User Centered Design at Swisscom

Stefan Schmidlin, Customer Experience Design
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User Centered Design bei Swisscom Residential
Wir nennen es ,Experience Design”

w

« Swisscom Residential = Privatkundenmarkt

dd/mm/yyyy

« Produkte mussen attraktiv sein: Der Kunde muss Sie
kaufen wollen

me, Organization, Filename_Version

- Wir gestalten ,,Erlebnisse”:
»It's not just solving a problem,
It was derived from a user insight,
It puts the user need before the technology,
It connects a series of features and platforms into a coherent story,
And finally... —
It‘s desirable and human.
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Organisation der Firma
5 Abteilungen an Produktentwicklung beteiligt

Beratung &

>
Kontrolle

Brand Experience

Marktforschung,
Validierung (Usability
Testing), Internes
Training

Customer Experience
Design

Angebotsdefinition und Preis,

ersion dd/mm/yyyy

Produktedesign, Gesamt-
koordination & Finanzierung

Marketing

Vermarktung des
Produkts, Einfluss
auf Preis und
Definition

Auftrag

v

Classification, First name §

Netzwerk und IT

Umsetzung von IT- &
Infrastrukturprojekten,
Prozessen. Betrieb

Customer Care

Kundensupport, Uber-
prufen Produkt auf
Support-aufwand,
Feedback im Betrieb Q
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Experience Design Methodololgie
Die Kundenerlebniskette

v

Ich werde individuell Ich bekomme
begleitet. Ich wechsle Informationen
zu einer anderen (zB Promotionen)

Losung

Ich habe ein cv';f;?:l; Ich suche aktiv
Problem und nach mehr
k hnell _— Informationen
be omme schne Hilfe be- Sich in-
eine Losung K formieren und werde
ommen beraten

Angebot

Bestellen

Ich bekomme Bezahlen

eine verstandliche
Rechnung und
bezahle diese einfach

In Betrieb
nehmen

bestelle sie
problemlos

Ich kann es einfach Ich bekomme das

nutzen und erlebe Produkt / Losung
alles wieich es geliefert und nutze
erwartet habe es zum ersten Mal

Ich finde meine
Losung, entscheide
mich zum Kauf und

dd/mm/yyyy
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1. User Centered Design bei Swisscom Residential

2. Beispiel ,myWorld Photo fiiriPhone“ 0
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myWorld Foto fur iPhone

Zuhause fuhlen auf allen Devices, Fotos vom Natel auf dem TV
anschauen

dd/mm/yyyy

nization, Filename_Version

Orga

me,

Fotos vom Natel auf dem TV anschauen,

Classification, First name & surna

 personliche Daten immer im Netz und
uberall verfugbar

« Einfach, auch fur Kunden die sonst nichts
mit Technik am Hut haben

- Mit iPhone Applikation wollen wir den {s
Dienst mobil machen swisscom




User Centered Design im Agilen Projekt
Schneller dank laufendem Erfahrungsgewinn

Drop 1 Drop 2/k g Drop 1 Drop n+k §
GrobkonzeptgDesign Sprint 1} O MI
"w’ é

““ ’0.‘. %

» Schnelle vorzeigbare Resultate 5

.“' Feed back "0 8 3

erreichen

- 1-4 Wochen Zyklen

User / Expert

- Gesamtbild wird ,,on-demand” erganzt:

Classification, First name & surna

- Basierend auf Feedback von
Kunden & Experten

Experlence Desigher

- Gemass Projektplanung

De5|gn-DeC|5|ons - Dank Erfahrungsgewinn

'IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII‘
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
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UCD Methoden im Projekt

o

dd/mm/yyyy

« Grobkonzept
—Deep Dive

— Andere: Fokusgruppen, Naturalistic Observation, Konkurrenz
verstehen & kopieren

 Designphase
—Rapid Prototyping & Usability Testing
— Andere: Cognitive Walkthrough

* Entwicklungsphase
— Usability Testing, Cognitive Walkthrough/Expert Review

 Beta-Test & Launchphase

—Community Testing —
— Andere: Statistical Reporting & Tracking, Questionnaires

me, Organization, Filename_Version
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Wer sind unsere Kunden uberhaupt?

Wann und wo machen Sie Fotos, und von was? Was ist
ihnen wichtig, was fur unbefriedigte Bedurfnisse
haben Sie?

me, Organization, Filename_Version

Deep Dive: Den Kunden zu Hause besuchen,
beobachten und befragen

Classification, First name & surna
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Experience the Customer: Deep Dive
Beobachten und untersuchen

- Es geht um die Beobachtung von
Kunden in ihrem Umfeld um dadurch
neue, zentrale Erkenntnisse fir das
Thema zu gewinnen

— hinaus ins ,Feld“ gehen und das Verhalten

von Menschen in ithrer Umgebung
beobachten

— durch Beobachtung und Erleben ein
personliches Mitgefiihl entwickeln

— sich zu neuen Ideen oder zur Neufassung der
Problemstellung inspirieren lassen

- Den Menschen umfassend beobachten
und auch unausgesprochene Bedurfnis
erkennen wollen,...

— ... was sagen sie und was tun sie?
— ... was denken sie und was ftihlen sie?

— getroffene Annahmen gegebenenfalls -
schnell revidieren 1M:,n:r
s

Classification, First name & surname, Organization, Filename_Version  dd/mm/yyyy
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Synthese der Resultate
“Personas” machen abstrakte trockene Analysen greifbar

13

- Deep-Dive,
Marktforschung,
Zielgruppenanalyse
—> Synthese in 2-3
kiinstliche
,Persona“

ﬂ LIFE STYLE & PRODUCT'S EXAMPLE‘;:‘Z/
»Aber BEAT wiisste P4 |

- Fordert Empathie &
\44_—
doch gar nicht wie er™

und Diskussionen!

sein Handy A
synchronisieren

kann!“
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Nun verstehen wir den Kunden etwas besser...

..Vom Verstandnis zur Losung

me, Organization, Filename_Version

Rapid Prototyping & Usability Testing: Lass uns
anfangen die Kundenanliegen umzusetzen
und zu einem Detaillierten Design zu
entwickeln
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o A ST
~—Skizzen, Pen & Paper Prototypen

-

Giliatelt T arte. 7 L v
T —— : CE] Retos: wie &

M' taps ® -
= % % M,,', -:éy:fml'/ “5 “ @

&

~ A - nu’

7 MW'I"""“‘A"’ e

- Warum Prototypen?

Verstandnisgewinn beim ausprobieren mit
Kollegen oder Kunden: Wo sind
Kernproblemfelder?

Gunstig! Immer wieder andern, bis man ein
gutes Gefuhl hat.

Produkt selbst kennenlernen: Benutzer mussen
in kurzester Zeit verstehen worum es geht,
dann sind sie bereit zu lernen




High Fidelity Prototypen

So nah am Endprodukt wie moglich

- Je besser der Prototyp, desto praziser das Kundenfeedback

- Mit High-Fidelity Protoypen sind Usability Tests moglich und
sinnvoll

i Swisscom = 10:40 AM _all Swisscom & 10:40 AM

New York [ m 6'von 13

Classification, First name & surname, Organization, Filename_Version  dd/mm/yyyy

N
&
Uploads (16)
-
a New York (57)

—> Axure Prototyp Demo Q
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Usability Tests

Aufwand
« Was braucht es? e L f
—1 Prototyp b M e | )
—1 Laptop (opt. P
Webcam, :
Screengrabber)
—1 Tester °°

—1 Frageleitfaden
—1-3 Kunden

* Luxus:
+ 1 Usabilityexperte

+ 5-8 korrekt -
rekrutierte Kunden
aus Zielsegmenten
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Vor dem Usability Test
Uploading

18

-all Swisscom = 10:40 AM ] -l Swisscom & 10:55

i Swisscom myWorld  Upload - ] abrechen  Zielalbum

b "% % P )l Bilder (321)

Uploads (16)

—
E New York (57)
Abbrechen

Fashion (13)

Jetzt hochladen

il Swisscom = 10:40 AM E!'

i Swisscom myWorld UDIo

iR

Photo Upload

Die Photos werden zu
Swisscom myWorld hochgeladen

ﬁ Uploads (16)
-

o &
w New York (57) o

Fashion (13)
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Nach dem Usability Test
Uploading — Simplified but with improved control & visibility

19

-aill Swisscom = 10:40 AM

Swisscom myWorld

MOFH Alle Bilder (321)

ol
Uploads (16)
— -
g New York (57)

Fashion (13)

Upload

]
Foto aufnehmen

Vom iPhone hochladen

Abbrechen

il Swisscom T 17:15

Upload

Mobile Snapshots

Jetzt hochladen

Ausgewahltes Foto und Album sind sichtbar

il Swisscom = 3= 17:15

myWorld Foto Upload ) |

Foto wird hochgeladen

|8 Alle Fotos

— Meine letzten Up...

Japan Februar...

ZLoo (1)

$
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Nun wissen wir was und wie wir es bauen mussen.
Beginnen wir die Entwicklung!

on  dd/mm/yyyy

Wahrend der Entwicklung prufen wir immer wieder
den Fortschritt und die Gultigkeit der Feedbacks des
Prototypen am realen Produkt

Classification, First na

Entwicklungskontrolle: Methoden und Vor- &
Nachteile

$

swisscom



Testen wahrend der Entwicklung

Usability Tests vs. Expert Review vs. Selbstnutzung

Zusammenfassung

Usability Tests

Testen mit Kunden,

In der Cafeteria
oder streng

methodisch im Lab.

Expert Review

Ein Usability-

Experte bewertet
die User-Experience
nach Kriterien.

Selbstnutzung

Projektteam oder
,Star-user” nutzt
selbst das Produkt
und gibt Feedback

Detailreichtum

o0
)

@ Bauen wir das
richtige?

© Gute Experten
sind selten/teuer!

R ® & @ @
Kosten Q)(‘ » » Q)) g g S)
Stirken | @ Feedback von © Hoher Probleme im tigli-
& Schwichen, | verschiedensten Detailreichtum ;Tﬁgeccﬁgla ‘élcjh ]

Risiken |  Blickwinkeln! © Verbesserungsvor- © Gut fir Teu ng]ora“
© Schnell schlage '

@ Mit Lab und Personliche © Sehr personlich

Experten teuer! Farbung gefarbt

© Erst méglich wenn

Produkt funktioniert
isscom

Classification, First name & surname, Organization, Filename_Version  dd/mm/yyyy
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Das Produkt ist fertig, aber wir wollen verstehen ob es

am Markt funktioniert oder ob es noch Probleme gibt.

Im Beta-Test laden wir ausgewahlte Kunden ein,
unsere (fast) fertigen Produkte auszuprobieren und

Feedback zu geben.

Beta-Test: Ein Markttest im Alltag

n dd/mm/yyyy
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Beispiel Beta-Community
Blogs, Feedback, Fragen —ein direkter Draht zum Projekt

23

Der Fotodienst Lauft rund und Benutzen Sie schon SAILE §

ist schidner als je zuwor! Bei pail und SrstE e Bl s S Bt T
Adresshuch miissen Sie sich noch ein £
o

bizschen gedulden, bis sich die ©
Yinlken [sprich die Bugs) verziehen, S SRSk e 2] c
. . i .. . o

und ie wirklich nutzen kinnen. .. Fartfahren a
Erstellt wvon Stefan Schmidlin 16.5ep Gepostet won mir am 7, September 2009 um 11:00am gl
2009 &t 15:13, Zuletzt gedndert won g
Stefan Schmidhin var 33 Minuten, g Abschlussfragebogen jetzt online - SMILE Beta-Test dauert nur noch bis s
am 4. September =

+ hotiz hinzufigen Alle anzeigen

Mitglieder

s, Bearbeitn_a!'u

+ Weitere sinladen Alle anzeigen

Liebe Testerin, Lieber Tester,

In den letzten 3 Wochen haben Sie Smile ausgiebig nutzen konnen: Was hat
lhnen Freude gemacht! Woriiber haben Sie sich die Haare gerauft? Teitlen Sie
jetzt im detaillierten Abschlussitagebogen ithre Meinung mit uns.

Sie, liebe Kundin, ieber Kunde, waren siner] von etwa 60 Testpersonen der
Beta-Yersion won Smile, Sie haben damit schon heute einen ersten Einblick in
die Welt der neuen Online-Dienste won Swiszcom erhalten, Einize Funkti

... Fortfahren
Gepostet won miram 1, September 200% um 13:55pm 1 Kommentar

Akkuprobleme
Hat jemand won euch auch fkkuprobleme mit den Galaxy?

Bei mir ist daz Ding nach ca. 2-3 Stunden Tot,
Gepostet won Fabian Heinimann am 28, August 2009 um 23:41pm 1 Kommentar

Teilen S5ie lhie schiansten Fotos und eewinnen Sie einen Swisscom
Gutschein - Verlanegert bis Sonntag 30.0

Liebe Testerin, Lieber Tester,

Letzte Aktivitsl ", Bearbeiten

Stefan Schmidlin hat
eine Motiz hinzugefigt
SMILE wWetter vom 153.% -

229
wor 31 Minuken

Lourdes MARTING hat
eine Diskussion
hinzugeflgt

Quick Foto peek

war 23 Stunden

Stefan Schmidlin hat
einen Blog-Beitrag
hinzugefigt

Kiren Sieibre lisbsten

armn Freitag

Stefan Sehmidlin hat

Classification, First name & surname, Organization
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Nun ist die Marktreife erlangt. Das Produkt kann
gelauncht werden.

on dd/mm/yyyy

Launch!

me & surname, Organization

Ist das Produkt nun fertig? = Nein, wir geben dem
Kunden Feedbackkanale, damit er immer Feedback

geben kann. :

$
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QA, Discussion

~J

dd/mm/yyyy

Classification, First name & surname, Organization, Filename_Version
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Wenn ihr euch nur an 2 Dinge erinnert:

- Designen und testen mit Kunden/Benutzern bevor

Entwicklung

— Design und Testing konnen gern 70% der Projektdauer ausmachen,
aber meistens nur 20-30% der Kosten.

— Designfehler am fertigen Produkt zu korrigieren kostet 10-50x mal
mehr als am Anfang.

- Einfache Usability Tests sind gratis oder sehr billig
— Man braucht nur einen Filzstift, Papier und einen Kollegen oder
Familienmitglied.
— (Fast) jeder kann es! Mit Experten werden die Resultate genauer,
aber meist geht es ohne, man darf dem User nur nicht reinreden.

— Hilfreich: Einfach zu Hause mit Freundin/Freund/Mutter
probieren!

dd/mm/yyyy

nization, Filename_Version

Orga

me,

Classification, First name & surna
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Links & Bucher zum Thema

- Software:

— Rapid Prototyping Software: Axure (http://www.axure.com/), Adobe Flash

— Usability Testing: Techsmith Morae (http://www.techsmith.de/morae.asp), Tobii Eye
Tracking (http://www.tobii.com)

— Tracking / Reporting (Achtung Datenschutz!*): Flurry Mobile Application Analytics
(www.flurry.com), Google Analytics (www.google-analytics.com)

— Fragebogen: Surveymonkey (www.surveymonkey.com)

dd/mm/yyyy

- Literatur zum Thema
— Don‘t make me think, Krug, New Riders, 2006
— Information Architecture for the Web, Morville & Rosenfeld, O‘Reilly, 2007
— Designing Interfaces, Tidwell, O‘Reilly, 2006
— Subject to Change, Merholz, Schauer, Verba, Wilkens, O‘Reilly, 2008
— Designing Interactions, Moggridge, The MIT Press, 2007

Classification, First name & surname, Organization, Filename_Version

(*) In der Schweiz sind IP Adressen ein Personendatum, das nicht ohne Einverstandnis weitergegeben
werden darf. Daher keinesfalls in Firmen einsetzen ohne Abklarung mit der Rechtsabteilung. Q
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Contact
information

Swisscom AG

Stefan Schmidlin

Customer Experience Design
Hardturmstr. 3

CH-8005 Ziirich

dd/mm/yyyy

Mail: stefan.schmidlin@swisscom.com
WWW.swisscom.ch

Classification, First name & surname, Organization, Filename_Version
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