rurick Zuriick zum Dienst m
MasterCard

© 2015 Die Schweizerische Post AG Bacrieretreibeit  Aligemeine Geschittsbedingunge:
visa

Rechtiicher Himwein  impressur

Zurick zum Dienst m

© 2015 Die Schweizerische Post AG

Aligemeine Rechtlicher Hinwels  impressum
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De Fr it En
oiepost'
—
oﬂ"ﬂ.nll““‘ﬂg
Zahlungsinformationen
P
Larung o
seteg
Mit Guthaben bezahlen
v Gutraben
Zahlungsarten
-
—
Bl
[——
-
2015 D Schweizersche Post AG
De Fr It En
DIEPOST T2

Onlinebezahlung

Zanlungsinfarmationen

o TR

Zurick rum Dsenst

82015 Die Schweizerische Post AG

pexpnome
pick@Rome Auftrag 526793
480

St besitzen kein Guthaben

PostFinance PostCard

Postfinance £-Finance

MasterCard

visa

fehigeschiagen. Bitts wiederholen Sie den Bershivngsproess mit siner giltigen Karts
e horrerte Angabe von Kartenn

Barnerefresheit

pkBhome
pickBhome Aufirag 526793
e aso

Sie besstres kein Guthaben

vsa

Ablauldatum und Karteaprilsum mer

J|

Rechtlicher Hinweis

Zamalludin Mustapha

Impressum

) Zamaliodin Mustaphs

De Fr it En

nm-?r}

posT/5

—-——

0t 2 cwiannat on

Onlinebezahlung

Zahlungsinformationen

Dienst: pick@home
Zahiung i pickBhome Auftrag 526793
Betrag: CHF .50
Verified by
PostFinance: VISA

Schiitzen Sie Ihre Karte

Cberpride sie
Fasgmort sin,

e persanliche Sxhehessmiiselung und gesen S In

Onlinebezahlung

Zahlungsinformationen

Dienst: pick@hame

Zanlung fix: pick@home Auftrag 526793
Betrag: cHr 450

Hier NUR klicken, wenn die Seite nicht
innerhalb von 60 sec. neu aufgebaut wird.

Einen Moment bitte...

Processing

) Zamaliudin Mustapha
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@ Kundencenter » Alle Onlinedienste » pick@home » neuer Auftrag

Auftragsdaten Paketdaten Zusammenfassung

Reservationsbhestatigung Zahlung

Dienst: pick@home private Zahlung fii pick@home Auftrag 526.793

Zahlungsart: Visa Zahlungs-ID: 3716270547

Bestellungs-ID: ORAC41780412110751980 Zahlungsdatum: Sonntag, 24. September 2017

Total: CHF 4.50

MWST. Nummer: CHE-116.302.542 MWST: CHF 0.33

Kundennummer: _

Vorname: Zamalludin Name: Mustapha

Strasse: Bubenbergstrasse 47 ort: 3604 Thun

Die definitive Zahlungsbestatigung steht lhnen ab dem Abholtag in der Auft ibersicht bei der jeweiligen Sendung zur Verfigung.

Auftragsbestitigung

Vielen Dank fir Ihren Auftrag, welchen wir am Montag, 25. September 2017 im Laufe des Tages ausflhren werden. Fallt das Abholdatum auf einen
Feiertag, an dem keine Postzustellung stattfindet, wird das Abholdatum auf den nachsten Postwerktag verschoben

Bitte stellen Sie sicher, dass die Sendung(en) ab 7:30 Uhr am vereinbarten Ubergabeort (Paket ist wettergeschiitzt vor der Hauseingangstire

Die defi

ive Zahlungsbestatigung steht Ihnen ab dem Abholtag in der Auft

icht bei der jeweiligen Sendung zur Verfiigung.
Auftragsbestitigung

Vielen Dank fir lhren Auftrag, welchen wir am Montag, 25. September 2017 im Laufe des Tages ausfuhren werden. Féllt das Abholdatum auf einen
Feiertag, an dem keine Postzustellung stattfindet, wird das Abholdatum auf den nachsten Postwerktag verschoben

Bitte stellen Sie sicher, dass die Sendung(en) ab 7:30 Uhr am vereinbarten Ubergabeort (Paket ist wettergeschiitzt vor der Hauseingangstiire
deponiert) bereit ist/sind.

Eine Kopie dieses Auftrags wurde ebenfalls an die E-Mail-Adresse zamalludin.mustapha@postfinance.ch versendet.

Eine Bestatigung dieses Auftrags wurde ebenfalls an die Mobile Nummer +41765340247 gesendet

Die Versandetikette muss von Ihnen auf der Sendung angebracht werden.

Drucken Sie diese Bestatigung fiir lhre Unterlagen aus

De Fr It En

Reservationsbestédtigung Zahlung

Dienst: pick@home private
2ahlung fiir: pick@home Auftrag 526,793
Zahlungsart: Visa
Zahlungs-D:
Bestellungs-ID:
Kundennummer: 1912995
Vorname: zZamalludin
Name: Mustapha
Strasse: Bubenbergstrasse 47
ort: 3606 Thun
Zahlungsdatum: Sonntag, 2¢. September 2017
: 80
Betrag Netto: CHF €17
MWST: CHF033
Total: CHF £.50
MWST. Nummer: CHE-116.302.542
Auftragsbestitigung
Vielen Dank fur Ihren Auftrag, welchen wir wie folgt bestatigen
Abholdatum: Montag, 5. September 2017
Abholadresse: Zamalludin Mustapha, Bubenbergstrasse 47, 3604 Thun
Ubergabeort: Paket ist wettergeschiitzt vor der Hauseingangstire deponiert
Abholzeit: ab 7:30 Uhr
Paket |
Empfangeradresse: Post CH AG, Wankdorfallee , 3030 Bern
Sendunasnummer: 996000648200047614.

[> Zamalludin Musta

Kundencenter
| pick@home v info> | Kontakt > e
Einstellungen 3
@ Kundencenter » Alle Onlinedienste » pick@home » neuer Auftrag Benutzerprofil a

Alle Onlinedienste

ragsdaten aketdaten Zusammenfassung B

Logout [E3
Reservationsbestétigung Zahlung

Dienst: pick@home private Zahlung fiir: pick@home Auftrag 526.793
Zahlungsart: Visa Zahlungs-ID: ]
Bestellungs-ID: ORAC41780412110751980 Zahlungsdatum: Sonntag, 24. September 2017
Total: CHF 4.50

MWST. Nummer: CHE-116.302.542 MWST: CHF 0.33

S .

Vorname: Zamalludin Name: Mustapha

Strasse: Bubenbergstrasse 47 Ort: 3604 Thun

Die definitive Zahlungsbestitigung steht Ihnen ab dem Abholtag in der Auftragsiibersicht bei der jeweiligen Sendung zur Verfiigung.
Auftragsbestéitigung

Vielen Dank fir Ihren Auftrag, welchen wir am Montag, 25. September 2017 im Laufe des Tages ausfilhren werden. Fllt das Abholdatum auf einen
Feiertag, an dem keine Postzustellung stattfindet, wird das Abholdatum auf den néchsten Postwerktag verschoben

=29 Uhr am vereinbarten Ubergabeort (Paket ist wettergeschiitzt vor der Hauseingangstire
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G Bericht Beobachtung Auslieferung Jelmoli
Ziirich, 22.09.2017

Die Beobachtung im Feld war fir das Verstandnis der Doméne sehr aufschlussreich. So konnte
Beobachtet werden, wie und wo der Roboter im Keller wahrend der Pilotphase aufbewahrt
wurde. Auch sah das Projektteam, wie Mitarbeiter im Keller von Jelmoli die Waren ins Transport-
fach abfdllten, um sie per Roboter auszuliefern.

Der grosste Teil der Verkehrsteilnehmer achtete auf den Roboter als weiteren Teilnehmer inner-
halb des komplexen Verkehrs, schenkten ihm aber nicht weiter Beachtung. Hingegen reagierten
die meisten Passanten interessiert und neugierig hinsichtlich des Roboters. Sie staunten Gber die
den technologischen Fortschritt und beobachteten den Roboter teils fasziniert oder achteten,
dass sie nicht Gber den Roboter stolperten. Eine Frau verglich den Starship Roboter mit dem
Roboter Wall-E aus dem gleichnamigen Animationsfilm. Sie wollte sogar ein Selfie mit dem Ro-
boter machen und stellte sich diesem in den Weg. Ohne Erfolg, da der Roboter nicht lange ge-
nug stehen blieb, da dieser seine Mission der Zustellung einer Ware abschliessen wollte und
dadurch immer wieder ansetzte, um die Frau herumzufahren. Von aussen betrachtet glich diese
Situation eines Paartanzes.

Ein Passant hingegen zeigte klare negative Geflhle hinsichtlich des Roboters. Er wollte mit sei-
ner gefillten Plastiktasche den Roboter beim Vorbeigehen schlagen. Aus Sicht des Projektteams
war der Roboter ein Fremdkdrper im sozialen Umfeld, der nichts vor einem Restauranteingang
zu suchen hat.

Starkes Verkehrsaufkommen kombiniert mit einem dichten Strassennetz erhéht die Komplexitat
des autonomen Fahrens und hat einen grossen Einfluss auf das Verhalten des Roboters. Haufi-
ges Stop-Go und Umwege durch falschfahren wirken sich durch einen erhéhten Energiever-
brauch aus. Dieser erhdhte Verbrauch wiederum beeinflusst massgeblich die Reichweite des
Roboters. Nach der Lieferung erhielt der Roboter einen neuen Akku fir den Rickweg. Der Ro-
boter lernt bei jeder Fahrt dazu, weshalb er auf bekannten Routen bereits einen sicheren Weg
kennt. Im Test fuhr er nur auf wenigen Abschnitten voll autonom, meist war der Remote Opera-
tor am mitsteuern.

Wichtig ist die jederzeit mdgliche Lokalisierung des Roboters auf Wunsch des Users hin. Trottoirs
erklomm der Roboter mihelos, bis er einmal schrag anfahrt und ihm mit einem kleinen Schub-
ser geholfen werden musste.

Das Offnen des Roboters per SMS ist eine Funktion die jedes handelstibliche Handy bietet. Bei
der Beobachtung 6ffnete sich der Roboter per SMS nicht. Ein Anruf beim Operator konnte Ab-
hilfe schaffen. Die Méglichkeit auf unvorhersehbare Probleme zu reagieren muss dem User zeit-
nah ermdglicht werden. Eine leicht zugangliche Kontaktmaoglichkeit zur Problemlésung sollte in
der App angeboten werden.

Die Kameras des Roboters sind zur Erkennung von Hindernissen wichtig, sowie auch

zur Aufnahme als Beweis bei allfélligen Vorfallen. Dem Projektteam ist eine Situation an einem
Zebrastreifen bei Rotlicht aufgefallen. Zwei Passanten, ein Mann und eine Frau, warteten auf
dem Burgersteig auf den Wechsel der Ampel auf Grun. Die Frau trug einen Rock und der Robo-
ter hielt weniger als einen halben Meter hinter der Frau an. Die beiden Passanten drehten sich
ein paar Mal zum Roboter hin. Es fiel keine Ausserung aber verdeutlichte, dass der Umgang mit



der Kamera wichtig und notwendig ist aber situativ auch zu Konflikten betreffend Daten-
schutz flhren kénnte.

Insbesondere die beiden Beobachtungen hinsichtlich der Kontaktaufnahme bei unvorhersehba-
ren Schwierigkeiten wie auch der Ortung sind fur die Entwicklung der App wichtig. Die restli-
chen Beobachtungen missen technisch und regulatorisch geldst werden und haben fur die Nut-
zerfUhrung und Entwicklung einer App keinen Einfluss.

Von aussen betrachtet fahrt der Roboter autonom durch die urbane Umgebung und wird von
den Verkehrsteilnehmern beachtet. Der Lieferroboter fuhr geschatzt nur etwa 30 % der Zeit
autonom umbher. Ein Operator war in standigem Kontakt mit einer Begleitperson. Die historisch
gewachsene Stadt- und Verkehrsplanung birgt zudem noch einige hardwaretechnische Heraus-
forderungen, die gelést werden mussen.

Das gesellschaftliche Interesse und die Neugier gegendber der Innovation waren gross und es
wurden kaum negative Reaktionen festgestellt.
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H Brainductive-Storming: Nutzungsvariablen & Personas Matrix

Nutzungsvariablen und Auspragungen aus Brainductive-Storming
(Zahl in Klammer = Bewertung der Auspragungen)
Verhalten

- Bequemlichkeit (3)

- Mag keine Poststellengange (0)

- Mochte alle Gber Mobile erledigen (2)

- Schatzt Anonymitat (0)

Voraussetzungen
- Hat keinen Drucker zu Hause (kann pick@home nicht nutzen) (0)
- Kein Verpackungsmaterial (0)

- Offnungszeiten Poststelle (2)

Mobilitat
- Kann das Haus nicht verlassen (0)
- Kann Poststelle nicht erreichen (2)

- Hat unflexible Arbeitszeiten (1)

Nutzung
- Versendet oft Pakete (1)
- Expresssendungen (0)
- Onlineverkaufer (0)
- Muss planen kénnen (Offnungszeiten, Schlangen an Schalter) (1)

- Preis-Leistung Post stimmt nicht (0)
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Matrix Persona zu Variablen resp. Auspragung

Priska

(Bewahrer)

Sophie

(Tolerante)

Lucien

(Hedonisten)

Remo

(Abenteurer)

Manuel

(Performer)

Heinz

(Disziplinierte)

Verhalten 1:

Bequemlichkeit

XXX

XXX

Verhalten 2:

Mochte alles Mobile erledigen

XX

XX

XX

XX

\Voraussetzung 1:

Offnungszeiten Poststel-
len nicht ideal

XX

XX

XX

Mobilitat 1:

Poststelle aus Mobilitats-
griinden schwierig zu erreichen

Mobilitat 2:

Unflexible Arbeitszeiten

Nutzung 1:

Haufigsender

Nutzung 2:

stelle schwierig

Planung wegen Wartezeit auf Post-




| Workshop User Story Mapping

Szenario

Valerie arbeitet Vollzeit bei Baumgesund AG. Sie hat auf Ricardo erfolgreich ih-

re Pastamaschine ,,Marcato 150" versteigert. Die Zahlung ist am Samstagabend eingegangen.
Sie mochte das Paket per Post an ihren Kaufer Luigipomodori145 versenden. Da Valerie jedoch
jeden Abend erst um 18.30 Uhr Feierabend hat, verpasst sie die Poststellenéffnungszeiten. Sie
kann nicht spontan frei nehmen und kénnte deshalb erst am Samstagmorgen auf die Post ge-
hen. Da Luigipomodori145 sich vor dem Kauf nach einer méglichst schnellen Lieferung erkun-
digt hat (er macht bald eine Pastaparty fur seine Freunde), will Valerie das Paket noch am Sonn-
tag aufgeben.

Valerie bestellt online den Lieferroboter zu sich nach Hause und freut sich, dass sie das Paket
bequem, Offnungszeiten ungebunden, aufgeben kann und der fristgerechten Lieferung nichts
im Weg steht.

Planung / Ablauf

Einfihrung (Zamalludin)

- Wer sind wir jeder fur sich (Namenszettel schreiben und anmachen)
- Was machen wir
- Was ist das Ziel vom heutigen Vormittag?
o Video zeigen
o Wir haben einen Musterablauf sind aber auf Eure Sichtweise angewiesen.
o Wie versendet man etwas mit einem Roboter?
o Den Ablauf visualisieren
- Raumlichkeiten

- Verpflegung

Vorstellen (Zamalludin)

- Die Workshop-Teilnehmer stellen sich kurz vor
o Vorname
o Beruf

o Wann hast du das letzte Mal ein Paket versendet?

Gruppeneinteilung (Alwin, Balz)

- Aufteilung der eingeladenen Personen in Gruppe 1 und 2



Gruppenarbeit (Alwin, Balz)

Erklaren was ist USM

o Beispiel Morgenaktivitaten heute Morgen mit Karten live zeigen (max. 10 Kar-
ten)

o Auf Farbcodierung achten.
o FrUhsticken ist Aktivitat und bildet den Backbone
o Eier kochen ist Task

- Unsere Rollen --> Moderieren (Balz und Alwin) / Beobachten (Zamalludin)

- Regeln (auf Flipchart)
o Jede Information ist gleichwertig
o Es gibt kein Richtig oder Falsch
o Versucht alle Gedanken Festzuhalten
o Es hat genug Material.
- Szenario als Ausgangslage
- Zeit 1 Stunde ab 09:30

Pause

Prasentation (10:45)

- Gegenseitiges Prasentieren des Ablaufs wird auf Video aufgenommen

Uberarbeitung

- Jede Gruppe kann ihren Ablauf anpassen/optimieren

Abschluss (12:00)
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Zusammenzug Ergebnisse

Prototyp

Radius
Versandroboter
anzeigen /
abfragen

Zeit vereinbaren

Verfiigbarkeit

Wartezeit
anzeigen /

Buchung /

Empfangeradresse
eingeben

Nicht relevant fir

Roboter orten

Ankunftszeit
anzeigen

Bestatigung
erhalten fiir
Roboter vor Ort:

SMS,

Roboter offnen:
App, SMS

Roboter orten

Roboter aktiv

Packet (ber
Track&Trace-Nr
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Dringlichkeit
Priority / Economy
auswahlen

Gridsse [ Gewicht
angeben

Kosteninformation
anzeigen

Bezahlung tatigen

Roboter bestellen

Registration
durchfihren und
abschliessen

Login eingeben

Integrieran in
Post-App

AGB abfragen

Mehrere
Bestzllungen
tatigen
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J

Nicht flr Projekt/Produkt relevante Anforderungen

Nicht relevant fiir Projekt

AGB

Integration in Post App

Dringlichkeit der Bestellung

Verpackung und Fillmaterial mitbestellen
SMS Notifikation

Paketgewicht im Roboter wagen
Paketgrdsse messen per Mobile-Kamera
Online Nachverfolgung (nicht per Mobile)
Warn- und Fehlermeldungen
FAQ / Tutorial in App

Vergangene Bestellungen anschauen kénnen

Rucksendungen von Paketen (z.B. Zalando)

Nicht relevant fiir Produkt

Wartezeit, bis nachster Roboter verfligbar ist

Roboter Uber andere Gerate als Smartphone bestellen
Etikette physisch bestellen

Etikette im Roboter ausdrucken

Codeeingabe auf Roboter zum Offnen

Display auf Roboter fiir Zusatzinteraktionen
Losfahr-Knopf auf Roboter

Bezahlung per Rechnung

Ortung Roboter nach Paketlibergabe

Multistopp / Sharing eines Roboters

Roboter hohenverstellbar
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K Paperprototyping: Entstehung des Prototyps

Alle 3 Iterationen im Uberblick

J,T,‘J_J "
ol

I




1. Iteration
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2. Iteration
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3. Iteration (=Prototyp fiir Usability Test)
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L Usability Leitfaden mit Auswertung

Einleitung

Besten Dank fur die Teilnahme am Testing des Papierprototypen des Versandroboters.

Im Folgenden mdéchte ich mit dir eine erste Version der Applikation zum Versand diskutieren.
Insgesamt dauert die Befragung maximal 45 Minuten. Wichtig: Es gibt keine falschen Antwor-
ten, es zdhlt einzig deine personliche Meinung.

Deine Angaben werden anonym, also ohne Riickbezug auf den Namen, ausgewertet. Das Ge-
sprach wird zu Auswertungszwecken aufgezeichnet. Nach Projektende wird die Aufnahme wie-
der geldscht.

Administration

Proband: Total: 7 (davon 5W 2 M)
Alter: 21, 37,41, 20, 64, 30, 33

1) Einstieg10'

Um ins Thema einzusteigen, wirde mich interessieren, ob du bereits vom Versandroboter ge-
hort und/oder gelesen hast. Wenn nein: Erkldren oder das Video zeigen

Was ist deine spontane Meinung zum Versandroboter? Wi(irdest du diesen brauchen? Wieso
oder wieso nicht?

Grundsatzlich offen gegentber Versandroboter. Spannende Idee.

2) Erwartungen
Im ndchsten Schritt mdchte ich gerne Uber die Erwartungen sprechen, die du an den Versandro-
boter stellst. Welche Erwartungen hast du in Bezug auf...

Bestellprozess

Reibungslose Ablaufe

Kurz vorher bestellbar

Schnell

Einfach

Sicher

Plnktlich

Vertrauenswurdig

Bestatigung, dass Bestellung ausgeldst/angekommen
via App

Intuitiv

Durchlaufzeit (Bestellung bis Paketlibergabe an Roboter)?

Bestellung und Ubergabe am gleichen Tag
Verschiedene Modelle (Express, Normal)

3 Stunden

30min

30-60min

"Hauptsache heute noch Paket abgeben”
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Uber welche Kanéle méchtest du den Versandroboter bestellen kénnen?

e Online (Tendenz Mobile)
e Telefonisch eher nicht

Angebot (enthaltene Leistungen, Kosten und Gebuhren)

e Gebihren: grundsatzlich Bereitschaft, etwas fiir den Service zu bezahlen
e Uberlegung ob Briefe

Funktionalitit / Betrieb (Anmeldung, Uberwachung, Abrechnung, Versand, Information)

Login/Registration ja

(Realtime-)Uberwachung Roboter

Bestellung andern

Zahlungsmittel Kreditkarte

Bestatigung wenn Paket sowohl bei Post wie auch beim Endkunden angekommen ist

3) Papierprototyp durchspielen

Fur die Nutzung des Versandroboters wurde ein Papierprototyp erstellt. Diesen mdchte ich mit
dir durchgehen.

Ich bin froh, wenn du kommentierst, was du machst und laut denkst, damit ich nachvollziehen
kann, was du dir Gberlegst.

Szenario:

Heute ist der 14.11.2017 abends und du befindest dich bei dir zuhause an der Greifengasse 12
in Basel. Du md&chtest ein Paket am 17.11.2017 um 17 Uhr unverpackt priority versenden. Der
Empfanger Herr Gru Dru, wohnt an der Hauptstrasse 11, 3000 Bern. Das Paket wiegt weniger
als 2 Kilo. Du bezahlst das Paket mit der Mastercard.

Startscreen: (Int: Grin ist das Abdeckungsgebiet, Paketinfos beinhaltet statische Informationen
zum Paket)

Was siehst du auf dem Bild/Karte? Was erwartest du, wenn du auf die Karte tappst? Braucht es
einen Titel?

Paketinfos: Welche Informationen erwartest du? Wie wirdest du diesen Bereich nennen?
Karte

Grin = Wald/Wiese?
Abdeckungsgebiet
Legende (gibt es Infos zu dem was sichtbar ist)
GPS-Ortung mal gut mal weniger
GPS grundsatzlich immer aus
Punkt auf Karte = Roboterstandort?
Langere Uberlequngszeiten nétig
Grund fir Karte unklar
Néchstmdglicher Abholort anzeigen
Bei tippen auf Karte

e Grossere Ansicht

e Adresse Versender eingeben
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Paketinfos

Nicht nur Paket- sondern auch Versandinfos

e Gewicht und Preisinfos erwartet
e Infos zu Roboter resp. Service nicht unter Paketinfos erwartet
e Info Uber Roboter:
e Tutorial?
e Preisliste = Preise flir Pakete (auch Preis fiir Roboter enthalten?)
Abhol-Ort:

Braucht es eine Tastatur?

Zeit:

Tastatur ja

Karte durch verschieben positionieren

Nicht immer erkannt, dass jetzt Abholort und nicht Empfanger-Adresse eingeben
Punkt auf Karte erst nach Adresseingabe als Feedback fir Eingabe ok

Ablauf, zuerst Abholort ist Erwartung

Screen 2a: Auto-Erganzung der Eingabe wird genutzt

Wie sollte fir dich die Voreinstellung des Datums sein? Wie sollte die Einstellung des Datums
und Zeit méglich sein? Braucht es einen Einstellung in die Vergangenheit? Wieso (nicht)?

Nicht in Vergangenheit zurtckstellbar

Erster Eintrag ist Vorschlag fir nachste freie Bestellmdglichkeit

System soll direkt bestatigen, ob Roboter dann frei ist oder nicht

Gutzeichen wird nicht als "Roboter verfligbar" sondern als "Eingabe getatigt" wahrge-
nommen

"Zeit" in "Abhol-Zeit" umbenennen

Paketangaben:
Was verstehst du unter den einzelnen Eingabemdglichkeiten? Wie wirdest du die rote Farbe bei
>40x33x34 interpretieren? Braucht es fir dich eine andere Art von Feedback?

Paketgrosse:

Zeichen "<" resp. ">" nicht fur alle klar verstandlich

Nicht sofort verstandlich, warum Paketgrosse angegeben werden muss
Feedback wenn Paket zu gross muss gut sichtbar/bemerkbar sein (Farbe, separa-
te/zusatzliche Meldung, Vibration, ...)

Wie Grosse messen wenn kein Meter dabei?

Gewicht:

Was bei Unsicherheit zum Gewicht, ev. Besser zu viel angeben?
Prozess bei Falschangabe erklaren (z.B. nachtragliche Rechnung)
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Empfténger:
Fehlen dir wichtige Angaben? Welche?

e  Formulare fur Auslandsendungen/Frachtbrief
Anrede als Auswahl

e Postfach

e (/o

e Nach PLZ-Eingabe Ort automatisch

e Symbol Adressbuch wird nur zum Teil verstanden
Zahlungsinfo:

(Int: Grundséatzlich irrelevant, da es bereits Zahlungslésungen gibt.) Wére es hilfreich, wenn be-
reits eine Zahlungsméglichkeit ausgewahlt wére? Wieso (nicht)?Was wiirde fir dich ein einge-
farbtes Feld bedeuten?

Vorauswahl nicht gut (wenn Person z.B. keine KK hat)
Karteninhaber wie auf Karte

Monat/Jahr als Scrollrad

Rechnung kein Thema resp. passt nicht zum Produkt/Service
Kidrzel "PF" = was?

Scrollrad fur Kartentyp (Maestro, PF-Card, ...)

Karte fotografieren

Aus Profil hinterlegte Zahlungsinfos benutzen

Zusammenfassung:
Was bedeutet fir die bestellen? Wie wirdest du den Call-2-Action nennen? Fehlen dir Anga-
ben? Welche?

Fehlende Angaben

AGB
Bestellbestdtigung
Button
e "Bestellung bestatigen”
e "Bestellung auslésen”
e "Bestellung abschliessen”
Icons ausschreiben (z.B. unklar, welche Adresse Empfanger/Abholort)

Allgemein:

e Zusammenfassung ist zu klein
e Paket- und Roboterpreis transparenter
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Homescreen neu: Was bedeutet fir dich das neue Feld? Ein blinkendes Symbol wirde fir dich
was bedeuten?

e Unklar, ob Button fur Details oder fr Bearbeiten
e Erwartung, bei Button Zusammenfassung nochmals anzeigen (kann als Bestellbestati-
gung angesehen werden)

Allgemeines zu allem:

e QGutzeichen gesehen statt MenUpunkte
e Mochte Bestatigung bei Menipunkten sehen, dass Eingabe ok
e z.B. nach Eingabe Abholort, diesen im Akkordeonregister/Funktion anzeigen
e Uberlegung, Eingaben in Menlpunkte integrieren
e Akkordeon erkannt
e Orientierung: nicht immer klar/sofort ersichtlich, welcher Mendpunkt aktiv (Titel mehr
sichtbar schreiben)
e Uberlegung, Roboter fir andere zu bestellen (z.B. Grossmutter)
e Zum Teil Wunsch, Eingaben mit ok-Button bestatigen (scheint grosses Thema zu sein)
e« Wenn Roboter da:

e SMS
e Push-Nachricht in App
e Anruf

e Waunsch, Benachrichtigungsart selber auswahlen

4) Allgemeines

Beurteilung Versandroboter:
Betrachtest du das Angebot als Innovation? Wiirdest du es weiterempfehlen? Warum (nicht)?
Verdndert dieses Angebot deinen Blickwinkel auf das Versenden von Pakete? Was mUsste das
Produkt erfillen, um bei dir als Kunde Erfolg zu haben? Was héltst du vom unverpackten Ver-
sand?
Innovation

e Wird mehrheitlich als Innovation angesehen (ev. sogar Bedenken, ob zu frih)

Weiterempfehlen

e Wenn, Verflgbarkeit, Lieferzeit und Vorlaufzeit stimmen, dann ja
e Erst wenn Erfahrungen gemacht

Blickwinkel

e Unkomplizierter wenn's funktioniert
Bedingung fir Erfolg
"Tubelisicher"
Standard-Paketgréssen

Reichweite muss gross sein (dezentrale Kunden)
Verflgbarkeit freier Roboter
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Unverpackt versenden

Idee kommt gut an

Selbstentscheidung, welche Produkte unverpackt versenden
Umweltfreundlicher

Angst vor Beschadigungen / schmutzig werden

Geschenke kénnen schén verpackt verschickt werden

Macht den Service sicher teurer

Wie wird das Paket dann bei der Post verpackt? Wie sieht dieses aus?

Nutzungsabsicht:
Wiirden du das Angebot nutzen? Warum (nicht)? Wiirdest du mehr Pakete versenden?

Nein, da genug flexible Arbeitszeiten

Ja aber bedenken zu Arbeitsplatzen

Ev. mehr daran denken, dass Pakete versendet werden konnten
Ja

Wie beurteilst du den Papierprototypen in Bezug auf:
Bestellprozess

Ogut 5x

O eher gut 2x

(O eher ungentigend

(O ungeniigend

Benutzerfreundlichkeit

Ogut 5x
(O eher gut 5x

(O eher ungentigend
(O ungeniigend
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5) Abschluss

Hast du zum Schluss noch weitere Punkte oder Rlickmeldungen, die dir in Bezug auf das vorge-
stellte Angebot wichtig waren?

e Bestatigung Bestellung fehlt
e Mehrere Benachrichtigungskanale wenn Roboter da
o Offnen Roboter ist nicht klar
e Beispiel grosser Paket plus noch Natel in der Hand

e Sicherheit ist sehr wichtig

e Wenn einmal nicht gut, nie wieder
Maoglichkeit, den Roboter zu verfolgen (Hin- und Rickfahrt)
Bestatigung, wenn Paket bei Post angekommen ist
Roboter fUr andere Person bestellbar
Unklar, ob der Roboter einzelnen Sendungen abholt oder eine Tour macht (Stichwort
Diebstahl)
Hilfe fehlt
e Empfang von Paketen ist wichtiger als der Versand von Paketen
e Wenn Paket mehr als 10kg, was dann? Rechnung?

Herzlichen Dank, dass du an diesem Interview teilgenommen hast.

122



M Anforderungskatalog

ID Name Beschreibung Bedingung Schicht | Quelle/Methode Prioritat Status | Anforderungs- | Im Pro-
typ totyp
REQ- | Unverpackt User versendet Pa- Strategy | Fotoprotokoll User | Wichtig ok nicht funktional | ja
001 versenden ket ohne Verpa- Journey 11.07.2017
ckung. Workshop USM
09.09.2017
Interne Umfrage
Looping 03.05.2017
REQ- | Roboter mit | Der Roboter wird Der Deckel Strategy | Fotoproto- Erforderlich | ok funktional ja
002 Paket ver- per Knopfdruck in muss ge- koll 03.05.2017
senden der App losge- schlossen
schickt. sein.
REQ- | Registration | User muss ein Lo- Strategy | Proto- Erforderlich | ok funktional nein
003 gin-Post besitzen, koll 09.05.2017
um den Roboter Fotoprotokoll USM
bestellen zu kén- 09.09.2017
nen. Usabilitytesting
24.10.2017
REQ- | Abholort Abholort Gber Ad- Strategy | Protokoll Erforderlich | ok funktional ja
004 | zuhause resseingabe in der 09.05.2017
App. Adresse wird Usabilitytesting
wahrend der Einga- 24.10.2017

be mit Adressver-
zeichnis abgegli-
chen und erganzt.




ID Name Beschreibung Bedingung Schicht | Quelle/Methode Prioritat Status | Anforderungs- | Im Pro-
typ totyp
REQ- | Bestellung Bestellung kann Strategy | Fotoprotokoll User | Wichtig ok funktional nein
005 | annullieren Uber die App annul- Journey 11.07.2017
liert werden. Fotoprotokoll USM
09.09.2017
REQ- | Allgemeine User hat Mdéglich- Schnittstelle Strategy | Fotoprotokoll User | Wichtig ok nicht funktional | ja
006 | Paketinfor- keit die Informatio- Journey 11.07.2017
mation nen zu Preis, Grosse
und Prioritdt abzu-
rufen
REQ- | Versand an User kann in einem | Pakete vers- Strategy | Fotoprotokoll Kon- | Nutzlich evaluie- | nicht funktional | nein
007 | mehrere Versand mehrere packt und text-Analyse ren
Empfanger Pakete an unter- adressiert 11.07.2017
schiedliche Perso-
nen versenden.
REQ- | Angabe Pa- In der App gibt der Scope Fotoprotokoll User Erforderlich | ok funktional ja
008 | ketgewicht User das Paketge- Journey 11.07.2017
wicht an.
REQ- | Angabe Pa- In der App gibt der Scope Fotoprotokoll User Erforderlich | ok funktional ja
009 | ketgrosse User die Paketgros- Journey 11.07.2017
se an.
REQ- | Elektronische | Anbindung an Be- Schnittstelle Strategy | Fotoprotokoll User Erforderlich | ok funktional ja
010 Bezahlung zahlprozess Kon- Journey 11.07.2017
zern Post Usabilitytesting
24.10.2017
REQ- | Bestellpro- Mdglichst einfach Strategy | Protokoll Wichtig ok nicht funktional | ja
011 zess 13.07.2017

124




ID Name Beschreibung Bedingung Schicht | Quelle/Methode Prioritat Status | Anforderungs- | Im Pro-
typ totyp
REQ- | Roboter- Die App zeigt direkt Scope Protokoll Erforderlich | ok funktional ja
012 | Verflgbarkeit | bei der Eingabe des 13.07.2017
Zeitpunktes an, ob Usabilitytesting
ein Roboter zum 24.10.2017
gewdlinschten Zeit-
punkt verflgbar ist.
REQ- | Preistranspa- | User kann sich Uber Scope Fotoprotokoll User | Wichtig ok nicht funktional | ja
013 |renz die Kosten des Ser- Journey 18.07.2017
vice informieren Fotoprotokoll USM
09.09.2017
REQ- | Korrektur- User kann getatigte | Verfligbarkeit | Scope Fotoprotokoll User | Wichtig ok nicht funktional | nein
014 | moglichkeit Bestellung Uber die | wird geprift Journey 18.07.2017
nach Bestell- | App anpassen. und gewahr- Usabilitytesting
bestatigung leistet. 24.10.2017
REQ- | Erkennung App erkennt Stan- Scope Fotoprotokoll User | Wichtig ok nicht funktional | nein
015 | Sprache dardsprache des Journey 18.07.2017
Gerates.
REQ- | Sprachanpas- | In der App kann der Scope Fotoprotokoll User | Wichtig ok nicht funktional | nein
016 | sung User die Sprache Journey 18.07.2017
andern.
REQ- | Korrektur- User kann getatigte | Vor Bestellbe- | Scope Fotoprotokoll User Erforderlich | ok nicht funktional | ja
017 | moglichkeit Eingaben wahrend | statigung. Journey 18.07.2017
Bestellpro- dem Prozess anpas-
zess sen.
REQ- | Adressetiket- | Die App muss den Strategy | Cognitive Erforderlich | ok nicht funktional | ja
018 |te Versand ohne eine Walkthrough 18.07.

vom Kunden ge-
druckte Etikette

2017
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ID Name Beschreibung Bedingung Schicht | Quelle/Methode Prioritat Status | Anforderungs- | Im Pro-
typ totyp
ermdglichen.
REQ- | Bezahlpro- Paketversandkosten Strategy | Cognitive Wichtig ok nicht funktional | ja
019 | zess und allfallige Ab- Walkthrough 18.07.
holgebUhr missen 2017
in einem Bezahlpro-
zess abgewickelt
werden
REQ- | Kostenanzei- | Die App stellt im- Strategy | Cognitive Nutzlich evaluie- | funktional nein
020 | ge mer den korrekten Walkthrough 18.07. ren
Totalpreis dar, und 2017
aktualisiert diesen
bei Anpassungen
direkt.
REQ- | Pake- Die App informiert Strategy | Cognitive NUtzlich evaluie- | funktional nein
021 tankunftsan- | den User wahrend Walkthrough 18.07. ren
zeige dem Bestellprozess 2017
Uber den voraus-
sichtlichen An-
kunftstag beim
Empfanger
REQ- | Eingaben Das App erlaubt es, Strategy | Cognitive Wichtig ok funktional nein
022 | anpassbar Eingaben aus frihe- Walkthrough 18.07.

ren Schritten anzu-
passen, ohne dass
bereits getatigte
Eingaben verloren
gehen

2017
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ID Name Beschreibung Bedingung Schicht | Quelle/Methode Prioritat Status | Anforderungs- | Im Pro-
typ totyp
REQ- | Erwartete Erwartete An- Scope Fotoprotokoll USM | Wichtig ok funktional ja
023 | Ankunft Ro- | kunftszeit des Ro- 09.09.2017
boter boters am Abholort
ist in der App ab-
rufbar
REQ- | Statusinfor- User kann bestellten Scope Fotoprotokoll USM | Wichtig ok funktional ja
024 | mation Robo- | Roboter orten. 09.09.2017
terstandort Usabilitytesting
24.10.2017
REQ- | Paketnach- Eine Track&Trace- Scope Fotoprotokoll USM | Wichtig ok nicht funktional | nein
025 | verfolgung Nr. wird dem User 09.09.2017
zugesandt. Usabilitytesting
24.10.2017
REQ- | Servicever- User erwartet Scope Fotoprotokoll USM | Wichtig ok nicht funktional | nein
026 | fugbarkeit 7x24h Service. 09.09.2017
REQ- | Stérungs- Roboter meldet sich Scope Fotoprotokoll USM | Wichtig ok funktional nein
027 | meldung via App Uber einen 09.09.2017
maoglichen Zwi-
schenfall (Unfall,
techn. Stérung,
etc.).
REQ- | Nutzerfih- Visualisierte Anlei- Scope Fotoprotokoll USM | Wichtig ok nicht funktional | nein
028 | rung Roboter | tung zum Offnen 09.09.2017
und Beladen des Usabilitytesting
Roboters anzeigen. 24.10.2017
REQ- | Roboter Roboter kann vor Roboter wur- | Scope Fotoprotokoll USM | Wichtig ok nicht funktional | nein
029 mehrmals Versand mehrmals | de vor Ort 09.09.2017
offnen gedffnet werden. bereits einmal
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ID Name Beschreibung Bedingung Schicht | Quelle/Methode Prioritat Status | Anforderungs- | Im Pro-
typ totyp
gedffnet und
noch nicht
versendet.
REQ- | Bezahlung Bezahlmdoglichkeit Scope Fotoprotokoll USM | NUtzlich evaluie- | nicht funktional | nein
030 | auf Rech- auf Rechnung an- 09.09.2017 ren
nung bieten.
REQ- | Post-App Integration in Post- Scope Fotoprotokoll USM NUtzlich ok nicht funktional | nein
031 App. 09.09.2017
REQ- | Alternative Service wird auch Scope Fotoprotokoll USM NUtzlich evaluie- | nicht funktional | nein
032 Plattform als Webapplikation 09.09.2017 ren
angeboten.
REQ- | Preisanzeige | Die Kosten werden Scope Fotoprotokoll USM NUtzlich ok nicht funktional | nein
033 dem User sofort 09.09.2017
angezeigt, nachdem
alle Angaben zu
den Paketangaben
eingegeben wur-
den.
REQ- | Anzeige Ab- | Die App muss die Scope Workshop USM Erforderlich | ok funktional nein
034 holzeit Anreisezeit des Ro- 09.09.2017
boters zum Absen- Usabilitytesting
der von 30 Minuten 24.10.2017
einberechnen.
REQ- | Notifikation 1 | User wird Uber An- Scope Fotoprotokoll USM Erforderlich | ok funktional ja
035 kunft des Roboters 09.09.2017

aktiv informiert.
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ID Name Beschreibung Bedingung Schicht | Quelle/Methode Prioritat Status | Anforderungs- | Im Pro-
typ totyp

REQ- | Notifikation Notifikationsform Scope Fotoprotokoll USM | Erforderlich | evaluie- | funktional nein
036 1a InApp und/oder 09.09.2017 ren

SMS.
REQ- | Bestellung User kann den Ro- | Roboter ist Scope Fotoprotokoll USM | Erforderlich | ok funktional ja
037 | Roboter boter max. 14 Tage | zum gewahl- 09.09.2017

im Voraus bestellen. | ten Zeitpunkt

verflgbar.

REQ- | Barrierefrei- Die App muss barri- Scope Fotoprotokoll USM | Erforderlich | ok nicht funktional | nein
038 | heit erefrei gestaltet 09.09.2017

sein.
REQ- | Angabe Pa- User muss im Be- Scope Fotoprotokoll USM | Erforderlich | ok funktional ja
039 | ketgrosse 1 stellprozess aktiv 09.09.2017

Informationen zur Usabilitytesting

Paketgrdsse aus- 24.10.2017

wahlen, damit es in

den Roboter passt.
REQ- | Automati- Der Roboter kehrt Keine Userin- | Scope Workshop USM Erforderlich | ok nicht funktional | nein
040 | sche Ruck- automatisch zur taraktion mit 09.09.2017

fahrt 1 Poststelle zurtick. Roboter.

REQ- | Bestelldetails | Bestelldetails kon- Scope Fotoprotokoll USM | Erforderlich | ok nicht funktional | ja
041 nen jederzeit ange- 09.09.2017

schaut werden.
REQ- | Serviceabde- | Dem User wird die Scope Fotoprotokoll USM | Erforderlich | ok nicht funktional | ja
042 | ckung Serviceabdeckung 09.09.2017

auf einer Karte in
der App angezeigt.
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ID Name Beschreibung Bedingung Schicht | Quelle/Methode Prioritat Status | Anforderungs- | Im Pro-
typ totyp
REQ- | Verflgbarkeit | Roboter wird bei Zeitpunkt Structure | Fotoprotokoll 1A Erforderlich | ok nicht funktional | nein
043 | provisorisch der Eingabe des eingegeben. 12.09.2017
reserviert Zeitpunktes bis zur
Bestellung oder
Abbruch proviso-
risch reserviert.
REQ- | Automati- Der Roboter kehrt 15 Minuten Structure | Workshop Erforderlich | evaluie- | nicht funktional | nein
044 | sche Ruck- automatisch nach nachdem der 12.09.2017 ren
fahrt 1a 15 Minuten ab An- | Roboter den
kunftszeit zur Post- | User Uber die
stelle zurtick. Ankunft in-
formiert hat.
REQ- | Anzahl Pro- User flhrt Bestel- Structure | Fotoprotokoll Pa- Wichtig ok nicht funktional | ja
045 | zesschritte lung in 5 Schritten pierprototypvarian-
durch. ten 19.09.2017
Usabilitytesting
24.10.2017
REQ- | Orientie- Dem User werden Structure | Fotoprotokoll Pa- Nutzlich ok nicht funktional | ja
046 | rungshilfe fur | die bearbeiteten pierprototypvarian-
Bestellung Prozessschritte in ten 19.09.2017
der App als erle-
digt/offen angezeigt
REQ- | Affordance Accordions in der Structure | Fotoprotokoll Pa- Nutzlich ok nicht funktional | ja
047 | Accordion App werden mit pierprototypvarian-

Icons visualisiert.

ten 19.09.2017
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ID Name Beschreibung Bedingung Schicht | Quelle/Methode Prioritat Status | Anforderungs- | Im Pro-
typ totyp
REQ- | Benennung Benennung der Structure | Fotoprotokoll Pa- Nutzlich evaluie- | nicht funktional | ja
048 Prozesschrit- | Prozessschritte in pierprototypvarian- ren
te der App: ten 19.09.2017
Abholort > Zeit >
Paketangaben >
Empfanger > Zah-
lungsinfo > Zu-
sammenfassung
REQ- | Affordance Ausgewadhlte Felder Structure | Fotoprotokoll Pa- Nutzlich ok nicht funktional | ja
049 | Auswahl in der App werden pierprototypvarian-
hervorgehoben. ten 19.09.2017
REQ- | Auswabhl Kalender der App Structure | Fotoprotokoll Pa- Ndtzlich ok nicht funktional | nein
050 | Abholzeit- unterbindet Anzei- pierprototypvarian-
punkt 1 ge und Auswahl in ten 19.09.2017
der Vergangenheit. Usabilitytesting
24.10.2017
REQ- | Auswahl Kalender prift Ver- Structure | Fotoprotokoll Pa- Nutzlich ok nicht funktional | ja
051 Abholzeit- flgbarkeit direkt pierprototypvarian-
punkt 1a und gibt dem User ten 19.09.2017
Feedback. Usabilitytesting
24.10.2017
REQ- | Ubersicht In der App werden Structure | Fotoprotokoll Pa- Nutzlich evaluie- | nicht funktional | ja
052 | Bestellungen | dem User werden pierprototypvarian- ren

alle getatigten Be-
stellungen ange-
zeigt.

ten 19.09.2017
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ID Name Beschreibung Bedingung Schicht | Quelle/Methode Prioritat Status | Anforderungs- | Im Pro-
typ totyp
REQ- | Preis berech- | Die App berechnet | Gewicht, Structure | Fotoprotokoll Pa- Erforderlich | ok funktional ja
053 nen den Preis. Grosse, Priori- pierprototypvarian-
tat bekannt ten 19.09.2017

REQ- | Benutzerfih- | App erlaubt nur Structure | Fotoprotokoll Pa- Wichtig ok funktional ja
054 |rung1 sequentielle Abar- pierprototypvarian-

beitung des Bestell- ten 19.09.2017

prozesses. Das

heisst, nachster

Schritt kann erst

gestartet werden,

wenn alle Eingaben

im aktuellen Schritt

erfasst wurden.
REQ- | Kunden- User kann sich bei Strategy | Beobachtung Wichtig ok nicht funktional | nein
055 | dienst Schwierigkeiten an 22.09.2017

den Support wen-

den.
REQ- | Abholort GPS | Abholort wird Gber | GPS muss Strategy | Beobachtung Wichtig evaluie- | funktional nein
056 Geolokalisierung aktiviert sein. 22.09.2017 ren

festgelegt.
REQ- | Roboter 6ff- | Die App muss den Strategy | Beobachtung Erforderlich | ok funktional ja
057 | nen Roboter per Knopf- 22.09.2017

druck 6ffnen.
REQ- | Abholort User muss eindeutig Skeleton | Usabilitytesting Wichtig ok nicht funktional | nein
058 erkennen kénnen, 24.10.2017

dass er den Abho-
lort eingeben muss.
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ID Name Beschreibung Bedingung Schicht | Quelle/Methode Prioritat Status | Anforderungs- | Im Pro-
typ totyp

REQ- | Angabe Pa- | Verstandliche Aus- Skeleton | Usabilitytesting Wichtig evaluie- | nicht funktional | nein
059 | ketgrésse 1a | wahimdglichkeit zur 24.10.2017 ren

Paketgrosse.
REQ- | Empfanger- Anrede, Vorname, Skeleton | Usabilitytesting Erforderlich | ok nicht funktional nein
060 attribute 1 Nachname, Strasse, 24.10.2017

Nr., PLZ, Ort
REQ- | Empfanger- Postfach, c/o- Skeleton | Usabilitytesting Nutzlich ok nicht funktional | nein
061 attribute 1a Angabe, Land 24.10.2017
REQ- | Bestellbesta- | User erhalt eine Skeleton | Usabilitytesting Wichtig ok nicht funktional | nein
062 | tigung Bestellbestatigung 24.10.2017

direkt nach Betati-

gung "Bestellbut-

ton"
REQ- | Kartenansicht | User erwartet Skeleton | Usabilitytesting Wichtig ok nicht funktional | nein
063 Zoommoglichkeit 24.10.2017

auf den Karten.
REQ- | Abholort Abholort wird mit Strategy | Usabilitytesting Wichtig evaluie- | funktional nein
064 | Uber POI Eingabe auf der 24.10.2017 ren

Karte durch den

User gesetzt.
REQ- | Auswahl Verstandliches User- Structure | Usabilitytesting NUtzlich evaluie- | nicht funktional | nein
065 | Abholzeit- Feedback fur Ver- 24.10.2017 ren

punkt 1b flgbarkeit Roboter
REQ- | Auswahl Kalender der App Skeleton | Usabilitytesting NUtzlich evaluie- | nicht funktional | nein
066 Abholzeit- zeigt ersten verflg- 24.10.2017 ren
punkt 1c baren Abholtermin

an.
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ID Name Beschreibung Bedingung Schicht | Quelle/Methode Prioritat Status | Anforderungs- | Im Pro-
typ totyp
REQ- | Angabe Pa- Paketgrosse mit Skeleton | Usabilitytesting Nutzlich evaluie- | nicht funktional | nein
067 | ketgrésse 1b | Kamera durch Ob- 24.10.2017 ren
jekterkennung mes-
sen.
REQ- | Benennung Userfreundliche Skeleton | Usabilitytesting Nutzlich evaluie- | nicht funktional | nein
068 | Bestellbutton | Benennung des 24.10.2017 ren
Bestellbuttons
REQ- | Zusammen- | Verstandliche Attri- Skeleton | Usabilitytesting Nutzlich evaluie- | nicht funktional | nein
069 | fassung bute 24.10.2017 ren
REQ- | Benutzerfih- | Ist nicht alles ausge- | Benutzer Structure | Usabilitytesting Wichtig ok funktional ja
070 rung 1a fullt/erfasst, wird mochte zum 24.10.2017
der Benutzer visuell | nachsten Pro-
auf fehlende Einga- | zessschritt
ben hingewiesen. wechseln
bevor er alle
Muss-Felder
ausgeflllt hat.
REQ- | PLZ- Nach PLZ-Eingabe PLZ eingege- | Structure | Usabilitytesting NUtzlich ok nicht funktional | ja
071 Erganzung soll die App den ben 24.10.2017
dazugehoérenden
Ort automatisch im
entsprechenden
Feld erganzen.
REQ- | Ort- Nach Eingabe eines | Ort eingege- | Structure | Usabilitytesting Nutzlich ok nicht funktional | ja
072 Erganzung Ortes soll die App ben 24.10.2017

den Benutzer bei
der Auswabhl der
PLZ unterstitzen.
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ID Name Beschreibung Bedingung Schicht | Quelle/Methode Prioritat Status | Anforderungs- | Im Pro-
typ totyp
REQ- | Ubernahme Kartenangaben mit Structure | Usabilitytesting Nutzlich evaluie- | nicht funktional | nein
073 | Kartenanga- | Kamera durch Ob- 24.10.2017 ren
ben jekt- und Texter-

kennung Uberneh-
men.
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N Klickbarer Prototyp: einzelne Screens

9:41 AM

<e

"% \lersandroboter

Startscreen

wll T 9:41 AM

< Home Roboter bestellen

Abhol-Ort

Abhol-Zeit

Fr.17.Nov. 17 00

= verflgbar
X = besetzt

Paketangaben
Empfanger
Zahlungsinformation

Zusammenfassung

Abhol-Zeit

9:41 AM

<CHome  p2oboter bestellen

Abhol-Ort

Abhol-Zeit
Paketangaben
Empféanger
Zahlungsinformation

Zusammenfassung

Abholort

-l F 9:41 AM

< Home Roboter bestellen

Abhol-Ort
Abhol-Zeit

Paketangaben

[ verpackt ‘ unverpackt ‘

‘ normal ‘ prio ‘

bis 2 kg bis 5 kg bis 10 kg

‘ Paket ist kleiner als 100x60x60 cm

Empfanger
Zahlungsinformation

Zusammenfassung

Paketangaben

il = 9:41 AM

S Roboter bestellen

Abhol-Ort

QIWIE|R|TIYJU}I
A|SID|FJGIH}J|K]L
4 Z X CVBNM®

123 @& O space return

Abholort Eingabe

it D41 AM

<Home - poboter bestellen
Abhol-Ort
Abhol-Zeit

Paketangaben

Empfanger

Zahlungsinformation

Zusammenfassung

Empfanger



il = 9:41 AM

< Home Roboter bestellen

Empfanger

QWERTYWU I O

A|IS|IDIFIGIH|JIK]L

4 Z X CVBNMGEG

123 & & space return

Empfanger Eingabe

il = 9:41AM

<Heme B oboter bestellen

Abhol-Ort
Abhol-Zeit
Paketangaben
Empfanger
Zahlungsinformation

Zusammenfassung
Abhol-Ort:  Greifengasse 12, Basel
Abhol-Zeit: 17. Nov. 17, 17:00

Paket-info: _unverpackt / prio / <2kg

Empfénger: Hauptstrasse 11, Bern
Zahlung: Mastercard **82

Bestellung bestatigen

Zusammenfassung und Bestel-

lung Bestatigen

all ¥ 941 AM

< Homs Raboter bestellen
Abhol-Ort
Abhol-Zeit
Paketangaben

Empfanger

Zahlungsinformationen

Master Card

Zusammenfassung

Zahlungsinfos

9:41 AM

Post App
" Versandroboter

- !' Do. 17. November  17:00

Homescreen mit

bestelltem Roboter

wil T 9:41 AM

< Home Roboter bestellen

Zahlungsinformationen

Master Card

QIWIEIR|TJ|YIUJI]JO|P

A|SIDIFIG|H]J]K|L

4 Z X CVBNMGE

123 @ 9 space return

Zahlungsinfos Eingabe

il = 9:41AM 3 100% w-

<™ Meine Bestellung

Aktive Bestellungen
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ol 7 9:41 AM 3 100% ol = 9:41 AM

< Home

( Home

Meine Bestellung Informationen

Roboter 6ffnen Paketinfos
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O Klickbarer Prototyp: Wireframes XD Screenshot

Impression aus dem Adobe XD
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