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Kurzfassung: Ziel des Forschungsprojekts InkluServ ist der Einsatz eines 
digitalen Assistenzsystems für schwerbehinderte Mitarbeiter eines inklusi-
ven Supermarkts und Cafés, das diese in die Lage versetzt, außerhalb der 
unmittelbaren Betreuungsbereiche der Werkstatt selbständig mit Kunden zu 
interagieren. Dazu wird das barrierefreie Assistenzsystem auf mobilen Pads 
der WEK Werkstätten Esslingen-Kirchheim gGmbH installiert. Das Touren-
planungssystems TransIT des Projektpartners gts wird für die Nutzung 
durch Auslieferungsfahrer mit Behinderung angepasst, indem Sicherheits-
funktionen und individuelle Fahrerkriterien in die Tourenberechnung, Navi-
gation und Webshop-Gestaltung integriert werden. Weitere Funktionen un-
terstützen die Auslieferungsfahrer in der Durchführung der Interaktionsar-
beit mit den Kunden. 
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1.  Zielsetzung 
 
In der Logistikbranche eingesetzte Tourenplanungssysteme berücksichtigen selten 

die individuellen Anforderungen der Fahrer. Stattdessen steht vor allem die effiziente 
Bestimmung von kürzesten oder schnellsten Routen in großen Straßennetzen im Mit-
telpunkt (vgl. Geisberger et al. 2012). Die entwickelten mathematischen Modelle be-
rücksichtigen unterschiedliche Rahmenbedingungen, beispielsweise welche Fahr-
zeuge, Transportobjekte und Depots es gibt, wie Zeitfenster der Auslieferung berück-
sichtigt werden und ob Ware nur verteilt oder auch eingesammelt werden soll (Golden 
et al, 2008; Toth und Vigo, 2014).  

Das Forschungsprojekt InkluServ dagegen entwickelt ein Assistenzsystem für 
schwerbehinderte Auslieferungsfahrer, das deren individuelle Fähigkeiten und Unter-
stützungsbedarf berücksichtigt. Die Fahrer liefern Bestellungen aus einem inklusiven 
Supermarkt und Café in Plochingen nahe Stuttgart mit Hilfe eines Elektro-Lasten-Bikes 
in die umliegenden Stadtteile aus (Abbildung 1). 

Da die Beschäftigten sich während der Auslieferung nicht mehr im direkten Betreu-
ungsbereich ihrer Werkstatt befinden, gewährleisten drei Module des Assistenzsys-
tems die sichere Auslieferung:  

1) Das Tourenplanungssystem ermittelt nicht nur die kürzeste Route für die Auslie-
ferung an mehrere Kundenadressen, sondern legt der Berechnung auch Fahrermerk-
male wie Orientierungsvermögen und Kondition zugrunde.  

2) Das barrierefreie Navigationssystem leitet die Auslieferungsfahrer auf vordefi-
nierte, sichere Wege, die z.B. frei von starkem/r Gefälle/Steigung und dichtem Verkehr 
sind.  
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3) Der Online-Webshop bündelt Bestellungen und erlaubt die Erfassung von Nach-
bestellungen an der Tür des Kunden.  

 

 
Abbildung 1: Auslieferung von Waren eines inklusiven Supermarkts und Cafés durch Fahrer mit 

Schwerbehinderung als Zielsetzung des Projekts InkluServ. 
 
Das Pad mit dem Assistenzsystem kann fahrzeugübergreifend am Lasten-eBike, in 

Liefer-Pkw der Werkstatt (für die Nutzung durch schwerbehinderte Auslieferungsfahrer 
mit Pkw-Führerschein) sowie - bei Nahlieferung im selben Stadtteil - an Einkaufswa-
gen befestigt werden. 
 
 
2.  Vorgehen 

 
Im Folgenden werden der Planungsstand der Anforderungsanalyse, der individua-

lisierten Tourenplanung und Navigation sowie der Assistenzfunktionen und Maßnah-
men zur Gewährleistung der fahrerseitigen Sicherheit vorgestellt. 
 
2.1  Anforderungsanalyse 

 
Das neue Geschäftsmodell der Auslieferungen durch Menschen mit Behinderung 

macht es erforderlich, die Anforderungen an das Assistenzsystem und die Maßnah-
men der Arbeitsgestaltung und Qualifizierung aus unterschiedlichen Bereichen zusam-
menzuführen (Abbildung 2). Ausgangspunkt ist die Bewertung der vorhandenen und 
erforderlichen Kompetenzen auf Basis der Kasseler Kompetenz-Analyse (Klammer & 
Alberding 2011), die in der WEK zum passgenauen Einsatz von Mitarbeitern verwen-
det wird. Auf Basis der Kompetenzbereiche werden kritische Ereignisse des Ausliefe-
rungsprozesses abgeleitet, die durch Überforderung der Fahrer entstehen können. Die 
Ergebnisse fließen zusammen mit abgestimmten präventiven Maßnahmen in die Ge-
fährdungsbeurteilung ein.  

Auf Ebene der Interaktionsarbeit werden die Emotionsarbeit, die Improvisation vs. 
Regeleinhaltung sowie die Interaktionsdichte als relevante Stellhebel zur Unterstüt-
zung der Auslieferungsfahrer mit Schwerbehinderung identifiziert.  
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Abbildung 2: Überblick zur Anforderungsanalyse für das digitale Assistenzsystem sowie für Maß-

nahmen der Qualifizierung und Arbeitsgestaltung. 
 

Je nach Art und Weise des Bestelleingangs (Online/telefonisch/persönlich im Ge-
schäft), der Auslieferung (z.B. Vorgehen bei Abwesenheit des Kunden/Reklamatio- 
nen/fehlendem Wechselgeld/Zusatzservices wie Altglas-Entsorgung) sowie kritische 
Prozessabweichungen (z.B. Fahrraddefekt/Routenabweichung/zwischenmenschliche 
Konflikte) entstehen Prozessvarianten, die in Prozessmodellen festgehalten werden.  

Die Auslieferung von Waren in andere Stadtteile erweitert das Geschäftsmodell des 
Supermarkts und Cafés der WEK Werkstätten. Die erforderlichen Planungen im Rah-
men der Geschäftsmodellentwicklung für die Auslieferungen umfassen daher Wettbe-
werbsanalyse, Kundengruppen, Leistungsversprechen und Kundennutzen, Preisge-
staltung, Marketingkanäle und erforderliche Ressourcen wie z.B. physische Arbeits-
plätze für Kommissionierer und Disponenten.  
 
2.2  Individualisierte Tourenplanung und Navigation 

 
Um die Sicherheit der Auslieferungsfahrer im Straßenverkehr und beim Kunden zu 

gewährleisten, ist vorgesehen, allgemeine und individuelle Einschränkungen über die  
Tourenplanung und Navigation des Assistenzsystems vorzunehmen. Allgemeine Ein-
schränkungen betreffen z.B. die Sperrung von Teilstrecken mit hoher Verkehrsdichte, 
starker Steigung oder Gefälle sowie schwierig oder nicht zu befahrende Bau- oder 
Engstellen. Dies wird durch die Verwendung von Verkehrsdaten auf Basis von              
OpenStreetMap ermöglicht. Geplant sind außerdem Warnhinweise für Fahrer und Dis-
ponent, wenn der Fahrer einen vorgegebenen Lieferradius verlässt oder sich auf sei-
ner Tour deutlich länger als geplant nicht fortbewegt.  

Daneben sind auch individuelle Anpassungen der Tourenplanung und Navigation 
geplant, die den Merkmalen der einzelnen Fahrer Rechnung tragen (Abbildung 3). Die 
individuellen Fahrermerkmale werden vorab im Tourenplanungssystem erfasst und bei 
der Berechnung der Touren berücksichtigt. Sie führen zu individuell unterschiedlichen 
Tourenzuschnitten. Beispielsweise werden manchen Fahrern nur einzelne Kunden pro 
Tour (Hin- und Zurück-Fahrten) zugewiesen, um die physische und psychische Belas-
tung zu senken und es dem betreuenden Personal zu ermöglichen, die Verfassung 
des Fahrers bei jeder Rückkehr zum Supermarkt zu beurteilen.  
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Tabelle 1: Berücksichtigung individueller Fahrermerkmale durch das Assistenzsystem. 
 

 
 
Bei festgestellter Belastbarkeit des Fahrers kann das Tourenformat anschließend 

auf Stern- oder Rundfahrten zu mehreren Kunden ausgeweitet werden. 
 

2.3  Sicherheitsrelevante Assistenzfunktionen und Gestaltungsmaßnahmen 
 
Zur Vorbereitung der Gefährdungsbeurteilung wurden kritische Situationen der Aus-

lieferung gesammelt und darauf zugeschnittene, sicherheitsrelevante Funktionen des 
Assistenzsystems sowie Maßnahmen zur Gewährleistung der fahrerseitigen Sicher-
heit konzipiert (Abbildung 4). 

Sowohl beim Transport der Waren als auch vor Ort beim Kunden können im Einzel-
fall Situationen entstehen, in denen der Fahrer Unterstützung benötigt. In diesem Fall 
kann der Fahrer mit einem Knopfdruck einen Video-Anruf beim Disponenten der WEK 
starten. Das Video-Format unterstützt nicht nur die Kommunikation, sondern ermög-
licht es dem Disponenten, einen ganzheitlichen Eindruck von der physischen und psy-
chischen Verfassung des Fahrers zu erhalten. Außerdem kann der Fahrer die Kamera 
des Pads auf seine aktuelle Umgebung (z.B. bei Orientierungsproblemen auf Straßen-
schilder), auf das Lasten-eBike (bei technischen Problemen) oder auf Interaktions-
partner (z.B. Kunde) richten. Im letzten Fall kann so der Disponent das Gespräch mit 
dem Kunden über Video übernehmen und eventuelle Probleme (z.B. Reklamationen) 
mit diesem besprechen, um den Fahrer zu entlasten. 

Die beschriebenen Sicherheitsfunktionen sowie Arbeitsgestaltungs- und Qualifizie-
rungsmaßnahmen werden partizipativ mit den Fahrern und ihren Betreuern erprobt 
und optimiert. 
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Tabelle 2: Mögliche kritische Situationen der Auslieferungsfahrten und sicherheitsrelevante Funktio-
nen des Assistenzsystems sowie Maßnahmen zur Gewährleistung der fahrerseitigen Si-
cherheit. 

 

 
 
Die GPS-basierte Ortung des Pads ermöglicht die proaktive Kontaktaufnahme des 

Disponenten bei Auftreten ungewöhnlicher Bewegungsmuster des Fahrers, wie z. B. 
langer Stillstand oder Verlassen des Lieferradius. Gleichzeitig erlaubt die räumliche 
Lokalisierung des Fahrers, dass der Disponent dem Fahrer telefonische Hilfestellung 
zur Orientierung geben kann und bei Bedarf die schnelle Abholung des Fahrers durch 
Betreuer veranlasst wird.  
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