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MOBILITY AS A SERVICE 

Wie kann Mobilität 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 
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UTILITY 
Definition 

Utility ist gegeben, wenn ein Service die vom 
Benutzer benötigte Funktionalität zur 
Verfügung stellen kann,  
und diese bei der Ausführung der Aufgabe 
nützlich ist (vgl. Nielsen 1993)  

FAHRGASTINFORMATIONSSYSTEM 
Beispiel 

nützlich 

UTILITY 

(vgl. Schulze und Krömker 2013) 
© Google Maps 



USABILITY 
Definition 

Die Usability beschreibt das Ausmaß, 
in dem ein Service durch die Benutzer in einem 
bestimmten Anwendungskontext genutzt 
werden kann, um die festgelegte Ziele effektiv, 
effizient und zufriedenstellend zu erreichen 
(ISO 9241-11 1998) 
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(vgl. Schulze und Krömker 2013) 
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USER EXPERIENCE 
Definition 

Wahrnehmungen und Reaktionen einer Person, 
die aus der tatsächlichen und/oder der 
erwarteten Benutzung eines Services 
resultieren (ISO 9241-11 1998)  

nützlich 

nutzbar 

UTILITY 

USABILITY 

USER EXPERIENCE 

bedeutungsvoll 

FAHRGASTINFORMATIONSSYSTEM 
Beispiel 

(vgl. Schulze und Krömker 2013) 
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nützlich 

nutzbar 

begehrenswert 

UTILITY 

USABILITY 

USER EXPERIENCE 

MOBILITY EXPERIENCE 

bedeutungsvoll 

FAHRGASTINFORMATIONSSYSTEM 
Beispiel 

MOBILITY EXPERIENCE 
Definition 

Die Mobility Experience umfasst die 
Wahrnehmungen und Reaktionen  
eines Mobilitätsnutzers, die aus allen 
tatsächlichen und/oder erwarteten Kontakten 
direkter oder indirekter Natur  
mit Serviceanbietern  
entlang der Reise resultieren 
(vgl. Wienken und Krömker 2017) 
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FAHRGASTINFORMATIONSSYSTEM 
Beispiel 

MOBILITY EXPERIENCE 
Definition 

Die Mobility Experience umfasst die 
Wahrnehmungen und Reaktionen  
eines Mobilitätsnutzers, die aus allen 
tatsächlichen und/oder erwarteten Kontakten 
direkter oder indirekter Natur  
mit Serviceanbietern  
entlang der Reise resultieren 
(Wienken und Krömker 2017) 

UTILITY 

USABILITY 

USER EXPERIENCE 

MOBILITY EXPERIENCE 

fu
n

ktio
n

al 

zu
verlässig 

n
u

tzb
ar 

b
eq

u
em

 

an
gen

eh
m

 

b
ed

eu
tu

n
gsvo

ll 

b
egeh

ren
sw

ert 

Aufgaben- 
orientiert 

Erlebnis- 
orientiert 

Objektiv/quantifizierbar Subjektiv/qualitativ 

(vgl. Schulze und Krömker 2013) 
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VORGEHENSWEISE UND GRUNDSÄTZE 
Nutzerorientierte Entwicklung 

‐ Entwicklung beruht auf umfassenden 
Verständnis der Benutzer, deren Aufgaben 
und Anwendungskontexte 

‐ Benutzer sind während der Entwicklung 
einbezogen  

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

‐ Prozess ist iterativ 
‐ Im Entwicklungsteam sind interdisziplinäre 

Kenntnisse und Perspektiven vertreten 
(ISO 9241-11 1998) 

ANFORDERUNGS- 
ANALYSE KONZEPTION ENTWICKLUNG IMPLEMENTIERUNG 

EVALUATION 

(Sarodnick und Brau 2011, Stickdorn und Schneider 2012) 
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UTILITY 
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USER EXPERIENCE 

MOBILITY EXPERIENCE 
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(vgl. Schulze und Krömker 2013) 
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HERAUSFORDERUNGEN 

Herausforderungen für die Transformation der Mobilität zum Service  

© istockphoto.com / lowkick 



WANDEL DER MOBILITÄT ZUM ECO-SYSTEM  
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(Wienken und Krömker 2017) 



WANDEL DER MOBILITÄT ZUM ECO-SYSTEM  
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(Wienken und Krömker 2017) 
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(Wienken und Krömker 2017) 



HERAUSFORDERUNGEN FÜR DIE GESTALTUNG DER MOBILITÄT ALS SERVICE 
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(Österle und Senger 2011) 
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Systematische Gestaltung der Mobility Experience für ein dynamisches Agendaplanungssystem 

FALLSTUDIE DYNAPSYS 

ANFORDERUNGS- 
ANALYSE KONZEPTION ENTWICKLUNG IMPLEMENTIERUNG 

EVALUATION 



© Thinkstock Photos / alice-photo / iStock 

FALLSTUDIE DYNAPSYS  –  PROBLEMSTELLUNG UND PROJEKTZIEL 

Mobilitätsangebote Gründe für Mobilität (Termine/Aufgaben) 
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FALLSTUDIE DYNAPSYS  –  ANFORDERUNGSANALYSE  

ANFORDERUNGSANALYSE 
Ziel und Ergebnisse 

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

▪ 8 Personas repräsentieren stereotype 
Nutzer und deren Eigenschaften 

▪ 13 Szenarien beschreiben konkrete 
Nutzungssituationen  

▪ 17 generische Anwendungsfälle beschreiben 
detailliert Abläufe sowie Informationsflüsse 
zwischen Akteuren und System 
 

Bild: J. Kretzschmar, Thinkstock Photos / alice-photo / iStock 



23 05.07.2018 SERVICE DESIGN DRINKS #11 

FALLSTUDIE DYNAPSYS  –  ANFORDERUNGSANALYSE 

Bild: J. Kretzschmar 
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FALLSTUDIE DYNAPSYS  –  KONZEPTION  

KONZEPT DER AGENDAPLANUNG 
Ziel und Ergebnisse 

▪ Kombination der Mobilitätsplanung mit der 
persönlichen Tagesplanung 
 

▪ Das Agendaplanungssystem befreit den 
Fahrgast weitgehend von der komplexen 
aufwendigen Reiseplanung und stellt die 
Gründe für die Mobilität, wie Erledigungen und 
Verabredungen, in den Mittelpunkt 

▪ Der Nutzer plant somit ausschließlich seine 
Aufgaben und Termine im Alltag, die 
zeitintensive Suche nach allen An- und 
Abreisen wird automatisiert vom System 
übernommen 

▪ Auf diese Weise erhält der Nutzer die optimale 
Reiseroute mit der effizientesten Abfolge von 
Terminen und Aufgaben 

 

KALENDERINFORMATION 

DIENSTANBIETER- 
INFORMATION 

MOBILITÄTS- 
INFORMATION 

Agendaplanungsprozess Informationsraum Bild: J. Kretzschmar, Ivary/Thinkstock 
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FALLSTUDIE DYNAPSYS  –  KONZEPTION  

 Konzept für Nutzerinteraktion 
 AGENDAPLANUNGSPROZESS 
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FALLSTUDIE DYNAPSYS  –  ENTWICKLUNG UND EVALUATION  
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FALLSTUDIE DYNAPSYS  –  ENTWICKLUNG UND EVALUATION  
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FALLSTUDIE DYNAPSYS  –  IMPLEMENTIERUNG UND EVALUATION  

ZENTRALE ERKENNTNISSE 
Feldtest in Göttingen 

▪ Agendaplanung mit Berücksichtigung von 
persönlichen Terminen und Aufgaben generiert 
hohen Nutzen in komplexen 
Alltagskonstellationen oder unbekannten ÖPV-
Situationen  

▪ Fahrgäste befürworten Berechnung und 
Optimierung einer ganzheitlichen Agenda 
anstelle einzelner Reiseverbindungen 

▪ Automatisierung der Reiseplanung - Fahrgäste 
akzeptieren berechnete Reiseverbindungen 
und sehen keinen Bedarf an manuellen 
Konfigurationsmöglichkeiten 

▪ Automatische Anpassung des Reiseverlaufs bei 
Störungen stellt erhebliche 
Arbeitserleichterung dar und ermöglicht zügige 
Reaktion auf unvorhergesehene Ereignisse 

 
Bild: Monkeybusinessimages / iStock / Thinkstock, lzf / iStock / Thinkstock 
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