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CEM UND UX BEI DER POST

e Thema UX (User Experience) seit einigen Jahren im Aufbau
* Nicht extra in die Projektmanagementmethode integriert

e 2016 wurde CEM (Customer Experience Management) als
strategisches Thema definiert
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ABGRENZUNG CEM UND UX
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Digitale Kanale
zu (anderen)
User

eite



GRUNDIDEE DER INTEGRATION IN HERMES 5

Der Kundenperspektive moglichst viel Bedeutung verschaffen, ohne
die Hermes 5 Vorlagen wesentlich aufzublahen
und ohne die Projektleiter unnotig zu belasten
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HAURI ERGONOMIE & COACHING GMBH

Beratung und Training seit 1995 in der Schweiz und in Deutschland

Mensch

Coaching
Usability-
Engineering

Teamentwicklung

Requirements-

Moderation von SUE RS

Workshops

.= Organisationsentwicklung .
Organisation Technologie

Christian Hauri
Lic. Phil. Psychologe

Arbeitsschwerpunkte

¢ Einfihrung und
Verankerung von User
Experience in
Unternehmen

+ Fachberatung in IT-
Projekten: Requirements-
und Usability-
Engineering

% Bereichs- und
Teamentwicklung

+ Moderation von
Grossgruppen



FOLGEN DER DIGITALISIERUNG

Mehr Wertschopfung Uber den digitalen Kanal
Der Kunde wird zum User
Qualitat der User Experience wird wichtiger fir den Unternehmenserfolg
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PROBLEME MIT USER EXPERIENCE
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WORUM GEHT ES BEI USER EXPERIENCE?

Ziel
Vom aktuellen Nutzen
zum gewdinschten Nutzen

Geschaftsmodell
(Domane)

Arbeitssystem



GEWICHTUNG VON USER EXPERIENCE

Presentation

Behavior _
30%

Nach IBM, 1992 (zit. nach Mandel, 1997)

Structure

B80%
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ntwicklung

NUTZEN VON UX e Kostenreduktion fiir Redesign
e Nur geforderte Funktionalitat
e Usability Probis ffuhzeitig

gelost

=

Marketing und
Vertrieb

e Kompetitive
Vorteil durch
«easy to use»

e Zusatzliche
Verkaufe un
Empfehlungen

e Positives |

Bedienungs-
probleme

4zierte Hotline-Kosten
e Tiefere Schulungskosten




UX KRITERIEN POST

Aufgaben
Angemessenheit

Effizienz

Unterstiitzung

Steuerbarkeit

Zufriedenheit

Konsistenz

Effektivitat

Fehlertoleranz

Feedback




WIE KOMMT MAN ANS ZIEL?
->UX VORGEHENSMODELL

User und Kontext

Analyse User Requirements
Herausforderungen
e UXzu spatim Projekt
* Reale Nutzer nicht
involviert
* Unter UX wird nur
Oberflachen-Design

verstanden

UX Evaluation Interaktionsdesign

Die UX Methoden werden angelehnt an den Standard ISO 9241- 210 angewendet.




UX iIst ein interdisziplinares Feld
Mangel an Fachkraften

Usability
Engineering
. User
UX Evaluation Requirements
UX Skills
Interaction

Interface Design Dt

Psychologie Design Informatik



USER EXPERIENCE IM UNTERNEHMEN

Organisationsentwicklung
Managemententwicklung >> Verankerte UX-Werte

Kulturentwicklung

$ Anforderungen an

organisatorische Einbettung

Verankerung \l/
Y

Skills entwickeln .
Ausgebildetes Personal
UCD & Soft Factors Instrumente >> Etablierte Prozesse
UCD Prozess

In Projekte \l/ $ Fehlende Skills
A4

Operative Ebene (mehr) Produkte
User Centered Design Aktivitaten mit hoher Usability




PROZESSUBERSICHT

Initialisierungs- Variantenwahl Projekt- Phasenfreigabe Phasenfreigabe Projekt-
auftrag freigabe abschluss

v v v
g . O e

Projektleiter plant die Relevanzanalyse Im Konzepte erstellen und mit dem || UX-Konzept User Satisfaction
UX-Relevanzanalyse in mit dem CEM- / UX- Projektauftrag CEM- / UX- Verantwortlichen fertigstellen ermitteln
die Initalisierungsphase Verantwortlichen entsprechende abstimmen: Prototyp-
ein abstimmen Konzepte Geschaftsorganisations- dokumentation
einplanen konzept, UX-Konzept, ... erstellen

Rollen Vorlagen
* Stammorganisation: CEM- / UX-Verantwortlicher * Projektgrundlagen: UX-Relevanzanalyse

* Projekt: UX-Spezialist e |T-System: UX-Konzept
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ARBEITSGRUPPE

ZiE| Guideline

. . 1 Ziel
e UX Modul auf hermes.admin.ch als Erganzung 2 Zielgruppen

zum Hermes 5 Standard zur Verfiigung stellen |3~ Ubersicht
3.1 Einleitung und Ausgangslage

Vertreter 3.2 P_c_)sitioni?rung-
3.3 LAosungsubersicht
* ISB 4 Methodenbeschreibung
e BK] ji . é_uflggben und Ergebnisse
. A. inleitun
 Vertreter von Post, ELCA, Erni, Bosshart |
Consulting, BIT und OIZ 4.1.2 Aufgabenbeschreibungen
4.1.3 Ergebnisbeschreibungen
Status 4.2  Rollen
. 4.2.1 Rollenbeschreibungen
* Erstes Gesamtmeeting hat stattgefunden 2T Nttt 9
* Die Arbeitsgruppe hat sich getroffen und 6  Hinweis zur Anwendung
7 Rechtliches

erstellt die Arbeitsergebnisse
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