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MOBILITY AS A SERVICE

Wie kann Mobilitat zum Service transformiert werden?
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MOBILITY EXPERIENCE
Verstehen — Was verbirgt sich hinter der Mobility Experience?
Gestalten — Wie kann die MX systematisch gestaltet werden?

Integrieren — Wer ist bei der MX-Gestaltung beteiligt?



MOBILITY EXPERIENCE — VERSTEHEN

Definition

UTILITY

Utility ist gegeben, wenn ein Service die vom
Benutzer bendtigte Funktionalitat zur
Verfluigung stellen kann,

und diese bei der Ausfiihrung der Aufgabe
nutzlich ist (vgl. Nielsen 1993)

Beispiel
FAHRGASTINFORMATIONSSYSTEM
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MOBILITY EXPERIENCE — VERSTEHEN

Definition

USABILITY

Die Usability beschreibt das AusmaR,

in dem ein Service durch die Benutzer in einem
bestimmten Anwendungskontext genutzt
werden kann, um die festgelegte Ziele effektiv,

effizient und zufriedenstellend zu erreichen
(IS0 9241-11 1998)

Beispiel
FAHRGASTINFORMATIONSSYSTEM

(vgl. Schulze und Krémker 2013)
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MOBILITY EXPERIENCE — VERSTEHEN

Definition

USER EXPERIENCE

Wahrnehmungen und Reaktionen einer Person,
die aus der tatsachlichen und/oder der

erwarteten Benutzung eines Services
resultieren (150 9241-11 1998)

Beispiel
FAHRGASTINFORMATIONSSYSTEM

(vgl. Schulze und Krémker 2013)

05.07.2018 SERVICE DESIGN DRINKS #11 9



MOBILITY EXPERIENCE — VERSTEHEN

Definition

MOBILITY EXPERIENCE

Die Mobility Experience umfasst die
Wahrnehmungen und Reaktionen

eines Mobilitatsnutzers, die aus allen
tatsachlichen und/oder erwarteten Kontakten
direkter oder indirekter Natur

mit Serviceanbietern

entlang der Reise resultieren
(vgl. Wienken und Krémker 2017)

Beispiel
FAHRGASTINFORMATIONSSYSTEM
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MOBILITY EXPERIENCE — VERSTEHEN

Definition

MOBILITY EXPERIENCE

Die Mobility Experience umfasst die
Wahrnehmungen und Reaktionen

eines Mobilitatsnutzers, die aus allen
tatsachlichen und/oder erwarteten Kontakten
direkter oder indirekter Natur

mit Serviceanbietern

entlang der Reise resultieren
(Wienken und Krémker 2017)

UTILITY.
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Beispiel
FAHRGASTINFORMATIONSSYSTEM

£ IS

| ubjektiv/qualitativ
vgl. Schulze und Kromker 2013)
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MOBILITY EXPERIENCE — GESTALTEN
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ANALYSE KONZEPTION ENTWICKLUNG IMPLEMENTIERUNG

»
»

EVALUATION

LI L]

(Sarodnick und Brau 2011, Stickdorn und Schneider 2012)

Nutzerorientierte Entwicklung .
VORGEHENSWEISE UND GRUNDSATZE

Entwicklung beruht auf umfassenden
Verstandnis der Benutzer, deren Aufgaben
und Anwendungskontexte

Benutzer sind wahrend der Entwicklung
einbezogen

Verfeinerung und Anpassung von
Systemlésungen werden fortlaufend auf der
Basis benutzerzentrierter Evaluationen
vorangetrieben

Prozess ist iterativ

Im Entwicklungsteam sind interdisziplinare
Kenntnisse und Perspektiven vertreten

(1ISO 9241-11 1998)
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MOBILITY EXPERIENCE — INTEGRIEREN

ANBIETER NUTZER

BILITY EXPERIE

Marketing +
Vertrieb +
Kundenservice

UTILITY

hung+

" Darstellung

"~ Kommunikation

WAHRNEHMUNG
Neugier Stimulation

Motivation zur Nutzung

REAKTION
(vgl. Schulze und Krémker 2013)
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HERAUSFORDERUNGEN

Herausforderungen fir die Transformation der Mobilitat zum Service




WANDEL DER MOBILITAT ZUM ECO-SYSTEM

MOBILITY EXPERIENCE

e 00O

(Wienken und Krémker 2017)
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WANDEL DER MOBILITAT ZUM ECO-SYSTEM

MOBILITY EXPERIENCE
USER EXPERIENCE
USABILITY

UTILITY
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HERAUSFORDERUNGEN FUR DIE GESTALTUNG DER MOBILITAT ALS SERVICE

DESIGN CHALLENGE - MOBILITY EXPERIENCE

(Wienken und Kromker 2017)
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HERAUSFORDERUNGEN FUR DIE GESTALTUNG DER MOBILITAT ALS SERVICE

DESIGN CHALLENGE - MOBILITY EXPERIENCE

NETWORK LEVEL
Firm external

FIRM LEVEL
Firm internal

ENCOUNTER LEVEL

(Wienken und Kromker 2017)
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HERAUSFORDERUNGEN FUR DIE GESTALTUNG DER MOBILITAT ALS SERVICE

(Osterle und Senger 2011)
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FALLSTUDIE DYNAPSYS — ANFORDERUNGSANALYSE

05.07.2018
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Ziel und Ergebnisse
ANFORDERUNGSANALYSE

Analyse der Benutzer, ihrer Aufgaben und
deren Anwendungskontexte sowie Analyse
der bestehenden Systeme

8 Personas reprasentieren stereotype
Nutzer und deren Eigenschaften

13 Szenarien beschreiben konkrete
Nutzungssituationen

17 generische Anwendungsfalle beschreiben
detailliert Ablaufe sowie Informationsfliisse
zwischen Akteuren und System
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FALLSTUDIE DYNAPSYS — ANFORDERUNGSANALYSE

05.07.2018

Bild: J. Kretzschmar

Berufspendler Michael Baumann

_. ist 34 Jahre alt und ledig.

wohnt in Stuttgart. Michael erwartet:

.. iIst Unternehmensberater. » zeitnahe Information dber

mag Radfahren und Segel- stérungen
fliegen.
.. Ist punktlich, umwelt-

» schnelle A‘Iternatiwerbind_ungen
» keine unndtigen Informationen

bewusst und technikaffin. ———————

Tagliche Nutzung der StraBenbahn zum Berufsverkehr;
Gelegentliche Nutzung der Bahn zum Dienstreiseverkehr;
Ortskenntnis: gut Alternative: Fahrrad, Auto

Systemkenntnis: gut Ticket: Monatskarte
Einschrankung: keine
Praferenzen: Ruhe, Komfort, Arbeitsmoglichkeit
Alltagssituation Q Q
a@%
Montag - Freitag . l
Arbeit Einkaufen Sport
Samstag l l
Einkaufen Treffen mit Freunden  Ausgehen
Sonntag . Q & .
Segelfliegen Fahrrad fahren
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® Wohnung
® Arbeit
@ Einkauf

@ Freizeit
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FALLSTUDIE DYNAPSYS — KONZEPTION

(v ¥
ar
Ziel und Ergebnisse
KALENDERINF?BMATION /"_ KONZEPT DER AGENDAPLANUNG

Kombination der Mobilitatsplanung mit der
personllchen Tagesplanung

KONTROLLE

e * Das Agendaplanungssystem befreit den

= 4 Fahrgast weitgehend von der komplexen

— aufwendigen Reiseplanung und stellt die
‘jFUHRUNG SLANUNG Grinde fur die Mobilitat, wie Erledigungen und

Verabredungen, in den Mittelpunkt
) * Der Nutzer plant somit ausschlief3lich seine
Aufgaben und Termine im Alltag, die
Pl zeitintensive Suche nach allen An- und
4 Abreisen wird automatisiert vom System
ubernommen

ENTSCHEIDUNG

DIENSTANBIETER-

MOBILITATS- = Auf diese Weise erhilt der Nutzer die optimale
INFORMATION \ INFORMATION Reiseroute mit der effizientesten Abfolge von

e Terminen und Aufgaben
Agendaplanungsprozess Informationsraum
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FALLSTUDIE DYNAPSYS — KONZEPTION

Konzept fur Nutzerinteraktion

AGENDAPLANUNGSPROZESS /-ﬂ

ZIELSETZUN
KONTROLLE ¢

Anderungsbedarf Ziele
erkennen definieren
Agenda-Details #AE-Detailansicht Tagesansicht Agendaelemente
berpriifen notieren
AE erstellen /

DURCH- : AGENDA bearbeiten
FUHRUNG Agenda Tegesansicht BEWALT|GEN Agenda planen PLANUNG

berpriifen Rend:

planung

Agendaauswahl

Agenda Agenda-Alternative

auswahlen berechnen
Agenda-Alternativen
vergleichen
Agenda bewidltigen - Phasen
ENTSCHEIDUNG ® Agenda bewaltigen - Nutzeraufgaben

@ Screens der DynApp

05.07.2018 SERVICE DESIGN DRINKS #11 25



FALLSTUDIE DYNAPSYS — ENTWICKLUNG UND EVALUATION

Q

® 4., =

10:00-17:00 JUN Optimierung

Verfiigbare Zeit der Agenda

® 54.

©

10:00-17:00

11:03-16:20 JUN Fallige Aufgaben
Start und Ende ~\l

Start und Ende nicht eingeplant

AUFGABEN-AUSWAHL WEITERE AUFGABEN VARIANTE B C

FUR 24.06. AUSWAHLEN

. orED e — 9 DeisterstraRe 24, Gottingen
© 10Min. I Mittel 12:05
Endzeitpunkt - 26.06. 121 PGOTTESLAGER ab 12:15
73 [« SCHUTZENPLATZ  an12:33
.06. v =&
12:45 STEIN AG - PROJEKTTREFFEN ALS ERLEDIGT MARKIEREN IN AUSWAHL VERSCHIEB 12:45 STEIN AG - PROJEKTTREFFEN
9 Schitzenanger 20, Géttingen 9 Schiitzenanger 20, Gottingen
MUSTEREXEMPLAR ABHOLEN 24.-26.06.
© 25 Min. ! Mittel """?Mmmw
13:40 13:40
YOGAMATTE KAUFEN 295, 13:43 [>SCHUTZENPLATZ  ab13:48
® 20 Min. I Niedrig .
o [« GRORBE BREITE an 14:08
° Endzeitpunkt - 28.06. = 14:15 BANK-GELD ABHEBEN
14:25 YOGAMATTE KAUFEN
POST - _PAKETABHOLEN < l 1445 9 Werner-v.-Siemens-Str. 10,
© 20 Min. ! Mittel
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FALLSTUDIE DYNAPSYS — ENTWICKLUNG UND EVALUATION

% v 4 &4
< g : & [ GOTTINGEN GOTTESLAGER ~ ab12:15 :
S ", ¥ ] [« GOTTINGEN SCHUTZENPLATZ an 12:33
o o((;oes[:) Schiitzenanger 20 @ 24. - k¢ 2
i, % s
g 11:03 - 16:20 JUN Fall s Y
i SR Start und Ende ~‘, nicht s$ c% ?-""5
% o S :; ;) w % %
; o 8 g W0 =X G‘é\le\s\a\‘*" 3 , 3
EI N G, O
a J"”a%\-\ 9 DeisterstraRe 24, Gdttingen ‘ 8
gy 12:05 ).
2 . 2
(=}
’ 12:11  [> GOTTESLAGER ;15 reitwed %
STEIN AG - PROJEKTTREFFEN gy [ SCHUTZENPLATZ 33
24.06.2016 12:45-13:40 Uhr
12:45 STEIN AG - PROJEKTTREFFEN 3 linerkirche
2
9 Schitzenanger 20, Géttingen “3,:: Géng
)
(6] %
9 Sc“hi].tzenanger 20 ! o = Stadtfriedhof Tl
Gottingen 13345u
P s\(aﬁe
! Wichtigkeit - Mittel 13:43 [> SCHUTZENPLATZ ab13:48 &
14y [~ GROBE BREITE an 14:08 LEINEBERG ®
a 15 Minuten -
= Vor Start der Abreise 14:15 BANK - GELD ABHEBEN
14:25 YOGAMATTE KAUFEN = @ @ X ) Ankunft 12:39+0
; : . R > > R 28Min. )
14:45 @ Werner-v.-Siemens-Str. 10, Gottingen 120 210 Termin 12:45+0
05.07.2018
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FALLSTUDIE DYNAPSYS — IMPLEMENTIERUNG UND EVALUATION
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Feldtest in Gottingen
ZENTRALE ERKENNTNISSE

Agendaplanung mit Berlicksichtigung von
persdnlichen Terminen und Aufgaben generiert
hohen Nutzen in komplexen
Alltagskonstellationen oder unbekannten OPV-
Situationen

Fahrgaste beflirworten Berechnung und
Optimierung einer ganzheitlichen Agenda
anstelle einzelner Reiseverbindungen
Automatisierung der Reiseplanung - Fahrgaste
akzeptieren berechnete Reiseverbindungen
und sehen keinen Bedarf an manuellen
Konfigurationsmaoglichkeiten

Automatische Anpassung des Reiseverlaufs bei
Storungen stellt erhebliche
Arbeitserleichterung dar und ermdoglicht zligige
Reaktion auf unvorhergesehene Ereignisse
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