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Abstract: Das stark ansteigende Paketvolumen in den letzten Jahren fithrt zu einer Verschlechte-
rung der Services in der Paketzustellung und zu héherer Unzufriedenheit bei Empfanger*innen. Die
Kund*innen fordern eine flexiblere Lieferung von Paketen, die sich an die individuellen Alltagspla-
nungen anpasst. Die Digitalisierung bietet hierfiir zahlreiche Ansétze (z. B. Ankunftszeit voraussagen,
Lieferzeitfenster anpassen), die jedoch in den Apps der groen Paketdienstleister nur unzureichend
umgesetzt werden. In diesem Beitrag wird ein App-Prototyp vorgestellt, der eine kundenorientierte
Paketzustellung auf der ,,letzten Meile* ermdglicht. Der Prototyp richtet sich an Endkonsument*in-
nen und legt den Fokus auf Funktionalitdten und Usability. Im Beitrag werden auf Basis von Per-
sonas und User Experience-Research User Flows und Ausziige des Prototyps vorgestellt. Zudem
werden die Ergebnisse des durchgefiihrten Usability Tests dargestellt. Durch die Open-Source Publi-
kation des Prototyps wird Anbietern von Logistikdienstleistungen die Umsetzung kundenorientierter
Logistikkonzepte erleichtert, da bisher am Markt keine geeigneten Losungen existieren.
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1 Einleitung und Motivation

Infolge des stetigen Anstiegs des Paketvolumens und den damit verbundenen Herausfor-
derungen werden die bestehenden Belieferungskonzepte der Paketzustellung im urbanen
Raum zunehmend in Frage gestellt. Verschiedene Studien belegen, dass nur jedes zweite
Paket den/die Empfianger*in wie gewiinscht an der Haustiir erreicht [SeG618]. So sind
zwischen 2017 und 2019 die Anzahl der Beschwerden iiber Paketdienstleister bei der Ver-
braucherzentrale um 800 Prozent v.a. beziiglich der Haustiirzustellung gestiegen [PeLi20]
[Ve19]. Jedoch bleibt die Akzeptanz fiir alternative Belieferungsorte wie Paketautomaten
und -shops oder neuartige Formen wie die Kofferraumzustellung hinter den Erwartungen
zuriick [Sp22][PKP17]. Die Kundschaft fordert flexiblere Paketzustellungen, sodass Lie-
ferungen — angepasst an individuelle Alltagsplanungen — personlich entgegengenommen
werden konnen [He21]. Die Apps der groBen Paketdienstleister und die dahinterliegenden
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logistischen Systeme verfiigen jedoch nur unzureichend iiber die Moglichkeit, die Zustel-
lung auf der letzten Meile durch den/die Empfanger*in zu steuern [Qu21]. Neben den Apps
der etablierten Paketdienstleister, bei denen lediglich ein Ablageort oder ein Wunschliefer-
tag angegeben werden kann, gibt es Versuche durch andere Unternehmen, den Empfan-
ger*innen flexible Zustelloptionen zu bieten. So bietet das Unternehmen fairsenden eine
Losung, bei der Empfanger*innen fiir integrierte Online-Shops ein Zeitfenster innerhalb
der kommenden drei Tage im Check-Out-Prozess oder in der bereitgestellten App buchen
und bis zu 30 Minuten vor der Lieferung umbuchen konnen. Daneben gibt es anbieterun-
abhéngige Paketshops, u.a. das Unternehmen Paketconcierge, zu denen sich Kund*innen
Pakete aller Paketdienstleister liefern lassen konnen. Der Anbieter dropfriends ermoglicht,
Pakete anbieterunabhingig durch Privatpersonen annehmen zu lassen. Eine Auslieferung
und Zustellung findet bei den beiden letztgenannten Konzepten jedoch nicht statt. Eine
kundenorientierte Alternative zur heutigen Paketzustellung wurde im Forschungsprojekt
»Kundenorientierte Paketzustellung durch den Kiez-Boten™ erfolgreich erprobt: End-
kund*innen konnten Pakete aller Versender und Paket-Dienste an ein Mikro-Hub (kleines
Lager in der Stadt) liefern lassen, um sich diese dann im gewiinschten Zeitfenster umwelt-
freundlich per Lastenrad nach Hause bringen zu lassen. Die Abstimmung der Wunschzeit-
fenster zwischen Zusteller*in und Empfanger*in wurde durch eine von einem weiteren
Forschungsprojekt bereitgestellte App sichergestellt. Wihrend die Kundenzufriedenheit
beziiglich der Paketzustellung durch den Service deutlich gesteigert werden konnte, wur-
den eine unzureichende Usability sowie fehlende oder mangelhafte Funktionen an der
eingesetzten App kritisiert, beispielsweise die fehlende Moglichkeit zur Umbuchung von
Lieferzeitfenstern [SeEn21]. Die App bildet die wichtigste Schnittstelle zu den Kund*in-
nen und ist daher elementar fiir einen erfolgreichen Rollout dieser kundenorientierten Al-
ternative der Paketzustellung. Da, wie oben gezeigt, am Markt keine geeigneten Apps zur
Verfiigung stehen, welche Zeitfensterzustellung und gleichzeitig Biindelung von Paketen
ermdglichen, wurde im Rahmen eines Folgeprojektes mit der Entwicklung einer Open-
Source-Losung zur Steuerung der Paketzustellung auf der letzten Meile begonnen. Im
Folgenden werden theoretische Grundlagen, die Entwicklung und der Usability-Test des
entsprechenden Prototyps beschrieben.
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2 Grundlagen

2.1  Distributionslogistik und letzte Meile in der Zustellung von Paketen

»Die Distributionslogistik umfasst alle Aktivitdten, die in einem Zusammenhang mit der
Belieferung des Kunden [...] stehen.” [Pf18]. Paketsendungen werden hierbei iiber mehr-
stufige Transportnetze verteilt. Im Vorlauf werden Sendungen durch die Paketdienste
einem Verteilzentrum zugefiihrt. Im Hauptlauf werden sie gebiindelt per Fernverkehr zu
empfangernahen Verteilzentren transportiert. Im Nachlauf bzw. auf der ,,letzten Meile®,
dem Tiatigkeitsumfeld des vorliegenden Forschungsprojektes, werden Sendungen an ge-
schéftliche und private Empfanger*innen verteilt [Th17]. Aufgrund der hohen Kosten fiir
die ,,letzte Meile* von bis zu 77 Prozent der gesamten Transportkosten [Br20] wird dieser
Abschnitt in Forschung und Praxis besonders fokussiert betrachtet.

2.2 App-Entwicklung und Usability-Testing

Mobile Applikationen (Kurzform App) sind Softwareanwendungen, die als gekapselte
Programme auf mobilen Endgeréten laufen [AiSc14]. Prototypen simulieren eine Anwen-
dung, mit der u. a. die technische Umsetzbarkeit von Anforderungen sowie die Usability
iiberpriift werden kénnen [JaMe19]. Mit Hilfe einer User Story Map kann auf horizontaler
Ebene der Flow von Anwender*innen durch das System dargestellt werden [WiMal7].
Gezeigt werden dabei die einzelnen Schritte, die Benutzer*innen im System durchlaufen
miissen, um mit dem System eine bestimmte Aufgabe zu erfiillen [WiMal7].

Personas stellen wichtige unterschiedliche Typen von Anwender*innen und deren Anfor-
derungen dar [Col4]. Sie konnen bei der Entwicklung von Apps dazu dienen, die unter-
schiedliche Interaktion und Navigation von Anwendertypen zu untersuchen [Nil9]. In
Fokusgruppen arbeitet man mit potenziellen Nutzer*innen [JaMe19], um Erwartungen
an eine neue Anwendung herauszuarbeiten. Représentative Nutzer*innen werden dazu in
einem Raum versammelt [Co14].

Usability Testing wird dafiir eingesetzt, die Eigenschaften einer Interaktion von Anwen-
der*innen mit einem Produkt zu erfassen [Col4]. Testpersonen koénnen zuvor definierten
Personas zugeordnet werden [Tol18]. In den Versuchen wird untersucht, wie gut die An-
wender*innen vorgegebene Standardaufgaben mit dem Produkt 16sen kdnnen und welche
Probleme sich dabei ergeben [Col4]. Bei der Think-Aloud-Methode werden sdmtliche
Gedanken durch Tester*innen laut ausgesprochen, um mogliche Probleme identifizieren zu
konnen [Ball]. Auf Basis von Usability Tests kann ein Prototyp iterativ verbessert werden,
bis das finale Produkt entwickelt werden kann [Wo21].
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3  Ergebnisse

3.1  Entwicklung des Prototyps

Auf Basis aktiver Kund*innen aus dem Forschungsprojekt wurden drei Personas entwi-
ckelt. Die erste Persona ist 36 Jahre, bestellt zweimal im Monat Pakete und legt Wert auf
eine unkomplizierte und flexible Lieferung. Die zweite Persona ist 48 Jahre und bestellt
mehrfach pro Woche. Sie ist selten zu Hause und probiert gerne neue Technik zur Entlas-
tung des Alltags aus. Die dritte Persona ist 62 Jahre, bestellt einmal in der Woche und setzt
sich aktiv fiir eine verbesserte Verkehrssituation im Kiez ein. Vor neuen Apps schreckt sie
zuriick, sollten sie nicht intuitiv funktionieren.

Um ein geeignetes UX-Design zu entwickeln, wurden zwei Fokusgruppen-Interviews und
eine quantitative Online-Befragung durchgefiihrt. Dadurch wurde ersichtlich, dass essen-
zielle Funktionen wie eine einfache Registrierung sowie Buchung der Zeitfenster durch
die vorhandene App beziiglich des User Interface gut gelost, funktional jedoch nur unzu-
reichend umgesetzt wurden. Des Weiteren konnten Verbesserungsvorschlige fiir die bisher
verwendete App und Interesse an folgenden neuen Features identifiziert werden [SeEn21]:
»  Tracking des Auslieferprozesses (z. B. auf Live-Karte)

*  Umbuchung oder Stornierung von gebuchten Zeitfenstern

*  Ankiindigung des voraussichtlichen Lieferzeitpunkts innerhalb des Zeitfensters

+  Ubersichtliche Darstellung von zugestellten Lieferungen

*  Buchungsmoglichkeit von Retouren

Registrierung Onboarding S;I‘II:::: Z:iltl:::::tir Bezahlung Lieferung
¥ ¥ ¥ ¥ ¥
Registrierung Konzept Ubersicht aller Zeitfenster Zahlungs- Tracking
erkldren Pakete anpassen (opt.) methoden
¥ ¥ ¥
Login Adresse Zeitfenster Ablageort Adresse Push 2h vor
eingeben nach Push wihlen (opt.) Lieferung
¥ ¥
Netfe Adresse .Trar,klng-Nr_ Bezahlmodell AhhoI-QF-Ccde
einsehen eingeben (opt.) vorzeigen

Zeitfenster fix
wihlen (opt).

Abb. 1: User Flow (Quelle: Eigene Darstellung)
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Aufbauend auf den Erkenntnissen wurde iterativ ein User-Flow entwickelt, der die Pro-
zessabldufe in der App wiedergibt. In Abbildung 1 wird ein moglicher User Flow von der
erstmaligen Registrierung bis zum Empfang einer Lieferung dargestellt. Abgebildet sind
die Hauptfunktionen und deren Abfolgen innerhalb der App, mit denen die Anwender*in-
nen sich registrieren, ein Onboarding durchlaufen, eine Sendung hinzufiigen, ein Zeitfens-
ter buchen und bezahlen sowie die Lieferung verfolgen und abéndern kénnen.

Auf Basis der User Flows wurden Mock-Ups erstellt, welche die Anordnung der Inhalte
und Funktionen auf den benétigten Screens und das Grundgeriist des User Interfaces dar-
stellen. Exemplarisch sind in Abbildung 2 die Screenshots des Prototyps der Registrierung,
der Paketiibersicht sowie der Lieferoptionen dargestellt. Der Prototyp wurde in mehreren
Iterationen, in die sowohl Feedback von potenziellen Nutzer*innen sowie vom Projekt-
team einfloss, von einem UX-Designteam ausgearbeitet. In Vorbereitung fiir den Usability-
Test wurden die gestalteten Screens entsprechend der User Flows zusammengefiigt, sodass
ein klickbarer Prototyp entstand. Im Folgenden werden die Funktionen des Prototyps néher
erldutert.

Sendungen @ Deine Lieferoptionen

Du bringst uns ins
Schwitzen!*
Chiiatan il e —  Amazon 1234567890
Dein Paket ist bei uns eingegangen und
berelt fir die Zustellung.

D4, 16.11.2021, 11200 Uhr

_ DHL 12348678903

Dein Paket ist bei uns eingegangen und
bereit filr die Zustellung.

D4, 16.11.2021, 11200 Ut

Blumenstralle 123, 10589 Berlin &

ADbb. 2: Screenshots des Prototyps (Quelle: Eigene Darstellung)
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3.2  Bausteine der Applikation
Registrierung, Login und Onboarding

Fiir Nutzer*innen ohne Registrierung besteht die Moglichkeit, einen Einblick in den Funk-
tionsumfang der App zu erhalten: Sie kdnnen u.a. fiir bereits hinterlegte Dummy-Pakete
Liefer-Buchungen vornehmen und sich iiber angebotene Abomodelle informieren. Bei der
Registrierung sind von den Anwender*innen Name, Adresse, E-Mail-Adresse sowie ein
Passwort anzugeben. Aulerdem besteht die Moglichkeit, eine Telefonnummer und Liefer-
hinweise zu hinterlegen. Nach Abschluss der Registrierung konnen die Login-Daten fiir
den Zugang zur App genutzt werden. Neuen Nutzer*innen wird ein Onboarding-Prozess
zur Erkldrung und Nutzung der Dienstleistung angezeigt. Fiir registrierte Nutzer*innen
befindet sich eine Nutzungsanleitung in der Hauptansicht, solange noch kein Paket fiir die
Zustellung vorhanden ist.

Sendungsiibersicht

Die Sendungsiibersicht stellt die Hauptansicht der App dar und besteht aus drei Unteran-
sichten, die den jeweiligen Paketstatus abbilden. Das Fenster ZU UNS zeigt alle Pakete an,
die sich in der Zustellung zum jeweiligen Mikro-Hub befinden. Mittels Sendungsnummer
konnen iiber einen Button Pakete hinzugefiigt werden. Die Ubersicht BEI UNS biindelt
alle Pakete, die sich fiir den/die jeweilige Nutzer*in im Hub befinden und bereit fiir die
Zustellung sind. Das Fenster ZU DIR zeigt die aktuell gebuchte Zustellung sowie die sich
darin befindlichen Pakete an. Bis zu zwei Stunden vor Zustellung kann hier die getétigte
Buchung angepasst werden.

Zeitfensterbuchung

Nutzer*innen konnen in der App Zustelltag und Zeitfenster festlegen sowie weitere An-
gaben zur Zustellung machen. Eine kurzfristige Anderung der Lieferadresse ist moglich,
solange sich diese im Zustellgebiet befindet. Gesonderte Wiinsche oder Hinweise an die
Zusteller*innen konnen tiber ein Freifeld kommunizieren werden, die den Zusteller*innen
bei der Ubergabe angezeigt werden. Die gebuchten Pakete werden iibersichtlich nach On-
line-Shop gruppiert aufgelistet.

Abomodelle und Zahlungsarten

Nutzer*innen kdnnen in der App zwischen drei Abomodellen wéhlen, die sich hinsicht-
lich der moglichen Lagerdauer im Mikro-Hub, inkludierter Lieferungen, App-Features wie
wochentlich fixierte Liefertermine, zusétzlich angebotenen Lieferzeitfenstern und -tagen
sowie dem Preis unterscheiden. Die Bezahlung ist iiber Kreditkarte, SEPA-Lastschriftman-
dat sowie Google- und Apple-Pay moglich.
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3.3  Usability-Test mit Endanwender*innen

Der klickbare Prototyp wurde einem moderierten Usability-Test mit der Think-Aloud-Me-
thode unterzogen. Die Rekrutierung der Stichprobe erfolgte unter Beriicksichtigung der
zuvor entwickelten Personas. Die Proband*innen setzten sich aus elf Kund*innen zusam-
men, die die bisherige App bereits genutzt hatten, sowie aus neun Personen, die bisher
nicht mit der Thematik vertraut sind. Die Testszenarien bestanden aus den vier wichtigsten
Prozessen der App: Registrierung/Login, Ermittlung der Lieferadresse des Mikro-Hubs,
Buchung eines Wunschzeitfensters sowie Bezahlung.

3.4  Ergebnisse des Usability-Tests

Die Usability Tests legten zwei zentrale Probleme bzgl. ,,Registrierung/Login“ und ,,Er-
mittlung der Lieferadresse des Mikro-Depots* sowie kleinere Anpassungsbedarfe offen.
Die im urspriinglichen Design der Registrierung vorhandene Karte mit den Hub-Standor-
ten wurde von 14 der 20 Proband*innen beméngelt, da keine freie Auswahl der Hubs vor-
gesehen war. Der Prozess wurde dahingehend angepasst, dass die Registrierung lediglich
auf Eingabefelder beschrankt und die Zuordnung von Zustelladresse und Hub im Backend
vorgenommen wird. Zudem hatten 65% der Proband*innen Probleme, die zu Beginn in der
Top-Bar angezeigte Lieferadresse und den Nutzen hinter dem fiir die Ubergabe benétigten
QR-Code zu verstehen. Daher wurde eine Kundenkarte als gesonderter Meniipunkt erstellt,
die die personliche Lieferadresse und den QR-Code sowie jeweils eine Beschreibung ent-
hélt. Abbildung 3 zeigt die Screens der Registrierung und der Paketiibersicht/Kundenkarte
vor und nach dem Usability-Test.

Registrierung Paketiibersicht/ Kundenkarte

Kundenkarte

=
Epfes

-
L N
1

Kiexbote Adresse

Sabald dein Paket bel wns sngeimfen it

wirst g von uns benachrichtig. Mun ksanst & et e

/o Klezbate Depot 1
Mierendortipiat: 3
10589 Berlin

Kiezhote Depot 1

Abbildung 3: Registrierung und Paketiibersicht/Kundenkarte (initial und nach Anpassung, v.l.n.r.)
(Quelle: Eigene Darstellung)
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Weitere kleinere Anderungen wurden vorgenommen, u.a. einheitliche Wortwahl, verbes-
serte Sichtbarkeit von Preisen fiir Abonnements, verbesserte Beschreibung der angebote-
nen Abonnements und die Moglichkeit, den Account zu l6schen.

4 Zusammenfassung und Ausblick

In diesem Beitrag wurde ein App-Prototyp vorgestellt, der eine kundenorientierte Paket-
zustellung auf der ,,letzten Meile™ ermoglicht. Die Funktionalititen der App wurden unter
Beriicksichtigung von Usability-Aspekten entwickelt. Am Markt existieren bisher keine
vergleichbaren App-Losungen. Die Open-Source Publikation ermdglicht Anbietern von
entsprechenden Logistikdienstleistungen den Zugang zu dem entwickelten Prototyp. Des-
sen Weiterentwicklung und Nutzung als betriebsfahige App kann die wirtschaftliche Um-
setzung des Logistikkonzepts unterstiitzen, da ein hoheres Service-Level, bessere Kunden-
bindung und effizientere Prozesse in der Kommunikation mit den Kund*innen erreicht
werden konnen. Sofern nachhaltige Transportmittel wie z. B. Lastenfahrrader oder E-Fahr-
zeuge eingesetzt werden, sind auch signifikant positive Umweltauswirkungen zu erwarten.
Die Umsetzung des Prototyps in eine funktionsfahige App sowie deren Einsatz im betrieb-
lichen Umfeld ist geplant.
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