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1 Einleitung

1.1 Motivation

Monochromer Bildschirm, 16-Bit-Prozessor und simple Programme - in den achtziger Jahren
waren Computer noch anders ausgestattet wie heute. Zur damaligen Zeit konnte ein einzelner
Softwareentwickler noch im Alleingang eine Idee in eine funktionierende Software umsetzen.
Im Vergleich zu moderner Software fallt hier vor allem die Schlichtheit ins Auge. Die geringe
Attraktivitat war jedoch nicht ausschlaggebend, denn im Vordergrund der Entwicklung stand
die Funktionalitat. Infolge des technischen Fortschritts wurden Rechner im Laufe der folgenden
Jahre immer leistungsfahiger und dadurch immer komplexere Programme mdglich. Dieser
Trend hielt bis in die neunziger Jahre an, sodass Software-Projekte mehr und mehr an zunah-
men. In der Folge schlossen sich Software-Entwickler zunehmend in Teams zusammen. Ne-
ben der reinen Funktionalitat trat nun eine zusatzliche Eigenschaft in den Fokus — die Benutz-
barkeit. Seitdem hat die technische Entwicklung Verflugbarkeit von Produkten dazu gefihrt,
dass auch die Erwartungen der Kunden immer weiter anwuchsen. Wie ist es nun mdglich,
diesen gerecht zu werden? Anfanglich standen bei der Software-Entwicklung oft die Ge-
schaftsziele im Zentrum, sodass Funktionen aus den Bedurfnissen der Geschéaftsfihrung oder
der Teamleiter abgeleitet wurden: diese mussten aber nicht zwangslaufig mit denen der spa-
teren Benutzer dieser Anwendung Ubereinstimmen. Um dieser Problemstellung zu begegnen,
musste ein Umdenken stattfinden: Fortan wurden die Bedurfnisse des Benutzers und damit
die Benutzbarkeit in den Mittelpunkt der Entwicklung gestellt. Doch um den Nutzer nachhaltig
zu begeistern, sollten nicht die Geschaftsziele oder die Benutzbarkeit, sondern das Nutzerer-
lebnis im Mittelpunkt stehen; Asthetik Attraktivitat und die Freude an der Nutzung sind Aspekte,
die hierfiir entscheidend sind." Diese Annahme kann dadurch belegt werden, dass 70% Auch
die Netze BW, als grofiter Verteilnetzbetreiber fir Strom und Gas in Baden-Wrttemberg hatte
in den letzten Jahren immer wieder Probleme mit benutzerunfreundlicher Software. So konnte
in Gesprachen mit verschiedenen Anwendern festgestellt werden, dass es Softwareldsungen
im Haus gabe, die diese selten bis gar nicht verwenden wiurden, da diese Software sie eher
von der Arbeit abhielte, als sie dabei zu unterstitzen. Das lage vor allem daran, dass ,die
Ideen zu dieser App direkt aus der IT kommen und die spateren Benutzer bei der Entwicklung
nicht oder zu wenig einbezogen wurden“?. Als Negativbeispiel kann die ,E-Bau“-App angefiihrt
werden. (siehe Abbildung 1) Sie sollte die Berufsgruppe der Baukoordinatoren unterstitzen,
indem sie ihnen verschiedene Funktionalitdten zur Verfigung stellte: Zum einen werden un-
terschiedliche Informationen und Unterlagen bereitgestellt. Vor allem vor dem Hintergrund,
dass die Zielgruppe viele AulRentermine wahrnimmt, kénnen sie geblindelt in der App alles

Relevante mit sich fihren. Auf der anderen Seite sollte die Mdglichkeit gegeben sein, Notizen

Vgl. Moser 2012, S. V
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anzufertigen, die auf der Baustelle anfallen. Nachdem die E-Bau-App den Anwendern zur Ver-
fligung gestellt wurde, konnte beobachtet werden, dass diese die App nicht oder nur spora-
disch nutzten. Grund daflir war, dass die spateren Anwender zu wenig in die Entwicklung ein-
bezogen wurden, sodass die Software nicht ihren Bedurfnissen entsprach. Um diesen Fehler
zu beheben, wurde das Projekt #Bau ins Leben gerufen. Dieses hatte zum Ziel, eine neue und
fur die Baukoordinatoren zufriedenstellende App zu entwickeln. Das Projekt stand dafiir ein,
dass eine Verbesserung nur moglich sei, wenn der spatere Anwender mit einbezogen wurde.
Folgerichtig verfolgte #Bau von Anfang an eine bis dahin einzigartige Arbeitsweise im Hause
der Netze BW: Von Anfang an stand einzig und allein das Nutzererlebnis, und keine Geschafts-
ziele, im Mittelpunkt der Entwicklung. Die Nutzer wurden nicht nur von Beginn an in die Ent-
wicklung einbezogen, fertig gestellte Softwareteile wurden direkt von ihnen getestet und an-
genommen. Bereits in der Entwicklungsphase wurde dieses Vorgehen gut aufgenommen und
erhielt ein ausgezeichnetes Feedback.® Im Friihjahr 2020 konnte die App erstmalig den Nut-

zern produktiv zur Verfugung gestellt werden.
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Abbildung 1: Screenshot E-Bau App
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1.2 Problemstellung und Zielsetzung

Wie bereits in der Motivation erwahnt, gab es bei der Netze BW mit dem Projekt #Bau eine
sehr erfolgreiche Digitalisierungsinitiative, die es unter Einsatz einer fiir die Netze BW neuen
Arbeitsweise schaffte, ein Produkt zu entwickeln, welches die Anwendergruppe effektiv im All-
tag unterstitzen kann. Dieses Projekt resultierte daraus, dass ein genereller Digitalisierungs-
bedarf im Bereich Baustellenmanagement identifiziert wurde. In diesem Zuge wurde auch eine
zweite wichtige Anwendergruppe fur Digitalisierungsmaflnahmen identifiziert: die Projektierer
(auch als Projektmanager bezeichnet). Projektierer haben die Aufgabe, die Umsetzung von
BaumaBnahmen im Strom- und Gasnetz vorzubereiten.* Wie auch andere Anwendergruppen
des Baustellenmanagements haben die Projektierer das Problem, dass viele Daten auf Zetteln
oder Laufwerken, auf die nur eine Person Zugriff hat, abgelegt werden. Daraus resultiert, dass
viele Daten nicht weiter verarbeitbar sind oder verloren gehen. Um diesen Datenverlust zu
verhindern, soll es langfristig das Ziel sein, einen digitalen Zwilling der Bauprojekte und Mal3-
nahmen zu erstellen, indem die Baustelle moglichst gut in digitaler Form abgebildet wird. In-
nerhalb dieses Ubergeordneten Ziels der Erstellung eines digitalen Zwillings (Projekt #twin)
soll nun ein einzelnes Team die Anwendergruppe der Projektierer betreuen und deren Anfor-
derungen an eine DigitalisierungsmafRnahme herausarbeiten. Dieses Projekt wird innerhalb
dieser Bachelorarbeit fir einen beschrankten Zeitraum begleitet.(siehe Abbildung 2) Dabei
sind Projektziele und Ziele der Bachelorarbeit strikt voneinander zu trennen. Im Rahmen von
zwei Anwenderworkshop im Vorlauf zu dieser Arbeit wurde identifiziert, dass die Schmerz-
punkte im Bereich der Sammlung von Bestandsdaten am gréten sind. Vor allem das Fehlen
von Informationen und Daten sei ein grof3es Problem, mit dem sich Projektierer immer kon-
frontiert sehen. Ziel dieser Arbeit ist es zu untersuchen, wie die Projektierer bei der Bestands-
aufnahme von Daten vorgehen und mit welchen Problemen sie sich hierbei konfrontiert sehen.
Aullerdem soll betrachtet werden, wie es mdglich ist, bei dem Entwurf einer Gestaltungslosung

zur Beseitigung dieser Probleme das Nutzererlebnis bestmaoglich in den Mittelpunkt zu stellen.
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1.3 Methodisches Vorgehen und Aufbau

Um die Problemstellung zu I6sen, sollen zunachst die wichtigsten Wissenschaftsdisziplinen
eingefuhrt werden. Dazu soll dargestellt werden, wie Menschen mit technischen Systemen
kommunizieren und welche Probleme hierbei auftreten konnen. Als Lésung fur die auftreten-
den Probleme wird dann die Disziplin des Human Centered Design vorgeschlagen. Im An-
schluss daran werden die Begriffe Usability und User Experience eingeflihrt und es wird er-
lautert, wieso es flr den spateren Nutzer einen Mehrwert bietet, bei der Gestaltung eines Pro-
duktes die User Experience in den Mittelpunkt zu stellen. In diesem Zuge werden dann auch
die verschiedenen Schritte und Methoden eingeflihrt, die es im Rahmen des User Experience
Design-Prozesses zu durchlaufen gilt, um das Nutzererlebnis in den Mittelpunkt des Gestal-

tungsprozesses zu stellen.

Im nachsten Kapitel werden die Untersuchungsmethoden vorgestellt, die es bedarf, um die
bendtigten Daten und Informationen zu erheben und zu analysieren. Im Rahmen dieser Arbeit
werden hierzu das Kontextinterview, die teilnehmende Beobachtung und die qualitative In-

haltsanalyse nach Mayring eingefuhrt.

Nachdem die wichtigsten theoretischen Grundlagen erarbeiten worden sind, soll dann die Um-
setzung des User Experience Design-Prozesses in der Praxis betrachtet werden. Hierzu sollen
die Vorbereitung und Umsetzung der verschiedenen Prozessschritte betrachtet werden und
gezeigt werden, wie die wichtigsten Informationen zum Arbeitsablauf und die Probleme der
spateren Benutzer identifiziert werden. Im nachsten Schritt sollen dann auf Basis dieser Er-
kenntnisse Anforderungen identifiziert und daraus ein Prototyp erstellt werden. Zu guter Letzt

wird dieser Prototyp gemeinsam mit den spateren Nutzern evaluiert.

Als Ergebnis werden die Erkenntnisse der vorliegenden Arbeit als Grundlage fir das weitere

Vorgehen an das Projektteam der Netze BW Ubergeben.



2 Theorie

In Kapitel 2 sollen zunachst die wichtigsten Wissenschaftsdisziplinen, die fur die Umsetzung

des Projektes bendtigt werden, eingefiihrt und beschrieben werden.

2.1 Human Computer Interaction

Um die Forschungsfrage dieser Arbeit zu beantworten, muss zunachst betrachtet werden,
wieso es wichtig ist, das Nutzererlebnis in den Mittelpunkt der Entwicklung einer Gestaltungs-
I6sung zu stellen. Dabei soll zunachst das Themenfeld der Human Computer Interaction be-
trachtet werden. In Bildung, Industrie und Regierung ist ein steigendes Bewusstsein Uber die
Wichtigkeit von Human Computer Interaction zu beobachten. Ein Beweis fur diese Entwicklung
ist nicht nur das steigende Interesse der allgemeinen Computerpresse fur dieses Thema, son-

dern auch die steigende Anzahl an Artikeln und Blichern dazu.®

2.1.1 Definition

Der Begriff ,Human Computer Interaction wird haufig analog zu den Begriffen ,man-machine
interaction®, ,computer and human interaction“ und ,human-machine interaction“ verwendet.
Zwar haben die Begriffe in denen ,machine” anstatt ,computer” verwendet wird, einen gréflie-
ren Giiltigkeitsbereich, allerdings meinen diese Begriffe dasselbe.® Im Allgemeinen beschafti-
gen sich die Begrifflichkeiten mit der Interaktion zwischen Mensch und Computer.” Im Beson-
deren werden dazu neben dem Design auch die Evaluation und Implementierung interaktiver
Computer-Systeme untersucht, die fir den menschlichen Gebrauch bestimmt sind.® Der Be-
griff hat sich mit dem Aufkommen von Computern, oder Maschinen im Allgemeinen, etabliert.
Denn: Die hochstentwickelten Maschinen sind nutzlos, wenn sie nicht richtig von den Anwen-
dern bedient werden kénnen.® Damit werden auch die beiden zentralen Begriffe eingefiihrt,
die grundsatzlich bei der Human Computer Interaction beachtet werden sollten: Funktionalitat

und Usability.

Funktionalitat Iasst sich in diesem Sinne als Gruppe von Aktionen und Diensten beschreiben,
die ein System seinen Nutzern zur Verfliigung stellt. Diese kdénnen allerdings nur verwendet
werden, wenn das System effizient vom Nutzer genutzt werden kann. Usability beschreibt des-
halb den Umfang, in dem das System effizient und angemessen genutzt werden kann, um
bestimmte Ziele fur bestimmte Benutzer zu erreichen. Das System kann am Ende nur effektiv

genutzt werden, wenn Funktionalitat und Usability im Gleichgewicht sind.™

5Vgl. Booth 2014, S. 1

8Vgl. Booth 2014, S. 4

Vgl. Booth 2014, S. 4
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Das Ziel von Human Computer Interaction sollte es also sein, die beiden Disziplinen im Auge
zu behalten und ein optimales Zusammenspiel zwischen Mensch, Maschine und den bendtig-
ten Services zu gewahrleisten.!" Ein Weg dahin ist es, Computer auf der einen Seite besser
nutzbar fir den Anwender zu gestalten und auf der anderen Seite, auch den Computer emp-
fanglicher fiir die Bedulrfnisse des Nutzers zu machen. Auf lange Sicht soll damit die Barriere
zwischen der Vorstellung des Nutzers, was er erreichen méchte und dem Verstandnis des

Computers, worin die Problemstellung fiir den Anwender liegt, minimiert werden.'?

2.1.2 Probleme bei der Human Computer Interaction

Maschinen bleiben nach allem eins: von Menschen konzipiert, designed und konstruiert. Stim-
men Konzept und Design resultieren daraus brillante und vor allem angenehm zu benutzende
Produkte. In gleicher Weise flilhren mangelhafte Konzepte und Designs zu unbenutzbaren

Produkten zu grof3er Frustration.

Die groRte Herausforderung bei der Interaktion zwischen Menschen und Maschine ist vor al-
lem, dass Maschinen keinen Erfahrungsschatz vorweisen, den Menschen miteinander teilen.
Sie folgen meistens sehr simplen Verhaltensregeln. So kénnen Maschinen anders reagieren,
als es der Anwender vorgesehen hat, unbertcksichtigt dessen, wie unlogisch sich dieses
Handlungsergebnis fur den Anwender darstellt. Menschen hingegen sind charakterisiert durch
Fantasie und Kreativitat. Dadurch entstehen Spannungsfelder in der Kommunikation zu Ma-
schinen, vor allem dann, wenn davon ausgegangen wird, dass eine Handlung mit gesundem
Menschenverstand nachvollziehbar ist. Dieser ,gesunde Menschenverstand® fehlt einer Ma-
schine allerdings. Im Gegensatz fordert sie prazise und akkurate Anweisungen. Oftmals weis
ausschlie3lich der Designer selbst genau, welchen Regeln die Maschine folgt. Wenn nun ein
Anwender daran scheitert, eine Maschine zu bedienen, wird zumeist der Anwender beschul-
digt: Er habe die Maschine nicht verstanden und sich nicht an die Regeln gehalten.’ So ein
Vorgehen ist schon langst nicht mehr zeitgemal. Zweckmaliger ist es, den Designer dafir

verantwortlich zu machen, den Anwender zu verstehen und nicht andersrum.™

Die Grunde fir Probleme in der Mensch-Maschine-Kommunikation sind vielzahlig. So stam-
men einige aus Limitierungen, welche die verwendeten Technologien vorgeben. Andere setzt
sich der Designer selbst, meist kostenbedingt. Jedoch resultieren die meisten Probleme aus
dem fehlenden Verstandnis flr die Anwender. So werden die meisten Designs von Ingenieu-

ren entwickelt, die einerseits Experten in der Verwendung einer Technologie sind. Sie sind

"Vgl. Karray/Alemazadeh/Saleh 2008, S. 138
2Vgl. Sinha/Shahi/Shankar 2010 - 2010, S. 2
13 Norman 2013, S. 5f.
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andererseits beschrankt in ihrem Verstandnis fir Menschen. Eine etablierte Annahme hierbei

ist: ,Wir sind Menschen, deswegen verstehen wir Menschen.“'®

2.1.3 Human Centered Design

Menschen kénnen frustriert sein von der stetig-steigenden Komplexitat der Produkte, die sie
umgeben, zum Beispiel zu Hause mit Netzwerken und komplexen Musik-, Video- und Gaming-
Systeme. Der Alltag wirkt manchmal wie ein nie enden wollender Kampf gegen Verwirrung,
anhaltenden Fehlern im System und Frustration aufgrund mangelhaft gestalteter Mensch-Ma-

schine-Kommunikation.'®

Ein Loésungsansatz bietet Human Centered Design (HCD). Bei diesem Ansatz werden die
menschlichen Bedurfnisse und Verhaltensweisen in den Mittelpunkt des Designs gestellt. Aus-
gangspunkt bei diesem Ansatz ist ein solides Verstandnis fir die Menschen und deren Ver-
haltensweisen.'” Der Begriff entstammt der Norm DIN EN I1SO 9241-210 und wird dort wie
folgt definiert: ,Herangehensweise bei der Gestaltung und Entwicklung von interaktiven Sys-
temen, die darauf abzielt, diese gebrauchstauglicher zu machen, indem sie sich auf die Ver-
wendung des interaktiven Systems konzentriert und Kenntnisse und Methoden aus den Berei-
chen der Arbeitswissenschaft, Ergonomie und Usability anwenden.“'® Im Gegensatz zu ande-
ren Problemldsungsansatzen wird also beim Human Centered Design die Sicht derjenigen
betrachtet, die das Problem haben. AuRerdem wird berticksichtigt, ob die L6sung, welche ent-
worfen wurde, den Bedurfnissen dieser Leute gerecht wird. Im besten Falle werden die dieje-
nigen, die das Problem kennen, von Anfang an in den Designprozess miteinbezogen oder

werden Teil des Design-Teams selbst. ™

Einen sehr ahnlichen Ansatz verfolgt das Themenfeld des User Centered Design. Der grolite
Unterschied zwischen den beiden Disziplinen ist, dass beim User Centered Design aus-
schlieBlich der spatere Nutzer betrachtet wird. Dieser ist zwar in vielen Fallen der primare
Stakeholder, allerdings kann der Erfolg eines Produkts auch von anderen Personen und Per-
sonengruppen abhangig sein. Deshalb betrachtet das Human Centered Design alle beteiligten
Stakeholder.?° Das kann zum Beispiel der Kaufentscheider sein, der in die Gestaltung einbe-

zogen wird.?!

5Vgl. Norman 2013, S. 6

6 Norman 2013, S. 8

7Vgl. Norman 2013, S. 8 f.

8 Geis/Tesch 2019, S. 31
¥Vgl. 0. V. 2017

20Vgl. Rouse 2007, S. 5
21V/gl. Geis/Tesch 2019, S. 31



2.2 User Experience Design & Usability

Im vorherigen Kapitel wurden mdgliche auftretende Probleme der Interaktion zwischen
Mensch und Computer dargelegt. In diesem Kontext wurde dann der Human Centered Design
Ansatz als Lésungsmoglichkeit vorgeschlagen. In diesem Kapitel sollen die Begriffe Usability
und User Experience als mdgliche Auspragung dieses Ansatzes eingefihrt werden. Dabei soll
ebenso beschrieben werden was unter einer User Experience (Nutzererfahrung) zu verstehen

ist und wie im Zuge der Forschungsfrage Einfluss auf sie genommen werden kann.

2.2.1 Definition Usability

Der Begriff Usability hat sich im Zeitverlauf immer wieder geandert. In seiner heutigen Bedeu-
tung fokussiert er sich sowohl auf eine komfortable Nutzung eines technischen Systems, als
auch auf die Forderung einer geeigneten Unterstitzung des Nutzers bei der Erreichung seiner
Ziele. Usability stellt keine eigenstandige Disziplin dar, sondern ist vielmehr eine Qualitat eines
Systems. Sie ist in diesem Sinne ein Ziel der Gestaltung. Seit 1997 gibt es hierzu auch eine
Normenreihe, welche Usability nach DIN EN I1SO 9241 wie folgt definiert??: ,Usability ist das
Ausmal, in dem ein interaktives System von bestimmten Benutzern benutzt werden kann, um
in einem bestimmten Nutzungskontext bestimmte Ziele effektiv, effizient und zufriedenstellend
zu erreichen.“?® Usability geht demnach also immer davon aus, dass der Benutzer ein oder
mehrere Ziele bei der Nutzung eines Produkts verfolgt.?* Produkte weisen also dann eine hohe
Usability auf, wenn sie von den vorgesehenen Benutzern leicht erlernt werden kénnen und
diese damit zufriedenstellend ihre beabsichtigten Aufgaben und Ziele ausfihren kénnen. Hier-
fur werden ein stimmiges User Interface, aber auch die passenden Funktionen, um zum Ziel
zu gelangen, bendtigt. Aus der Definition geht au3erdem hervor, dass die Usability eines Sys-
tems immer im Kontext seiner Verwendung betrachtet werden muss. Dies kann an einem sehr
vereinfachten Beispiel genauer erlautert werden: So kann die Usability eines Hammers gut
sein, wenn es darum geht Nagel einzuschlagen. Doch besteht die Aufgabe darin, Schrauben

einzudrehen, wird die Usability schlecht ausfallen.?

2.2.2 Kiriterien fiir Benutzerfreundlichkeit

Mit zunehmender Zahl von Nutzern technischer Systeme stellte sich fur die Entwickler in der
Vergangenheit immer haufiger die Frage, wie nutzergerechte Systeme gestaltet werden kén-
nen. Zumal friher noch keine einheitlichen und fundierten Kenntnisstdnde zu diesem Thema

notiert wurden.?® Aufgrund dieses Problems wurden schon friih Richtlinien, Prinzipien und

22\/gl. Sarodnick/Brau 2016, S. 19 f.
23 Geis/Tesch 2019, S. 14

24Vgl. Geis/Tesch 2019, S. 14

25Vgl. Richter/Fliickiger 2016, S. 10 f.
26\/gl. Richter/Fliickiger 2016, S. 122



Standards veroffentlicht mit dem Ziel, Designern eine Hilfe bei der Gestaltung des Dialoges
zwischen Computer und Benutzer zu bieten.?” Gestaltungsrichtlinien sollen hierbei helfen, in-
dem sie Designern Vorgehensweisen mit sinnvollen DOs und DONTs vorschreiben. Gestal-
tungsrichtlinien bestehen aus einer Liste von Prinzipien, die zu gebrauchstauglichen Systemen
fuhren sollen, wenn sie bei der Gestaltung eines Systems eingehalten werden.?® Im deutsch-
sprachigen Raum haben sich vor allem die ,Grundsatze ergonomischer Dialoggestaltung® der
deutschen Industrienorm etabliert. Auf diese bezieht sich auch die auf internationaler Ebene
gultige ISO-Norm 9241/10 und schreibt folgende Prinzipien fir die Gestaltung eines Systems

vor2:

e ,Aufgabenangemessenheit,

e Selbstbeschreibungsfahigkeit,
e Steuerbarkeit,

¢ Erwartungskonformitat,

e Fehlertoleranz,

¢ Individualisierbarkeit und

e Lernforderlichkeit.“%°

2.2.3 Usability vs. User Experience

Begriffe wie ,Gebrauchstauglichkeit* oder ,Usability” implizieren eine stark funktionsbezogene
Betrachtungsweise. Flr viele Geschaftsanwendung kann dieses Verstandnis vollig angemes-
sen sein, allerdings reicht es bei Consumer-Produkten, Smart Apps und vielen anderen An-
wendungen nicht aus. Emotionen, Asthetik, Witz und weitere, wenig produktbezogenen As-
pekte kdnnen den Unterschied ausmachen, ob ein Produkt in diesem Segment Erfolg hat oder
nicht. Das Konzept der User Experience adressiert genau diese Bedlrfnisse.®' Wahrend die
Usability aus Benutzersicht betrachtet, was wahrend der Nutzung eines Systems stattfindet
und wie subjektiv zufrieden der Nutzer damit ist, so ist der Blick der User Experience doch
etwas weitreichender. (siehe Abbildung 3) Hier werden die subjektiven Sichtweisen der Nutzer
auf das interaktive System betrachtet inklusive dessen, was vor und nach der Nutzung des
Systems subjektiv erlebt wird.3? Hier spielen auch die oben genannten nicht-produktbezoge-
nen Aspekte eine Rolle. Insgesamt ist die Usability als Produktqualitat also ein wichtiger und

nicht zu vernachlassigender Faktor. Es ist aber eben auch nur einer von mehreren Faktoren.3?

21\/gl. Richter 1997, S. 7

28V/gl. Richter/Fliickiger 2016, S. 123
2%\V/gl. Richter 1997, S. 7 f.

30 Richter 1997, S. 8

31Vgl. Richter/Fliickiger 2016, S. 12
82\/gl. Geis/Tesch 2019, S. 17

33\/gl. Sarodnick/Brau 2016, S. 22
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User Experience
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Abbildung 3: Abgrenzung Usability und UX3*

2.2.4 Definition User Experience

,User Experience®(UX) hei’t auf Deutsch Ubersetzt so viel wie Benutzererlebnis und wird in
der DIN EN ISO 9241-210 wie folgt definiert: ,Die Wahrnehmungen und Reaktionen eines
Benutzers, die sich aus der Nutzung und/oder der erwarteten Nutzung eines interaktiven Sys-
tems ergeben.“*® Es geht also um die Erfahrungen, welche ein Nutzer wahrend der Interaktion
mit ,etwas” sammelt. Das kann zum Beispiel etwas Digitales, wie eine Software oder eine
Website sein, muss es aber nicht. Eine Erfahrung kann ein Nutzer auch bei Dingen sammelin,
die in der realen Welt passieren.® Tats&chlich ist der Alltag von vielen Erfahrungen gepragt,
die Uber den Tag verteilt aufgenommen werden. So finden unzahlige Ereignisse statt, die Emo-
tionen -positive wie auch negative- auslésen. Einige wecken positive Emotionen, andere aber
auch negative. Daraus entsteht ein Erlebnis, das als Erfahrung im emotionalen Gedachtnis
abgelegt wird. Ob ein Ereignis als positiv oder negativ bewertet wird, hangt dabei stark von
den Erwartungen ab, die an das Ereignis gestellt werden.?” Dieser Prozess der Bewertung
passiert nicht nur bei Alltagssituationen, sondern auch bei der Interaktion mit Produkten. So
macht sich jeder Mensch, der sich Uber ein Produkt informiert, Gedanken dartber, wie es be-
nutzt wird. Dieser Prozess wird auch als ,antizipierte Nutzung“ bezeichnet. Bestatigt nun die
tatsachliche Nutzung die Annahmen, welche aus der antizipierten Nutzung resultieren oder
werden diese sogar Ubertroffen, ist die User Experience (also die Erfahrung) positiv.3® Positive
Erlebnisse flhren zu Glucksgefiihlen, die dazu verleiten, das Erlebnis wiederholen zu wollen.
Negative Erlebnisse werden hingegen eher gemieden. Fur ein Produkt bedeutet das vor allem:
Es wird auf lange Sicht nur erfolgreich sein, wenn die Kunden zufrieden sind und somit positive

Erlebnisse haben.?®

34Enthalten in: Sarodnick/Brau 2016, S. 22
35 Geis/Tesch 2019, S. 17

38Vgl. Brommelstrote 2020

87Vgl. Moser 2012, S. 4

38\/gl. Geis/Tesch 2019, S. 18

39Vgl. Moser 2012, S. 2
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2.2.5 Aufgaben des UX Designs

,Die User Experience ist 100% subjektiv und flr jeden Menschen anders.“4° Aufterdem kann
ein Mensch niemals keine UX haben. Diese Erfahrung kann wieder positiv oder negativ aus-
fallen. Soll nun ein Produkt gestaltet werden, soll es natlrlich das Ziel sein, eine mdglichst
positive UX zu erreichen.*' Aus dieser Zielstellung resultiert die Frage: Kann eine User Expe-
rience gestaltet werden? Die Annahme, dass eine User Experience gestaltet werden kann,
wird von der Bezeichnung UX Design suggeriert. Es ist jedoch nicht moéglich, etwas zu gestal-
ten, das lediglich im Kopf eines Nutzers vorhanden ist; deshalb ist der Begriff UX Design irre-
fuhrend. Hinter dem Begriff steckt weniger das Gestalten einer Nutzererfahrung, sondern viel
mehr das Gestalten eines Produkts fiir eine spezielle Benutzererfahrung.*? Die Idee hinter UX
Design ist es, das Erlebnis des Kunden ins Zentrum der Produktentwicklung zu stellen und bei
den Kunden mit einem guten Produkt mdglichst viele positive Emotionen zu erzeugen. Diese
positiven Erlebnisse kénnen den Nutzer dazu bewegen, das Produkt mit Freunden zu nutzen

und es aktiv weiter-zu-empfehlen, was auf lange Sicht zum Produkterfolg fiihren kann.3

Wird die User Experience betrachtet, steht immer der Menschen im Mittelpunkt. Dadurch, dass
das Erlebnis des Menschen beim UX Design ebenfalls von zentraler Bedeutung ist, wird hier

ebenfalls nach dem Human Centered Design-Prinzip gearbeitet.*

Wie bereits erwahnt, ist das Erlebnis des Nutzers sehr stark von seiner Erwartung an das
Produkt abhangig. Eine logische Schlussfolgerung daraus ist: Sind die Erwartungen des Be-
nutzers bekannt, kann ein Produkt entworfen werden, das diese Erwartungen erfullt und somit
den Benutzer zufriedenstellt. Diese Schlussfolgerung birgt diverse Herausforderungen. Ers-
tens kénnen Erwartungen nicht einfach erhoben werden. Auf die Frage: ,Wie soll das neue
Produkt aussehen?“ werden nur die wenigsten Nutzer eine konkrete Antwort tatigen kénnen.
Vielmehr missen die Erwartungen durch indirekte Fragen und Beobachtung des Verhaltens
der Nutzer ermittelt werden. Zweitens besteht die Erwartung eines Nutzers aus verschiedenen
Teilaspekten. So kénnen sich zum Beispiel Erwartungen an die Asthetik und Erwartungen an
die Nutzbarkeit stark voneinander unterscheiden. Drittens hangt das Erlebnis auch immer von
der Situation ab, in der ein Produkt eingesetzt wird. Auf verschiedenen Ebenen treffen Eigen-
schaften des Benutzers auf Merkmale, die das Produkt bietet. Fur eine positive User Experi-
ence mussen die bereitgestellten Merkmale des Produkts auf jeder Ebene die Erwartungen
des Nutzers erfiillen.*® (siehe Abbildung 4)

40Vgl. Brommelstrote 2020
41Vgl. Bonet Serra 2020
42\/gl. Hartson/Pyla 2019, S. 7
43Vgl. Moser 2012, S. 3

44Vgl. Brommelstrote 2020
45Vgl. Moser 2012, S. 12f.
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Grafisches Design

Vorgehen Interaktion

Denlowaise

Fahigkeiten Komplexitat

Ziele Funktionsumfarng

Benutzer Erwartungen Produkt

Abbildung 4: Die verschiedenen Erwartungsebenen der User Experience*®

2.3 Der User Experience Design Prozess

In Kapitel 2.2 wurde die Wissenschaftsdisziplin des UX Designs eingeflihrt. Diese hat das Ziel
das Erlebnis des Kunden ins Zentrum der Produktentwicklung zu stellen und bei den Kunden
mit einem guten Produkt méglichst viele positive Emotionen zu erzeugen. Um nun in Bezug
auf die Forschungsfrage zu betrachten, wie es mdglich ist die Nutzererfahrung in den Mittel-
punkt eines Gestaltungsprozesses zu stellen, soll in diesem Kapitel der Ablauf eines User

Experience Design Prozesses beleuchtet werden.

2.3.1 Ablauf des User Experience Design Prozess

Wie bereits erwahnt, wird im UX Design nach dem HCD-Prinzip gearbeitet. Deshalb dient der
HCD-Design-Prozess dem UX Design auch als Grundlage.*” Um nun ein interaktives System
zu entwickeln, welches eine positive User Experience aufweist, bedarf es bestimmter Aktivita-
ten. Diese sog. ,menschenzentrierten Gestaltungsaktivitaten“ sind in der DIN EN 1SO 9241-
210 benannt.*® (siehe Abbildung 5)

46Enthalten in: Moser 2012, S. 13
47 Brommelstrote 2020
48\/gl. Geis/Tesch 2019, S. 38
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Abbildung 5: Menschzentrierte Gestaltungsaktivitdten nach Iso Norm*°

Der Prozess, wie UX Design in der Praxis ablauft, weist viele verschiedene Formen auf.°
Denn: Das Vorgehen hangt stark von dem Kontext ab. Den einen richtigen UX-Prozess gibt
es nicht.%" Ein haufig verwendetes Modell, welches sich stark an der ISO-Norm orientiert und
auch dem praktischen Vorgehen der Netze BW am besten entspricht, besteht aus funf Schlis-

selphasen. (siehe Abbildung 6)

Verstehen Definieren I_deen Prot_o L
finden entwickeln

Abbildung 6: Der Human Centered Design Prozess

Im Folgenden werden die Schlisselphasen detailliert beschrieben:

Verstehen. Der erste Schritt ist es, das Problem zu verstehen, welches gelost werden soll.®2
Dieses Verstandnis wird dartber erlangt, sich mit den Personen auszutauschen, welche von
dem Problem betroffen sind. Designer nehmen sich in diesem Schritt die Zeit und sprechen

mit den Betroffenen, um den Nutzungskontext besser zu verstehen.5® Mit dem Ziel, Informati-

49Enthalten in: Geis/Tesch 2019, S. 38
50Vvgl. 0. V. 2017

51 Brommelstrote 2020

52\/gl. Rikke/Yu 2020

53vgl. 0. V. 2017
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onen zu den Nutzern zu erhalten, werden in der Praxis vorrangig folgende drei Methoden ein-
gesetzt: Interviews, Beobachtungen, sowie Fokusgruppen.® Diese Methoden werden an spa-
terer Stelle der vorliegenden Arbeit genauer erlautert. Der Schritt des Verstehens ist auch be-
sonders wichtig dafiir, dass der Designer seine eigenen Ansichten und Uberzeugungen ablegt,
um einen unverschleierten Blick auf die Bedurfnisse der Nutzer zu erhalten.%® Wurden nun
Informationen zum Nutzerkontext durch Interviews, Beobachtungen und Fokusgruppen erho-
ben, missen diese dokumentiert werden, um sie spater verarbeiten zu kénnen. Hierflr gibt es
verschiedene Darstellungsformen. Die Anordnung dieser kann sich aber von Projekt zu Projekt
unterscheiden. Vorrangig dienen diese Dokumentationen zwei Zwecken. Zum einen als Basis,
um weitere Aktivitdten durchflhren zu kénnen, z. B. Herleitung von Nutzungsanforderungen,
Erstellung von Nutzerszenarien, Erstellung von Usability-Testaufgaben und auch Rekrutierung
von Usability-Testteilnehmern. Zum anderen kdnnen sie dazu verwendet werden relevante
Fakten an die Stakeholder zu kommunizieren.%® In dieser Bachelorarbeit wurde sich dazu ent-
schieden, die Dokumentationsmethoden der Personas und der User Journey Maps zu ver-

wenden.

Diese im UX Design Ublichen Dokumentationsarten werden in den folgenden Kapiteln genauer

beschrieben.

Definieren. Nun werden die Informationen zusammengetragen, welche im ersten Schritt er-
hoben wurden. Dazu werden die Beobachtungen, die getatigt wurden, analysiert, um die Kern-
probleme, die das Team beobachtet hat zu definieren. Wichtig ist auch hier, nicht zu verges-
sen, dass die Probleme aus Sicht der Nutzer und Stakeholder betrachtet werden sollen und
nicht aus Unternehmenssicht. Diese Phase hilft dem Designer dabei, erste Ideen fir Features
und Funktionen des spateren Lésungsansatzes zu generieren.>” Es werden also aus den In-
formationen, die im vorigen Schritt zum Nutzungskontext analysiert wurden, systematisch An-

forderungen der Nutzer hergeleitet.%®

Ideen finden. Nachdem in der Verstehens-Phase ein besseres Verstandnis flr die Sichtweise
der Stakeholder gewonnen wurde und daraus resultierend die Schlisselprobleme und Anfor-

derungen in der Definitions-Phase definiert werden konnten, kénnen nun Ideen, z. B. mittels

54Vgl. Geis/Tesch 2019, S. 59
55\/gl. Rikke/Yu 2020
%Vgl. Geis/Tesch 2019, S. 67
57Vgl. Rikke/Yu 2020
%8\Vgl. Geis/Tesch 2019, S. 97
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Brainstorming, generiert werden.%® Das Team muss an dieser Stelle probieren, neue Lésungs-
ansatze fur die aufgestellten Probleme zu finden.® Ziel ist es in dieser Phase, so viele Lo-
sungsansatze wie mdglich zu identifizieren und diese, ohne sie zu diesem Zeitpunkt schon zu

bewerten, festzuhalten.®"

Prototyp entwickeln. Anschliel3end wird versucht, eine minimalistische Version des spateren
Produkts oder einzelner Features zu produzieren. Dieser Schritt ist n6tig, um die identifizierten
moglichen Lésungsansatze aus dem vorherigen Schritt zu untersuchen.®? Ziel ist es, ein Pro-
dukt und Feature zu gestalten, welches mit den denjenigen, die das Problem haben, zusam-

men getestet werden kann.%3

Testen. Im finalen und abschlieBenden Schritt wird der Prototyp eingehend getestet. Dabei
werden Mangel, Schwachen und Licken im Design identifiziert. So erhalten die spateren Be-
nutzer Zugang zum Prototypen und kdnnen dabei feststellen, ob dieser tatsachlich alle As-
pekte ihres Problems adressiert. In diesem Schritt ist es entscheidend, die aktuelle Lésung
nicht zu verteidigen. Stattdessen sollte es das Bestreben sein, aus den Tests neue Erkennt-

nisse Uber die Personen zu gewinnen, fur die das Produkt gestaltet wird.

Der Prozess ist nun durchlaufen, jedoch nicht beendet. Da der Prozess zyklisch ablauft, be-
ginnt erimmer wieder erneut. Es zeigt sich oft erst mitten im Design-Prozess, was der nachste
Schritt ist. So kann sich wahrend des Prototyping ergeben, dass ein erneutes Brainstorming

erfolgen muss. Dieser Prozess lauft so oft durch, bis alle Beteiligten zufrieden sind.5

In der Fachpraxis wird dieser nicht-lineare Charakter an vielen Stellen deutlich. Zum Beispiel
kénnen verschiedene Mitglieder des Designteams zeitgleich an unterschiedlichen Phasen die-

ses Prozesses arbeiten.%®

Generell ist das Vorgehen im Human Centered Design sehr praktisch orientiert. Deshalb
kommt es in verschiedenen Firmen zu kleinen Abweichungen.®® Auch die Quellen der Darstel-
lung in dieser Arbeit sind eher Beschreibungen aus der Arbeitspraxis, orientieren sich dennoch

stark am Prozess der ISO-Norm.

%Vgl. 0. V. 2017
60Vgl. Rikke/Yu 2020
6'vgl. 0. V. 2017
62Vgl. Rikke/Yu 2020
63Vgl. 0. V. 2017
64vgl. 0. V. 2017
65Vgl. Rikke/Yu 2020
66\/gl. Yilmaz 2020
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2.3.2 Erstellung von Personas

Personas sind fiktiv erstellte Personen, die eine Gruppe von Nutzern mit ahnlichen Bedirfnis-
sen stellvertretend reprasentieren. Ziele, Interessen, ihr Charakter und Verhalten werden aus
Fakten abgeleitet, welche bei der Nutzerforschung zu der speziellen Nutzergruppe herausge-
funden werden.®” Die Personas sind keine Stereotypen einer Nutzergruppe, sondern lassen
sich eher als Archetyp beschreiben und helfen, die Nutzergruppe besser zu verstehen und ihr
in gewisser Weise ,ein Gesicht zu verleihen®.®® Eine weitere wichtige Aufgabe ist, dass durch
Personas ein einheitliches Verstandnis fur die Bedurfnisse der Kunden innerhalb des Teams
geschaffen werden kann.®® Im Gegensatz zu anderen Methoden benutzten die Personas ,Sto-
rytelling“, um soziale und emotionale Aspekte in unserem Gehirn anzusprechen. Dieses hilft
den einzelnen Teammitgliedern dabei, die Persona zu visualisieren.”® AuRerdem bringt die
Darstellung fiktiver Menschen einen weiteren Vorteil: Sie macht den Archetyp besonders ef-
fektiv. So weild man auf intellektueller Basis zwar, was mit dem Archetyp ,Held“ gemeint ist,
allerdings fuhlt man sich mit dem Helden-Charakter in einem Buch, wie z. B. Harry Potter oder
Achilles, auf emotionale Weise verbunden und versucht, die Welt aus seinem Blickwinkel zu
sehen. Genauso verhalt es sich bei Personas, wahrend eine Liste von Charaktereigenschaften
den Designern zwar eine ldee geben kdnnen, wie sich der Nutzer verhalt, so weckt eine Per-
sona - vorgestellt als reale Person - doch die Empathie der Designer und Stakeholder.”" Durch
diese Empathie wird ebenfalls verhindert, dass Stakeholder und Designer Entscheidungen
treffen, welche sie auf Basis ihrer eigenen Praferenzen und ihres eigenen Nutzerverhaltens

treffen.”

Ausgangslage zur Erstellung der Personas bilden, wie bereits erwahnt, Fakten aus der Nut-
zerforschung. Die Daten unterschiedlicher Personen werden sodann miteinander verglichen
und zu Gruppen mit ahnlichen Bedurfnissen zusammengefasst. Aus diesen Nutzergruppen
heraus werden anschliel3end die Personas entwickelt. Typischerweise werden zur Beschrei-

bung der Personas folgende Merkmale beschrieben’:

¢ Name der fiktiven Person,
e Foto des Benutzers,
e Beruf und Aufgaben,

e demografische Angaben,

67Vgl. Moser 2012, S. 78

68\/gl. Stickdorn u. a. 2018, S. 41
69V/gl. Moser 2012, S. 78

0Vgl. Goodwin 2011, S. 229
Vgl. Goodwin 2011, S. 235
2V/gl. Goodwin 2011, S. 232
73Vgl. Moser 2012, S. 78
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e Fahigkeiten, Kenntnisse und Erfahrungen,
e Vorlieben, Motivation und Hobbys,
o Ziele, Erwartungen und Wiinsche an das Produkt sowie

e ein kurzes Zitat, das von der fiktiven Person stammen kdnnte.

Unglucklicherweise wird der Storytelling-Ansatz, welcher die Methode der Personas auszeich-
net, oft missverstanden. So lassen sich Personen, die sich zum ersten Mal mit Personas be-
schéaftigen, oft dazu hinreilRen, sich zu sehr auf unnétige Details der fiktionalen Biografie zu
fokussieren, was oft auf Kosten der Daten geschieht. Andere denken wiederrum, dass das
Anbringen eines Fotos an einer Liste von Nutzercharakteristiken diese automatisch zu einer
Persona macht.” Hinter den Personas sollten immer die echten Ziele, Annahmen, Motivatio-
nen und Verhaltensweisen der Nutzer stecken: Wieso kommen sie zu der Seite? Wonach
schauen sie? Was macht sie nervds? Es ist allerdings essenziell, dass all diese Annahmen

mit Daten hinterlegt werden konnen.”

Bei der Erstellung von Personas stellt sich des Weiteren die Frage, wie viele Personas ndétig
sind, um die verschiedenen Nutzergruppen moglichst gut abzubilden. Hierzu gibt es keine
pauschale Antwort. Allerdings ist es Fakt, dass die Personas das Designteam dabei unterst(t-
zen, die verschiedenen Nutzergruppen in ihrem Kopf zu ordnen. Dies ist umso leichter und
ubersichtlicher, desto weniger Personas erstellt werden. Auf der anderen Seite muss es genug
Personas geben, um die verschiedenen einzigartigen Benutzerverhalten der verschiedenen
Nutzergruppen darzustellen. Deshalb fasst der Spruch ,,so wenig wie méglich, aber so viel wie

notig” hier den Sachverhalt gut zusammen.’®

Personas sind nicht selten das Ergebnis von langen und kapitalintensiven Studien. Dies fuhrt
dazu, dass sich das Projektteam oft kaum traut, Anderungen an den Personas vorzunehmen.
AulRerdem werden solche ausfihrlichen Personas oft von eigenen Recherche-Teams oder
externen Firmen erstellt, sodass es zu einer Wissenslicke zwischen den Leuten, die die Per-

sonas erstellt haben und denen, die sie spater benutzen sollen, kommt.

Um diese Disparitat zu verhindern, wurde ein Ansatz entwickelt, der die Persona-Erstellung
anders auffasst und ihn von einer einmaligen Aktivitat in einen laufenden Prozess transfor-
miert. Das Ergebnis dieser Arbeit sind sog. Proto-Personas. Anstatt Monate dazu zu verwen-
den, Daten zu sammeln, werden hier die Personas in wenigen Stunden erstellt. Diese Proto-
Personas sind Einschatzungen des Entwicklerteams Uber die die spateren Nutzer. Wird im
weiteren Projektverlauf mit den Nutzern gearbeitet und es werden neue Erkenntnisse festge-

stellt, werden diese in die Proto-Personas aufgenommen.””

74Vgl. Goodwin 2011, S. 235
8Vgl. Marsh 2016, S. 64

78Vgl. Goodwin 2011, S. 238
\/gl. Gothelf/Seiden 2016, S. 35
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2.3.3 Erstellung von User Journey Maps

Nachdem im vorherigen Abschnitt Gber die Bedurfnisse des (fiktiven) Kunden von Bedeutung
waren, werden in einer Journey Map die Erfahrungen visualisiert, welche ein Kunde im Zeit-
verlauf mit einem Produkt oder einer Dienstleistung macht. Der Blick beschrankt sich dabei
nicht nur auf Interaktionen mit dem Produkt; es werden samtliche Schliisselmomente betrach-
tet. Ein Schritt kann z. B. das Erkennen der eigenen Bedirfnisse sein. Aber auch das Suchen
nach einem speziellen Service, das Bezahlen fiir den Service oder die Ausflihrung des eigent-
lichen Service sind Schlisselschritte in der Erfahrung des Kunden. Journey Maps helfen dabei,
Licken in der Erfahrung des Kunden zu finden und dabei potenzielle Losungen zu entdecken.
Dabei wird bei den Journeys die Erfahrung des Kunden in verschiedene Sequenzen unterteilt,

wie bei einem Film, der in Szenen unterteilt ist.”®
Typischerweise zeichnen sich Journey Maps durch folgende Schlisselelemente aus:

Der Akteur. Als ,Akteur” wird der Nutzer oder die Persona bezeichnet, welche/r in der Journey
Erfahrungen mit dem Produkt/Service macht. In der Regel wird pro Journey Map nur ein Akteur
beschrieben. So wirde eine Universitat entweder einen Studenten beschreiben oder einen

Dozenten; beide wirden in einer unterschiedlichen Journey beschrieben werden.

Das Szenario. Das ,Szenario“ beschreibt, welche Situation die Journey Map adressiert. Sie
ist mit Zielen oder Bedurfnissen sowie spezifischen Erwartungen des Kunden gekoppelt. Ein
Szenario konnte es also sein, den Mobilfunkvertrag zu wechseln, um Geld zu sparen. Der
Nutzer kénnte in diesem Fall erwarten, dass er auf einfachem Wege alle von ihm fir eine

Entscheidung benétigten Informationen erhalt. ™

Journey Phasen. Im Gegensatz zum Szenario stellen ,Journey Phasen® die verschiedenen
Ubergeordneten Stufen der Journey dar. Sie reprasentieren die Hauptphasen der Erfahrung
des Nutzers. Fir die klassische Kaufentscheidung wirden sich folgende Phasen ergeben:
Problem/Bediirfnis wahrnehmen, Informationen suchen, Alternativen evaluieren, Kaufent-

scheidung und schlussendlich Verhalten nach dem Kauf.®

Verhalten, Mindset und Emotionen. Hierunter werden das Verhalten, und die Gedanken so-
wie Geflihle des Akteurs verstanden, die er mit Fortlauf der Journey zeigt bzw. hat. Dabei
beschreibt das ,Verhalten® diejenigen Aktionen und Schritte, welche der Hauptakteur wahrend
einer speziellen Phase in der Journey unternimmt. Dahingegen meint ,Mindset® die Gedanken,

Fragen, Motivationen oder auch benétigte Informationen des Nutzers in den unterschiedlichen

78\/gl. Stickdorn u. a. 2018, S. 44
¥Vgl. Sarah Gibbons 2018
80Vgl. Stickdorn u. a. 2018, S. 46
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Phasen. ,Emotionen® werden oft als Linie dargestellt, welche sich durch die verschiedenen
Phasen der Journey zieht. Dabei zeigt sie Hohen und Tiefen bei der Erfahrung des Nutzers

an.?!

Kanile. Uber die ,Kanale“ wird ausgedriickt, wie die Kommunikation zum Akteur in dem spe-
zifischen Schritt erfolgt. Dies kdnnen bspw. face-to-face Interaktionen sein, aber auch Interak-

tionen Uber eine Website oder App.

Stakeholder. Eine Liste von Stakeholdern, welche an einem spezifischen Schritt beteiligt sind,
stellt eine sinnvolle Erganzung der User Journey dar, denn sie legt offen, welche internen oder
externen Stakeholder an dem Schritt beteiligt oder sogar dafiir verantwortlich sind. Das kann

dabei helfen, weitere mogliche Schlusselakteure zu identifizieren.

What if?. Mit Hilfe der Frage: ,Was kann mdglicherweise schief gehen?“ wird jeder Schritt
nach mdglichen Schwachstellen im System untersucht. Diese Vorgehensweise erlaubt es au-

Rerdem zu untersuchen, ob ausreichend Fehlermanagement betrieben wird bzw. wurde.®

2.3.4 Erstellung von Use Cases

Ein Use Case beschreibt, wie Menschen mit einem System interagieren. Es wird beschrieben
wie das System genutzt wird und was Mensch und System im bestimmten Fall tun. Jeder Use
Case behandelt verschiedene Alternativhandlungen und bildet somit verschiedene mdgliche
Szenarien ab.®83 Am Anfang steht immer der Akteur, der den Use Case auslost, um ein be-
stimmtes Ziel zu erreichen. In der Regel ist das der Benutzer. Der Use Case endet mit einem

sichtbaren Resultat und stellt somit eine abgeschlossene Handlung dar.84

Use Cases konnen in unterschiedlichen Detailierungsgraden ausgearbeitet sein. Typischer-

weise sind in einem Use Case folgende Bestandteile zu finden:

¢ eine eindeutige unterscheidbare Kennung (z. B. Use Case 1, UC 1 0. &.),
¢ ein Name der die Tatigkeit beschreibt,

e eine kurze Beschreibung des Ablaufs,

e eine Aufzahlung der beteiligten Akteure,

e der Status eines Use Cases (z.B. Entwurf, abgenommen),

e die Benennung des Akteurs, welcher den Use Case auslost,

e die Bedingungen, die vor Ablauf eines Use Cases erfullt sein missen,

¢ die Beschreibung des Standartablaufs des Use Cases,

81Vgl. Sarah Gibbons 2018

82V/gl. Stickdorn u. a. 2018, S. 45 1.
83Vgl. Benyon 2019, S. 3.13

84Vgl. Moser 2012, S. 92
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o die Beschreibung alternativer oder fehlerhafter Ablaufe,
e der Zustand des Systems nach erfolgreichem Ablauf und

e eine Darstellung aller Anderungen.®

Werden im Projekt Personas verwendet, kdnnen diese auch exemplarisch als Benutzer im
Use Case fungieren. Hauptverwendungszweck des Use Cases ist das Ableiten von Prototy-

pen.®

2.3.5 Erstellung von User Stories

Im Vergleich zu den Use Cases fassen User Stories zusammen, was die Benutzer oder Kun-
den mit dem Produkt tun kénnen wollen. Dies hilft, um Anforderungen fir die spatere Software-
Entwicklung zu identifizieren. User Stories werden also dazu verwendet, um Anforderungen
fur die Software-Entwicklung aus der Kundensicht zu definieren.?” Dies geschieht in Form ei-
nes einfachen Satzes.®® Typischerweise ist ein solcher Satz wie folgt aufgebaut: Als <Benut-

zer/Persona/Rolle>, méchte ich <Aktion>, sodass <Ergebnis aus Handlung>.%°

In der Regel werden User Stories im Rahmen von Anwenderworkshops identifiziert. Hier wer-
den dann zunéchst die wichtigsten Stakeholder und deren primare Ziele herausgearbeitet.
Diese primaren Ziele werden als ,Epics“ bezeichnet. Aus diesen werden nachfolgend die User
Stories abgeleitet. User Storys werden zumeist auf Karten geschrieben, den sog. Storycards.
Das hat zum einen den Vorteil, dass es unkompliziert und schnell geht und zum anderen muss
sich aufgrund des begrenzten Platzes auf den Karten auf das Noétigste beschrankt werden.
(siehe Abbildung 7)% User Stories sollten auRerdem keine IT-spezifische Sprache enthalten;

sie sollte einfach und so formuliert sein, dass auch fachfremde Personen sie verstehen.®'

Neben der reinen Beschreibung der Funktion kdnnen User Stories noch weitere Informationen
enthalten. So bekommt jede Story eine eindeutige Kennung, um sie besser referenzieren zu
kénnen. Aulierdem sollte jede Story einen pragnanten Titel tragen, damit die Funktionsbe-
schreibung nicht immer gelesen werden muss. Die Funktionsbeschreibung ist das Herzstlick
der User Story und enthalt die funktionalen Anforderungen, wie oben beschrieben, in einem
Satz. User Storys kdnnen auch Akzeptanzkriterien enthalten, gegen die geprift werden kann,
ob die User Story richtig umgesetzt wurde. User Storys kdnnen aulRerdem Zusatzinformatio-

nen, wie z. B. Tabellen, Bilder oder User-Interface Prototypen, enthalten.

85V/gl. Moser 2012, S. 92

88\V/gl. Geis/Tesch 2019, S. 154
87Vgl. Stickdorn u. a. 2018, S. 132
88\/gl. Moser 2012, S. 96

8Vgl. Stickdorn u. a. 2018, S. 132
90Vgl. Moser 2012, S. 96

91Vgl. Stickdorn u. a. 2018, S. 132
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Abbildung 7: Beispiel User Stories auf Storycards®?

2.3.6 Erstellung eines Prototyps

Eine gut funktionierende Benutzerschnittstelle ist eine komplexe Aufgabe mit vielen Einflissen
und Abhangigkeiten. Direkt in einem einzigen Schritt eine optimale Losung zu finden, ist hier-
bei quasi unmaéglich. Es gibt trotzdem einige Projekte, in denen genau das versucht wird und
die erstbeste Losung direkt in Programmcode umgesetzt werden soll. Wenn nun bemerkt wird,
dass an diesem Lésungsansatz etwas nicht stimmt, reicht oft weder Zeit noch Budget, um
erneut zu beginnen. * Das Schiff hat an diesem Punkt sprichwoértlich den ,Hafen bereits ver-

lassen“.%*

Um dieses Szenario zu umgehen, werden in der Praxis Prototypen eingesetzt.*® Es gilt: Umso
friher ein Fehler gemacht und auch verstanden wird, wieso dieser Fehler aufgetreten ist, desto
schneller wird das Produkt erfolgreich sein.® Das Ziel eines Prototyps ist es, bereits vor der
eigentlichen technischen Implementierung eine Benutzerschnittstelle mit den zukunftigen Nut-
zern auf Usability und UX zu evaluieren. Ebenfalls helfen sie dabei, mit den spateren Benut-

zern frihzeitig ins Gesprach zu kommen. Aufierdem sind Prototypen ein beliebtes Mittel dafr,

92Enthalten in: Moser 2012, S. 97
93\Vgl. Moser 2012, S. 162

94Vgl. Hartson/Pyla 2019, S. 391
9%\Vgl. Moser 2012, S. 162

9%Vgl. Hartson/Pyla 2019, S. 391
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den weiteren Stakeholdern friihzeitig aufzuzeigen, woran gearbeitet wird und wie das spatere
Produkt aussehen kann.®” Damit ein Prototyp einerseits einen friihen Blick auf das spéatere
Ergebnis liefern kann und andererseits trotzdem schnell bei Anderungsbedarf angepasst wer-
den kann, wird die Komplexitat reduziert. Demnach umfasst ein Prototyp z. B. weniger Funk-
tionalitaten, als das spatere System, denn es muss sich auf bestimmte Punkte fokussiert wer-
den.®® In der Praxis kommen hier sog. Prototyping-Tools zum Einsatz. Mit diesen ist es mog-
lich, ohne eine einzige Zeile an Code zu schreiben, eine spatere Benutzerschnittstelle interak-
tiv erlebbar zu machen. Beispiele fiir solche Prototyping-Tools sind Programme wie Blasamiq,
Axure, ForeUl, Sketch und Adobe XD.

Bei der Erstellung eines Prototyps werden zwei Arten hinsichtlich des Detaillierungsgrades

unterschieden: Low-Fidelity- und High-Fidelity-Prototypen.

Unter einem Low-Fidelity-Prototyp wird eine sowohl einfache, als auch kostengunstige Veran-
schaulichung eines Designs oder Konzeptes verstanden, das dazu verwendet werden kann,
um in einer frihen Phase der Entwicklung Feedback von den Benutzern einzuholen.®® Bei
Low-Fidelity-Prototypen wird mit einfachen Linien und Rechtecken skizziert, wie eine Benut-
zerschnittstelle spater grob aussehen soll. Dabei wird nur soweit ins Detail gegangen, wie es
wirklich sein muss, um die Idee zu kommunizieren und zu Gberprifen. Durch Weglassen von
Details soll hier der Fokus auf das Wesentliche gelenkt werden.'® Dies ergibt auch insofern
Sinn, als zu viele Details in dieser friiher Phase dazu fliihren konnten, dass mehr tUber Form
und Farben diskutiert werden, als Uber die eigentliche Funktion.'" Innerhalb der Low-Fidelity-

Prototypen kénnen weitere Unterscheidungen vorgenommen werden:

Die wonhl einfachste Art ist die Skizze. Hierbei werden mithilfe weniger Linien eine Idee zum
Ausdruck gebracht. Die besten Skizzen sind die, die in wenigen Sekunden erstellt sind.
Dadurch, dass sie sehr einfach und schnell erstellt ist, kbnnen auch in kurzer Zeit mehrere
Varianten der Idee auf Papier gebracht werden. Das fihrt dazu, dass die Idee im Skizzierpro-
zess weiter heranreift. In den meisten Fallen werden Skizzen mit Papier und Stift erstellt. Ab-

bildung 8 zeigt die exemplarische Darstellung einer Skizze.

97Vgl. Geis/Tesch 2019, S. 159
98\/gl. Hartson/Pyla 2019, S. 393
9Vgl. Geis/Tesch 2019, S. 159 f.
100V/gl. Moser 2012, S. 162
101Vgl. Geis/Tesch 2019, S. 160



23

[tk s 9,...;.,.4. ..,..A-—.

19¢ Flor

.l[; Jg% 1_/

e

2. Fofos -,-.A-w-j‘-k%

S @
k ;"_‘",‘“:””\. @ @ﬁ
\@\ ey e

Lo T =i |

0 Sormse Edpl] s chrch, wtes ‘

Abbildung 8: Beispielhafte Darstellung einer Skizze?

Die nachste Art, einen Low-Fidelity-Prototypen zu erstellen, ist der Papierprototyp (engl. Pa-
perprototyp), dargestellt in Abbildung 9. Dieser stellt die nachste Detaillierungsebene nach der
Skizze dar und funktioniert prinzipiell weitestgehend analog: Es werden hierbei Entwrfe einer
Benutzerschnittstelle auf ein Papier gezeichnet. Um diese Papierprototypen interaktiv zu ge-
stalten, kann eine Sequenz von Blattern prasentiert werden, welche jeweils Teilschritte der

Aktion zeigen."%
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Abbildung 9: Beispielhafte Darstellung eines Papierprototypen’04

Die dritte und somit auch detaillierteste Art, um Low-Fidelity-Prototypen zu erstellen, sind die
sog. Wireframes. Wireframes stellen die Draufsicht auf z. B. eine Bildschirmseite des Produkts
dar und zeigen anhand von Linien, rechteckigen Kasten und Text den Aufbau des zukinftigen
Interaktionsdesigns.'® Wireframes werden meist digital erzeugt und zeigen, wie in einer Art
Drahtgerust (engl. Wireframe), das grundlegende Layout der wichtigsten Elemente einer Be-
nutzerschnittstelle. Dabei werden Farben und Bilder weggelassen, um nur das Nétigste abzu-
bilden.(siehe Abbildung 10)'%

102Enthalten in: Moser 2012, S. 165
103\/gl. Moser 2012, S. 164 ff.
104Enthalten in: Moser 2012, S. 167
105V/gl. Geis/Tesch 2019, S. 160
106\/gl. Moser 2012, S. 168
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Name der App »z

Abbildung 10: Beispielhafte Darstellung eines Wireframes'%”

Im Allgemeinen werden erstellte Low-Fidelity-Prototypen oft in Frage gestellt, vor allem dann,
wenn eine Darstellung auf Papier gewahlt wurde. Diese Art von Prototyping bietet allerdings
in Relation zum Aufwand, der dafirr betrieben werden muss, einen groRen Mehrwert fir das
Projekt. %

Im Vergleich zu Low-Fidelity-Prototypen zeigen High-Fidelity-Prototypen schon relativ genau,
wie die jeweilige Anwendung auf der jeweiligen Zielplattform aussehen wird. High-Fidelity-Pro-
totypen werden in der Regel mit einem der oben bereits genannten Prototyping-Tools erstellt.
Dadurch kénnen die spateren Nutzer den Entwurf bereits ohne technische Implementierung
interaktiv erleben. Es sollte allerdings immer erst mit Low-Fidelity-Prototypen begonnen wer-
den. Danach werden diese gemeinsam (und iterativ) mit den Benutzern evaluiert, bis klar ist
welche Informationen die Nutzer im jeweiligen Schritt des Prozesses bendtigen. Erst darauf

aufbauend ist ein High-Fidelity-Prototyp sinnvoll.'%®

2.3.7 Testing

Wie bereits im Kapitel zum Ablauf des UX-Design Prozesses (s. Kapitel 2.3.1) erwahnt wurde,
bildet die Evaluierung der Gestaltungslésung den finalen Schritt, bevor iterativ einzelne
Schritte des Prozesses wiederholt werden. Hauptzweck dieses Schrittes ist es, Probleme in
der Usability aufzudecken, die beseitigt werden missen. Denn: Es wird davon ausgegangen,

dass es nicht mdglich ist, ein Produkt ohne eine Usability-Evaluation ohne unzulassige und

107Enthalten in: Geis/Tesch 2019, S. 161
108\/gl. Hartson/Pyla 2019, S. 395
109V/gl. Geis/Tesch 2019, S. 162 f.
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nicht-tolerierbare Usability-Probleme zu realisieren. Usability-Probleme treten beim Benutzer

eines Systems auf, wahrend er mit dem System interagiert. '1°

Es ist bekannt, dass bei erstmaliger Usability-Evaluierung eines Systems immer Usability-
Probleme entdeckt werden, welche vor der technischen Implementierung beseitigt werden
sollten. Andersherum, wenn also keine Evaluierung vollzogen wurde und das System nach
der Implementierung Usability-Probleme aufweisen wird, missen diese aufwendig behoben
werden. Somit ist die Evaluierung eine unverzichtbare Qualitatssicherungsmaflnahme, die bei

der Entwicklung eines Systems in der Regel mehrfach durchgefiihrt werden muss.'"

Es gibt verschiedene Arten von Usability-Evaluierungen, die alle unterschiedliche Eigenheiten
aufweisen. Es muss sich dabei nicht immer um Tests handeln, sondern es gibt auch Formen,
in denen z. B. eine Inspektion ohne Benutzer durchgefihrt wird.'? In diesem Kapitel wird sich
allerdings auf den Usability-Test als haufigste Form der Usability-Evaluierung beschrankt, da
ein intensiver Kontakt mit den spéateren Benutzern gefihrt wird und sich somit ein Test mit

diesen anbietet.

Bei diesem werden den spateren Benutzern mdglichst realistische Aufgaben gestellt. Dabei
wird beobachtet, wie gut sie diese mit einem Prototyp oder dem fertigen Produkt bewaltigen
kénnen. Aus den Ergebnissen kann dann abgeleitet werden, wie gut die Usability tatsachlich
ist. Fir Schwachstellen, die wahrend dieses Tests identifiziert werden, konnen anschlief3end

Loésungen erarbeitet werden, die in die nachste Runde der Entwicklung einflieen.'®

Wird in einem Projekt nach agilen Methoden gearbeitet, werden einzelne Inkremente des spa-
teren Produkts immer wieder lterativ getestet und somit konstant Gberprift. Um diese regel-
maRig stattfindenden Tests zu realisieren, bedarf es besonders schlanker Usability-Tests.'™
In der Regel gilt: Tests, die mit Experten durchgeflhrt werden, sind besonders schnell und
einfach durchzufiihren. Allerdings geben sie meistens nur Hinweise darauf, was welche Usa-
bility-Probleme mdglicherweise auftreten konnten. Tests, die mit spateren Benutzern durchge-
fuhrt werden, kdnnen tatsachliche Probleme aufdecken. Diese sind auf der anderen Seite aber
deutlich aufwendiger in der Durchfiihrung.'® Ein guter Kompromiss ist hierbei der sog. Usabi-
lity Walkthrough: Ahnlich dem klassischen Usability-Test werden dem Benutzer hierbei realis-

tische Aufgaben mit dem zu Uberprifenden System gestellt. Auerdem hat der Moderator die

110Vgl. Geis/Tesch 2019, S. 168
M1Vgl. Geis/Tesch 2019, S. 168
12ygl. Geis/Tesch 2019, S. 167
113Vgl. Moser 2012, S. 220 f.

114\/gl. Richter/Fliickiger 2016, S. 111
115Vgl. Moser 2012, S. 228
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Mdglichkeit, direkt einzugreifen, Fragen zu stellen oder Ablaufe mit den Benutzern durchzuge-
hen.'® Um einen solchen Walkthrough vorzubereiten, muss zunachst festgelegt werden, wel-
che Teile der zu entwickelnden Schnittstelle mit dem Benutzer getestet werden sollen. Dazu
werden Szenarien entworfen, welche beschreiben, wie die Ausgangssituation des Nutzers ist
und welche Ziele er verfolgt. Anhand dieser Szenarien werden dann Aufgaben formuliert, wel-
che die Teilnehmer in dem Walkthrough durchspielen missen.'” Die Erstellung dieser Aufga-
ben sollte mit dulerster Sorgfalt durchgeflihrt werden, da von ihnen mafigeblich die Qualitat
des Usability-Tests abhangt. In der Regel weisen gut erstellte Aufgaben die folgenden Kriterien

auf:

e Die Aufgabenstellung kdnnte sich fiir den Benutzer tatsachlich so abspielen und stellt
ein realistisches Szenario dar.

e Ziele der Anwendung werden nicht als technische Anleitung, sondern aus Benutzer-
sicht formuliert.

¢ Die Aufgaben sind fiur den Nutzer I6sbar, allerdings nicht trivial.

o Begriffe und Bezeichnungen, die in der Anwendung vorkommen, sind bei der Formu-

lierung der Aufgabe zu vermeiden. '8

Fir den nachsten Schritt wird sodann ein passender Prototyp vorbereitet. Beim Usability
Walkthrough werden hierbei haufig Papierprototypen (s. Kapitel 2.3.6) verwendet.'"® Um einen
Prototyp flir einen Test vorzubereiten, kann es sein, dass bestimmte Systemzustande oder
Ausgaben abgebildet werden mussen, sodass der Eindruck des Prototypen mdglichst nah an

einem realistischen und lauffahigen System ist.

Nach der Vorbereitung eines Prototyps werden nun Testpersonen eingeladen. Diese sollten
moglichst zu den spateren Benutzern der Applikation gehéren oder zumindest dafir in Frage
kommen. Bei Consumer Produkten, wie z. B. einer Website, ist das nicht ganz so entschei-
dend, denn hier kénnen Kollegen oder Bekannte als Testpersonen in Frage kommen. Im Ge-
gensatz dazu ist bei spezialisierten Anwendungen eine Rekrutierung der entsprechenden
Fachleute unerlasslich.'? Es stellt sich noch die Frage, wie viele Testpersonen rekrutiert wer-
den mussen. Hier ist von Bedeutung, dass bei Usability-Tests qualitative Aussagen geniigen
und keine quantitativen Untersuchungen mit vielen Testern benétigt werden. Bekunden zwei
Leute Probleme an einer Stelle, so liegt hier ein Problem vor, das beseitigt werden muss. Es

ist schlichtweg nicht ndtig nachzuweisen, dass eine dritte hier auch Schwierigkeiten hat. Bei

116Vgl. Richter/Flickiger 2016, S. 109
17Vgl. Moser 2012, S. 228
118\/gl. Richter/Fliickiger 2016, S. 104
119Vgl. Moser 2012, S. 228
120\/gl. Richter/Fliickiger 2016, S. 105
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Iterativem Vorgehen wird deshalb eine Personenzahl von vier bis sechs Testern pro Iteration

vorgeschlagen, bei komplexeren Anwendungen konnen es auch mehr sein.?’!

Nachdem eine ausreichende Anzahl geeigneter Personen eingeladen wurden und bereitste-
hen, kann im nachsten Schritt der Usability Walkthrough durchgeflihrt werden. Zunachst stellt
hier ein Moderator, der oftmals ein Usability-Experte ist, die Methode und den Ablauf des Tes-
tings vor. Danach erhalten die Tester eine kurze Vorstellung und Einflihrung in das zu testende
Produkt. Diese Einfuhrung soll die Tester auf den Wissenstand eines Erstbenutzers bringen.
Im Anschluss erhalten die Tester ein Set an Szenarios und Aufgaben. Diese Aufgaben sollen
die Tester dann mit den ihnen zur Verfugung stehenden Prototypen durchspielen. Falls Un-
klarheiten oder Probleme auftreten, diirfen die Benutzer jederzeit nachfragen.'?? Im Anschluss
an das Testing werden mit den Testern schwierige Stellen besprochen und sie bekommen die
Méoglichkeit, das Erlebte in einem kurzen Interview oder auch frei zu kommunizieren. Dabei

kénnen schon erste Verbesserungsvorschlage besprochen werden.'?3

Die Methode des Usability Walkthrough ist besonders gut dafiir geeignet, um friih im Prozess
noch unfertige Prototypen zu evaluieren. Da der Moderator aktiv eingreifen kann, beeinflusst

er auch die Teilnehmer und muss sehr genau wissen, wie er die Tester anzuleiten hat.'?*

2.3.8 UXund agiles Arbeiten

Seit einigen Jahren gibt es in der Software-Entwicklung einen Ansatz, welcher vom ,klassi-
schen® Ansatz abweicht. Klassisch bedeutet in diesem Sinne, dass ein Projekt von Anfang an
klar formulierte Ziele hat und weitestgehend durch Meilensteine in verschiedene Phasen ab-
gegrenzt werden kann. Der hiervon abweichende Ansatz wird als ,agiler Ansatz“ bezeichnet.
Dieser geht davon aus, dass moderne Entwicklungsansatze zu komplex sind, um sie im Vor-
hinein durchgangig planen zu kénnen.'?® Deshalb setzen agile Ansatze auf kurze Iterationen,
in denen so friih wie moglich ausflhrbare Teilprodukte erstellt werden, um schnell Feedback
erhalten zu kdnnen. Das Ergebnis jeder lteration sind realisierte und mit dem Kunden tber-
prufte Teilprodukte. Hierbei sind eine intensive Kommunikation und enge Feedbackzyklen mit
allen, die an der Entwicklung beteiligt sind, besonders wichtig. Eines der prominentesten Bei-
spiele fur agile Entwicklungsmodelle ist der sog. Scrum-Ansatz. Die Entwicklung in Scrum er-
folgt ebenfalls in kurzen lterationen, die im als ,Sprints“ bezeichnet werden.'? Es sollte aller-

dings ganz unabhangig davon, ob im Entwicklungsprojekt ,klassisch® oder ,agil“ vorgegangen
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wird, beachtet werden, dass es, besonders wenn Benutzerschnittstellen mit den Nutzern eva-
luiert werden, naturgeman einen erhdhten Bedarf an Anderungen gibt. Deshalb sollten auch

bei Projekten, die ,klassisch® vorgehen, Ressourcen fir Iterationen eingeplant werden.

Die Frage, die sich im Kontext der vorliegenden Arbeit stellt, ist die Folgende: Wie ist der UX-
Ansatz (und mit ihm die Aktivitadten der menschenzentrierten Gestaltung) mit dem der agilen
Entwicklung vereinbar? Als Antwort auf diese Frage ist der Begriff ,Lean UX“ entstanden.
,Lean” bedeutet hierbei Ubersetzt so viel wie ,schlank®. Lean UX versteht sich als Ansatz, der
menschenzentrierte Gestaltung genauso wie Prinzipien und Methoden von Usability sowie U-
ser Experience in die agile Entwicklung integriert und dadurch versucht, wirtschaftliche Vorteile
zu erzielen.'?” Dabei passen die vier grundlegenden Prinzipien fiir agile Software-Entwicklung
perfekt zum Lean-UX-Ansatz und deshalb finden diese hier ebenfalls Anwendung. Die vier

Grundprinzipien lauten wie folgt'?:

1. ,Die Kommunikation zwischen allen Beteiligten — inklusive der spateren Benutzer —
wird Uber die Definition von Prozessen und Werkzeugen gestellt.”

2. ,Funktionierende Software wird als wichtiger erachtet, als umfassende Dokumenta-
tion.”

3. ,Die Zusammenarbeit mit dem Kunden spielt eine wichtigere Rolle als Vertragsver-
handlungen.”

4. ,Die Reaktion auf Veranderungen steht (iber der Befolgung eines Plans.” 2°

Neben User Experience und agiler Software-Entwicklung gilt Eric Rieses ,Lean Startup® Me-
thode als weitere Grundlage fiir Lean UX. Lean Startup arbeitet mit einem Feedbackloop, der
,build-measure-learn“ genannt wird. Dieser wird genutzt, um das Projektrisiko zu minimieren
und das Team dazu zu bringen, schnell zu entwickeln und zu lernen. Das Team entwickelt

schnellstmdglich Prototypen, um so friih Kundenfeedback zu erhalten wie moglich. 3°

Aber wie sieht nun typischerweise die Umsetzung von User Experience im Scrum-Prozess

aus”?

Zumeist startet User Experience in Scrum noch vor dem ersten Sprint mit einer ausfuhrlichen
Marktanalyse und Nutzerforschung. Ergebnis dieser Phase sind User Stories, in denen die

Bedurfnisse und Anforderungen der Nutzer moglichst kompakt zusammengefasst sind. Diese
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User Stories fiillt der Product Owner'®! in das Product Backlog'®? und priorisiert diese. Darauf-
hin beginnt das Design-Team, erste Informationsarchitekturen, ein grundlegendes Interakti-

onskonzept und ein mdgliches visuelles Design zu entwickeln.

Wenn die Vorarbeiten abgeschlossen sind, wird mit der Entwicklung begonnen. Das De-
signteam erarbeitet hierbei alle bendtigten Skizzen, Prototypen und Grafikelemente eines
Sprints im Voraus; es sollte aber jederzeit flr Fragen zur Verflgung stehen. An die Entwick-
lung (und somit gegen Ende des Sprints) schlieen sich im Idealfall Usability-Tests an. Er-

kannte Fehler kdnnen so noch vor dem nachsten Sprint eingeplant werden. 33

2.4 Untersuchungsmethoden
Im Kapitel Untersuchungsmethoden sollen verschiedene Methoden zur Erhebung und Analyse
von Daten eingeflihrt werden. Im Rahmen dieser Arbeit werden dazu die das Kontextinterview,

die teiinehmende Beobachtung und die qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring eingefihrt.

241 Kontextinterview
Das Kontextinterview stellt eine der wichtigsten Methoden fir das UX Design dar und wird in
kaum einem Projekt, in dem es moglich gewesen ware, Ubergangen. Warum so ein Kontext-

interview notig ist, wird an folgendem Beispiel aufgezeigt:

Wenn es die Aufgabe ist, jemandem das Fahren beizubringen, kommt wohl niemand auf die
Idee, dass in einem Konferenzraum durchzufiihren anstatt in einem Auto. Ohne Pedale, Blin-
ker oder einem Lenkrad soll dem Probanden erklart werden, wie es funktioniert abzubiegen.
Es wird versucht zu erklaren, wie die StralRe aussieht, wann schnell und wann langsam gefah-
ren und wann der Blinker gesetzt werden soll. Naturlich ware es hilfreich, wenn ein Kuchen-
blech verwendet werden wirde, um ein Gaspedal zu symbolisieren. Nichtsdestotrotz ist es im
Endeffekt immer noch zielfihrender den Lernenden mit auf die Strafle zu nehmen und es ihm

zu demonstrieren.

Diese Versinnbildlichung beschreibt gut, in welcher Situation sich der Kunde befindet, wenn er

seine Arbeit in einem Konferenzraum einem Designer erklaren muss, der sich noch nie mit

131 Definition nach Scrum Guide: “Der Product Owner ist fir die Wertmaximierung des Produkts und die
Arbeit des Entwicklungsteam verantwortlich. Er ist die einzige Person, die fir das Management des
Product Backlogs zustandig ist und dafiir die Rechenschaft tragt.” - https://www.scrum.de/was-macht-
product-owner/ Abruf: 23.04.2020

132 Product Backlog. Das Product Backlog ist ein wichtiger Bestandteil von Scrum. Es handelt sich dabei
um eine Liste mit den priorisierten Anforderungen eines Projekts. In dieser Liste wird aufgefuhrt, wie
komplex die einzelnen Anforderungen im Vergleich zueinander sind. - https://de.ryte.com/wiki/Pro-
duct Backlog Abruf 23.04.2020
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seiner Arbeit auseinandergesetzt hat. Um diese Herausforderungen zu adressieren, wurde die

Methode des Kontextinterviews entwickelt. 34

Das Kontextinterview ist eine Kombination aus Interview und Beobachtung, die anstatt im Sit-
zungsraum, direkt in der gewohnten Arbeitsumgebung des spateren Benutzers stattfindet.
Hierbei wird der Benutzer von einem Usability-Experten begleitet, der ihm aufmerksam zu-
schaut, Notizen macht und Fragen stellt."*® Ein Kontextinterview ist eine Technik, die sorgfaltig
ausgewahlte Individuen untersucht, um daraus ein tieferes Verstandnis fur alle spateren Be-
nutzer ableiten zu konnen.*® Dieses Verstandnis ist bei digitalen Produkten besonders wich-
tig, da hier besonders haufig Missverstéandnisse zwischen den Bedurfnissen der Benutzer und
der Funktionalitat auftreten. Die Bedurfnisse der Nutzer miissen genau verstanden werden,
um Zeitverzogerungen und Mehrkosten durch Missverstandnisse zu vermeiden. Allerdings
kdénnen diese Bedurfnisse nur selten durch reines Nachfragen identifiziert werden, was vielfal-

tige Grunde hat:

Zum einen moéchten die Benutzer meistens genauso weiterarbeiten wie bisher, blof3 besser.
Oft fehlt ihnen die Weitsicht, um Méglichkeiten zu erkennen, die tber den heutigen Status Quo
hinausgehen. Designer hingegen kdnnen oftmals Moglichkeiten erkennen, die zu einem ganz
anderen Ergebnis flihren, welches unter Umstanden effizienter oder angenehmer ist. Es kann
nicht die Aufgabe des Kunden sein zu identifizieren, was mdglich ist; dies ist die Aufgabe des
Designers. Weiterhin sind den Benutzern ihre Verhaltensweisen oft gar nicht bewusst sind. So
kénnen bei einer Beobachtung des Kunden oft Probleme aufgedeckt werden oder Dinge er-
kannt werden, die vom Nutzer kompensiert aber nicht wahrgenommen werden. Wie wahr-
scheinlich ist es also, dass Nutzer Uber Dinge und Verhaltensweisen berichten, die ihnen
selbst Uberhaupt nicht bewusst sind? Zum anderen muss genannt werden, dass das Hirn stark
kontextuell arbeitet. Deshalb fallen dem Nutzer wichtige Details oftmals nur dann ein, wenn er

den Prozess im Moment durchlebt. %7

Die drei genannten Griinde kénnen mit dem Kontextinterview umgangen werden, da hier der
Usability-Experte ins Geschehen eintaucht und im Gegensatz zum klassischen Interview be-

obachten kann, wie der Benutzer tatsachlich handelt.

Um ein derartiges Kontextinterview vorzubereiten, sollte Uberlegt werden, welchen Fokus das
Interview verfolgt, also welche Fragen beantwortet werden sollen. Der Fokus ist wichtig, um
nicht zu viele irrelevante Informationen zu sammeln, die evtl. von relevanten Details ablenken

kénnten. Des Weiteren sollte sich der Beobachter vor dem eigentlichen Interview Grundwissen
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aneignen, um nicht zu viele Anfanger- oder Verstandnisfragen stellen zu mussen, die den Ar-

beitsablauf unnétig unterbrechen.

Daran anschlieBend werden im nachsten Schritt Personen fur die Interviews rekrutiert. Die
Auswahl und Rekrutierung der Teilnehmenden sollte so erfolgen, dass mdglichst alle Aufga-
benbereiche abgedeckt sind und gleichzeitig viel Interessantes zum Thema beigetragen wer-
den kann.'® Zwischen zehn und zwanzig Nutzer, die auf diese Weise interviewt werden, rei-
chen meist aus, um danach nicht mehr viel Neues entdecken zu kénnen.'®® Mit diesen Perso-
nen werden Termine so vereinbart, dass an dem Tag maoglichst viel zu beobachten ist. AuRer-
dem sollte falls es an diesem Tag zu mehreren Beobachtungen kommt, genug Zeit zwischen
den Interviews eingeplant werden, um sich kurz vorzubereiten, ein Abschlussinterview flihren

zu konnen und die wichtigsten Dinge zu dokumentieren. 4

Ein typisches Kontextinterview dauert in der Regel zwei bis drei Stunden. In dieser Zeit tref-
fen sich ein oder mehrere Mitglieder des Design-Teams mit einem spateren Nutzer und be-
obachten ihn nach einer kurzen Einfiihrung bei der Arbeit, die fiir das Projekt relevant ist.'#!
Ein Kontextinterview ist meistens sehr spannend und deshalb méchten oft weitere Projekt-
teilnehmer oder sogar Vorgesetzte teilnehmen. Dies sollte allerdings eher vermieden wer-
den, da sonst das Verhalten des Nutzers stark beeinflusst werden konnte.'*? VVon Zeit zu Zeit
unterbricht der Interviewer die Arbeit des Beobachteten, um genauere Fragen zu seiner Ar-

beit zu stellen.' Das kénnen Fragen sein wie:

¢ Was miusste ich wissen, um lhren Job erfolgreich zu erledigen?
¢ Wo musste ich anfangen?

e Was musste ich beachten?

e Was kdnnte schiefgehen?

e Was macht Sie manchmal verriickt?144

AulRerdem sollte der Befrager immer wieder Erkenntnisse zusammenfassen, um sicher zu
gehen, dass er alles richtig verstanden hat.'* Manche dieser Fragen kénnen den Beobach-
ter sogar so stimulieren, dass er Papier und Stift holt und diesen einen Schritt genauer mit
dem Benutzer erarbeitet. Im Anschluss an das Interview werden dann mit dem gesamten

Designteam die Ergebnisse des Interviews erarbeitet. 46
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2.4.2 Teilnehmende Beobachtung

Gruppendiskussionen und Interviews sind in der Nutzerforschung beliebte und haufig ange-
wendete Methoden der Datenerhebung. Sie sind mit wenig Aufwand durchzuflhren und liefern
in vielen Fallen wichtige Informationen. Bei manchen Forschungsfragen reichen die hier ge-
wonnenen Informationen allerdings nicht aus; es ist wichtig, ndher an die Praxis und damit an
die Akteure heranzukommen. Das kann entscheidend sein, da davon ausgegangen werden
muss, dass die Angaben, die die Akteure tatigen, nicht immer mit der fachpraktischen Realitat
Ubereinstimmen. Ein Arzt kann z. B. in einer Befragung angeben, dass ihm einerseits patien-
tenorientiertes agieren stets wichtig ist. Im nachsten Moment verhalt er sich im Patientenzim-
mer komplett gegenteilig. Um eine derartige Disparitat zwischen dem was gesagt wird und
dem, was im Arbeitsalltag geschieht zu vermeiden, kann die Methode der teilnehmenden Be-
obachtung Abhilfe schaffen.' Das Prinzip hinter einer teilnehmenden Beobachtung kann wie
folgt erklart werden: ,Will man etwas Uber andere Menschen herausfinden, geht man einfach
zu ihnen hin, bleibt eine Weile, macht das mit, was diese Menschen dort normalerweise trei-
ben, und lernt sie so durch eigene Erfahrung besser kennen.“'*® Die Forschungsmethode der
teilnehmenden Beobachtung hangt mehr als jede andere Forschungsmethode von der Per-
sonlichkeit des Forschers, der Beschaffenheit des Feldes und der Interaktion des Forschers
mit dem Feld ab. Auf diese Abhangigkeiten hat der Forscher in der Regel keinen Einfluss,
deshalb gilt die teilnehmende Beobachtung als Forschungsmethode, die in besonderem Male
schwer zu planen und vorherzusehen ist. Aber genau diesen Charakter schatzen viele For-
scher an der teiinehmenden Beobachtung, da sie oft unerwartet ausgeht und so neue Erkennt-

nisse schafft. 49

Soll nun eine teilnehmende Beobachtung durchgefiihrt werden, stellt sich zunachst die Frage,
ob die Beobachtung offen oder verdeckt geschehen soll. Dies bedeutet im Kontext der teilneh-
menden Beobachtung, ob der Beobachter seine Identitat als Forscher preisgibt oder nicht.
Eroffnet der Forschende dem Probanden seine ldentitat, kann das Wissen um die Beobach-
tung Verhaltensweisen provozieren, die so ohne den Umstand nicht zustande gekommen wéa-
ren.'® AulRerdem kann das offene Kommunizieren einer Beobachtung dazu fiihren, dass der
Zugang zum Feld erschwert wird. Wird sich daflir entschieden, die Beobachtungssituation ver-
deckt zu halten, gibt sich der Forscher nicht als solcher zu erkennen; er agiert offen nur in der
Rolle eines Teilnehmers, z. B. als Praktikant. Dies hat den Vorteil, dass ein unverfalschteres

Bild von den Verhaltensweisen der Nutzer gemacht werden kann. Allerdings gilt es auch hier,
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einige Nachteile und Risiken zu beriicksichtigen: So kann beim Beobachter ein Konflikt zwi-
schen seiner Rolle als Beobachter und der Rolle als involvierter Teilnehmer entstehen. Aul3er-
dem hat er das Problem, keine offenen Aufzeichnungen oder Notizen machen zu kdnnen.
Dieser Umstand fuhrt dazu, dass viele Erkenntnisse aus dem Gedéachtnis im Nachhinein no-
tiert werden missen. Zudem lebt der Beobachter standig unter der Angst, enttarnt zu werden.
Das ist insoweit ein Problem, da hier teilweise die ethischen und rechtlichen Probleme nicht
zu vernachlassigen sind.'®" Wurde sich nun fiir eine Beobachtungsvariante entschieden, emp-
fiehlt es sich aufgrund von theoretischen Voruberlegungen, einen Beobachtungsleitfaden zu
erstellen. Dieser kann dabei helfen, sich bei den unzahligen Eindriicken und Anforderungen
auf das Wesentliche fur seine Fragestellung zu konzentrieren. Der Forscher muss allerdings
auch in der Lage sein, Sachverhalte zu erkennen, die fir seine Forschungsziele relevant sind
und sich spontan ergeben.'? Wird nun die Beobachtung durchgefiihrt, miissen die gesammel-
ten Erkenntnisse auch dokumentiert werden. In der Regel muss hier mit einer Reduktion der
sozialen Komplexitat der beobachteten Ereignisse, Erfahrungen, Interaktionen, Personen und
Orte gerechnet werden.®® Die Dokumentation geschieht dann oftmals in Form von Feldnoti-
zen. Nicht selten werden auch nur reine Erinnerungsprotokolle erstellt.'>* Bei den Feldnotizen
werden wahrend der Begleitung Stichpunkte niedergeschrieben. Diese werden dann zu einem
spateren Zeitpunkt, allerdings maoglichst zeitnah, zum Ereignis in einer Abschrift ausgeflhrt,
erganzt und so detailliert wie moglich beschrieben.’® Da bei dem Erganzen der Stichpunkte
in hohem Malde auf Erinnerungen zugegriffen werden muss, kdnnen diese Protokolle kaum
als ,wort- und detail-getreue Wiedergabe“ angesehen werden. Grundsatzlich besteht auch die
Mdglichkeit, Tonband- bzw. Videoaufnahmen von der Begleitung zu erzeugen. Situationsab-
hangig kann es sein, dass dies nur eingeschrankt oder gar nicht moglich ist.® Im finalen und
damit letzten Schritt wird dann der ,gesamte Korpus“'®” an gesammelten Daten in Form ge-
bracht und analysiert. Diese Analyse kann z. B. anhand vorgegebener Kategorien im Hinblick
auf die Fragestellung zusammengefasst und strukturiert werden, wobei haufig qualitative Ana-

lysemethoden zum Einsatz kommen. '8

Die teilnehmende Beobachtung ist trotz aller Vorteile auch eine umstrittene Methode, denn die
Uberpriifbarkeit der Daten ist aufgrund der Dokumentationsmethoden nur sehr eingeschrankt
zu gewabhrleisten. AulRerdem hat die Methode oft mit dem Problem der Reprasentativitat zu

kdmpfen. Fast immer sind Begleitungen eben nur Ausschnitte von Einzelfallen. Des Weiteren
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ist die Methode sehr aufwendig. All diese Schwierigkeiten kénnen die besonderen Chancen
nicht mindern, die diese Methode bietet: Mehr wie jede andere Methode vermag sie es, etwas

zu entdecken, das andernfalls unentdeckt bliebe. %

2.4.3 AQualitative Inhaltsanalyse nach Mayring

Die qualitative Inhaltsanalyse gehort zu den grundlegenden Methoden empirischer Kommuni-
kationsforschung und nimmt im Kontext der Datenerhebung und -auswertung einen wichtigen
Stellenwert in der qualitativen Forschung ein.'® Sie stellt eine Methode zur Auswertung von
Textdaten dar, die im Rahmen sozialwissenschaftlicher Forschungsprojekte anfallen. Dies
kénnen z. B. Transkripte offener Interviews, Ergebnisse von Fokusgruppen oder Protokolle
von Beobachtungen im Rahmen von Feldstudien sein.'®" Die Methode ist somit dafiir geeignet,
die im Rahmen dieser Projektarbeit erhaltenen Daten aus Interviews und Begleitungen aus-
zuwerten. Der grofte Unterschied zu anderen Textanalyseansatzen besteht darin, dass die
qualitative Inhaltsanalyse kategorie-geleitet vorgeht. Kategorien sind in diesem Sinne als Ana-

lyseaspekte zu verstehen, mit deren Hilfe der Text analysiert wird. 62

Soll nun eine qualitative Inhaltsanalyse durchgeflhrt werden, muss zunachst das Ausgangs-

material analysiert werden. Im Wesentlichen sind hierfir drei Schritte durchzuflhren:

Im ersten Schritt wird festgelegt, welches Material der Analyse zu Grunde liegt. Dieses Material
sollte nur in seltenen und begriindeten Fallen wahrend der eigentlichen Analyse erweitert oder
verandert werden. Daran anschlieend muss genau beschrieben werden, unter welchen Um-
stdnden das Material entstanden ist. Hier interessieren vor allem der Verfasser, der Hand-
lungshintergrund, die Zielgruppe des Materials, die konkrete Entstehungssituation und der so-
ziokulturelle Hintergrund. Im dritten und abschlieRenden Schritt der Bestimmung des Aus-
gangsmaterials wird dargelegt, in welcher Form das Material vorliegt. In aller Regel wird fur
die qualitative Inhaltsanalyse ein geschriebener Text bendtigt. Tonbandaufnahmen missen

hierfir z. B. transkribiert werden. %3

Wurde nun auf die beschriebene Art und Weise das Ausgangsmaterial analysiert, muss an-
hand einer spezifischen Fragestellung oder zumindest einer groben Richtung der Analyse fest-
gelegt werden was aus den Daten interpretiert werden soll. Um dies festzulegen sind nach
Mayring wiederrum zwei Schritte zu befolgen. Zum einen soll eine grobe Richtung der Analyse
bestimmt werden. Hintergrund ist, dass bei der Betrachtung eines sprachlichen Ausgangsma-

terials, Aussagen darlber in ganz verschiedene Richtungen getatigt werden kdnnen. Auf
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Grundlage der Lasswell’'schen Formel zur Analyse von Kommunikation kénnen nun folgende

Analyserichtungen des Inhalts unterschieden werden:

o Es soll etwas Uber den Gegenstand ausgesagt werden.

o Es soll etwas tber den emotionalen Zustand des Kommunikators gesagt werden.
e Es soll der soziokulturelle Hintergrund betrachtet werden.

e Es soll etwas Uber die Intention des Kommunikators gesagt werden.

e Es soll etwas Uber die Wirkung bei der Zielgruppe gesagt werden.

Neben der Analyserichtung muss folgend noch die Fragestellung theoretisch differenziert wer-
den, d. h. die Fragestellung der Analyse muss vorher genau Uberprift werden und im theore-
tischen Sinne an die bisherige Forschung des Themas anknipfen. Es ist unter Umstanden

notwendig, die Fragestellung in Unterfragestellungen zu differenzieren.'®*

Wurde nun fir eine Aufgabenstellung das Ausgangsmaterial und die Analyserichtung be-
stimmt, kann zur eigentlichen Analyse des Textes libergegangen werden. Hierbei unterschei-

det Mayring drei Grundformen:

Die Zusammenfassung hat das Ziel, das Material in einer Weise zu reduzieren, dass das
inhaltlich Wesentliche erhalten bleibt. Durch Abstraktion soll ein Uberschaubarer Corpus

geschaffen werden, der weiterhin das Grundmaterial reprasentiert.

Dahingegen verfolgt die Explikation das Ziel, durch das Erganzen von zusatzlichem Ma-

terial fragliche Textstellen zu erlautern, zu erklaren oder zu deuten.

Im Gegensatz dazu stellt die Strukturierung unter vorher festgelegten Ordnungskriterien
einen Querschnitt durch das Material dar. AuRerdem kann etwas aus dem Material heraus-

gefiltert werden oder das Material wird auf Basis verschiedener Kriterien eingeschatzt.®®

Bevor der Ablauf einer solchen Analyse genauer beschrieben werden kann, missen die drei
Grundformen weiter differenziert werden. Im Kontext dieser Arbeit soll hierbei allerdings nur
die Zusammenfassung als Methode betrachtet werden. Fir die qualitative Inhaltsanalyse ist
hierbei die induktive Kategorienbildung besonders bedeutsam. Im Gegensatz zur deduktiven
Kategoriendefinition leitet die induktive Kategorienbildung die Kategorien direkt aus dem Ma-
terial ab und nicht aus theoretischen Voriberlegungen. Das hat den Vorteil, dass das Material
nicht durch Vorannahmen des Forschers verzerrt werden. Der Vorgang, wie die induktive Ka-
tegorienbildung ablauft, wird durch Abbildung 11 dargestellt und im weiteren Verlauf detailliert

beschrieben. 166
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Materialdurcharbeitung

Kategorienformulierung

Subsumption
bzw. neus Kategorienbildung

|

Revision der Kategorien nach
etwa 10-50 % des Matenials

|

Endgiiltiger
Materaldurchgang

|

Interpretation, Analyse

Abbildung 11: Ablauf der induktiven Kategorienbildung”

Zu Beginn muss theoriegeleitet ein Thema und somit ein Selektionskriterium fir die Kategori-
enbildung festgelegt werden. Dieses Selektionskriterium bestimmt, welches Material der Aus-
gangspunkt fir eine Kategoriendefinition sein soll und verhindert somit, ausschmiickendes und
vom Thema abweichendes Material einzubeziehen. Grundlage hierfir ist die Fragestellung der

Analyse.

Im zweiten Schritt wird sodann das Abstraktionsniveau der zu bildenden Kategorien festgelegt.
Es wird also im Vorhinein festgelegt, wie konkret oder abstrakt die Kategorien sein sollen.
Nach dieser Uberlegung muss das Material durchgearbeitet werden. Wird nun festgestellt,
dass sich im untersuchten Text das Selektionskriterium wiederspiegelt, wird zum ersten Mal
eine Kategorie formuliert. Ist dann spater das Selektionskriterium erneut erftillt, muss entschie-
den werden, ob eine neue Kategorie gebildet wird oder die Textstelle unter die bereits gebil-

dete Kategorie fallt.

Ist nun auf diese Art und Weise ein grolRer Teil des Materials durchgearbeitet worden und es
mussen immer weniger neue Kategorien gebildet werden, erfolgt eine Revision. Hierfur wird
analysiert, ob die gebildeten Kategorien dem Ziel der Analyse entsprechen und ob Selektions-
kriterium und Abstraktionsniveau verninftig gewahlt worden sind. Dieser Schritt erfolgt je nach

Menge des Materials nach zehn bis flnfzig Prozent der Daten.

187Enthalten in: Mayring 2015, S. 86
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Ergebnis dieses Prozesses ist ein Kategoriensystem mit konkreten Textpassagen. Zur weite-
ren Analyse kdnnen hierbei verschiedene Wege gegangen werden. Zum einen kann das Ka-
tegoriensystem im Sinne der Fragestellung interpretiert werden, es kdnnen induktiv oder de-
duktiv Hauptkategorien gebildet werden oder es kann eine quantitative Analyse der Kategorien

erfolgen. 168

Das Verfahren der qualitativen Anwendung findet breite Anwendung, da es sich fir diverse
Gegenstandsbereiche eignet und qualitativ sowie quantitative Ansatze miteinander kombiniert.
Diese Kombination wird allerdings von einigen qualitativen Sozialforschern kritisiert. Sie fuhren
an, dass dieses Vorgehen am interpretativen Forschungsparadigma vorbeigehe.®® AuRerdem
wird haufig kritisiert, dass durch die Paraphrasenbildung innerhalb der Technik der Blick auf
die Ganzheit und Komplexitat der Textstelle verloren geht. Ferner bestehe die Gefahr, dass
durch die Kategorienbildung der Blick flr die Einzelfalle verloren geht.'° Trotz aller Kritik bleibt
die qualitative Inhaltsanalyse eine der gebrauchlichsten Formen der Kommunikationswissen-

schaften im deutschsprachigen Raum.'”"

168\/gl. Mayring 2015, S. 87

169\/gl. Averbeck-Lietz/Meyen 2016, S. 214
170V/gl. Schnell u. a. 2013, S. 39

171Vvgl. Averbeck-Lietz/Meyen 2016, S. 214
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3 Umsetzung des User-Experience Design-Prozesses

Nachdem in Kapitel 2 die verschiedenen theoretischen Grundlagen eingeflhrt wurden, sollte

der in Kapitel 2.3 vorgestellte UX Design-Prozess praktisch durchgefiihrt werden.

3.1 Stand vor der Bachelorarbeit

Um das Forschungsziel zu erreichen, die Nutzererfahrung in den Mittelpunkt zu stellen und
ebenso Arbeitsablauf und Probleme zu ermitteln, missen zunachst die Anforderungen der
Projektierer an eine Digitalisierungslésung ermittelt werden. Hierzu gab es im Vorlauf zu dieser
Arbeit drei Workshops, die im Sinne einer Fokusgruppe'’? abgehalten wurden. Im ersten
Workshop wurden Projektierer verschiedener Spannungs- und Druckebenen eingeladen, um
zusammen mit dem Projektteam ein gemeinsames Verstandnis fur die Arbeit der Projektierer
zu schaffen. AuRerdem sollten bereits zu diesem Zeitpunkt verschiedene Punkte, die im Ar-
beitsablauf der Projektierer digitalisiert werden kdnnten, bewertet und priorisiert werden. Aus
den Ergebnissen des ersten Workshops ergab sich dann, dass sich der grof3te Schmerzpunkt
der Projektierer bei der Bestandsaufnahme von Projektdaten befindet. Wie Abbildung 12 zeigt,

fiel vor allem das Fehlen von Daten und Informationen besonders schwer ins Gewicht.
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Abbildung 12: Ergebnis des ersten Workshops: Arbeitsablauf eines Projektierers mit identifizierten Schmerzpunkten

172 Fokusgruppen sind Gruppendiskussionen, innerhalb deren ein Moderator die Teilnehmer durch Fra-
gen leitet.
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Um diese Punkte genauer aufzuarbeiten, wurde dann ein zweiter Workshop mit dem gleichen
Personenkreis durchgefihrt. Dieser setzte sich genauer mit den verschiedenen Daten und
Informationen auseinander, die den Projektierern fehlen. Das Ziel war es zu identifizieren, wel-
che Daten bendtigt werden, wie diese zu priorisieren sind, wie die Daten genutzt werden und
wie sinnvoll es ist, alle Daten an einer Stelle auffinden zu kdnnen. In Abbildung 13 ist zu sehen,
wie die Teilnehmer diese Daten mithilfe von Post-It’s erarbeiten. Da in diesem Workshop wei-
terhin weder Spannungs- noch Druckebenen getrennt wurden, sind die Ergebnisse ein Zu-

sammenschluss aus Erkenntnissen der verschiedenen Abteilungen.

Abbildung 13: Durchfiihrung des zweiten Workshops

Im dritten Workshop wurde dann der Projektauftrag in den Mittelpunkt gestellt, da dieser be-
sonders wichtig fur die Bestandsdaten ist und hier ebenfalls ein Schmerzpunkt identifiziert
wurde. Ziel dieses Workshops war es verschiedene Infos zu den Projektauftragen zu erhalten
und zu vertiefen. Auflzerdem sollte identifiziert werden, auf welchem Wege die Projektauftrage
zu den Projektierern gelangen. Des Weiteren war es ein Ziel festzuhalten, welche Partei in
den verschiedenen Schritten des Projektierungsprozesses beteiligt sind und wie das Vorgehen

ist, wenn Angaben zum Projektverlauf fehlen.

Nach dem Abschluss dieser drei Workshops war nun flr die Projektbeteiligten ein solides Ver-
standnis fir die Aufgaben und Probleme der Projektierer geschaffen. Um im Projektverlauf
weiter fortzuschreiten, wurden nun die Ergebnisse eingehend betrachtet. Generell mussten
weitere Informationen zu den verschiedenen Themen eingeholt werden. Weiterhin war es un-
erlasslich, die verschiedenen Spannungsebenen naher zu betrachten, um die Unterschiede
und Gemeinsamkeiten zwischen den einzelnen Spannungs- und Druckebenen zu identifizie-

ren.
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3.2 Verstehen

Im ersten Schritt des UX Design-Prozesses sollte es das Ziel sein, das Problem zu verstehen,
welches gelost werden sollte. Dazu war ein Austausch mit den spateren Benutzern vorgese-
hen. Nachdem die Informationen erhoben wurde sollten diese im Anschluss mit den im Theo-

rieteil eingeflihrten Methoden dokumentiert werden.

3.2.1 Vorbereitung der Workshops

Um das eben genannte Ziel zu erreichen fanden, wie im vorigen Kapitel bereits erwahnt, im
Vorlauf zu dieser Arbeit drei Anwenderworkshops statt, mit Hilfe derer sich die Projektbeteilig-
ten einen guten Uberblick Gber die Aufgaben und Probleme der Projektierer verschaffen konn-
ten. Um diesen ersten Uberblick zu vertiefen, sollten Kontextinterviews mit verschiedenen Mit-
arbeitern aus den einzelnen Spannungs- und Druckebenen durchgeflihrt werden. Dazu wur-
den Termine mit jeweils zwei bis vier Mitarbeiten aus den verschiedenen Ebenen vereinbart,
an denen diese an ihrem Arbeitsplatz besucht werden sollten. Ein erster von diesen Terminen
hatte am 31.Marz.2020 stattfinden sollen. Da zum Zeitpunkt dieser Arbeit allerdings Einschran-
kungen aufgrund der Covid-19-Pandemie herrschten musste dieser Termin abgesagt werden.
Zunachst wurde sich darauf verstandigt abzuwarten, wie sich die Situation entwickelt. Als al-
lerdings absehbar war, dass die Einschrankungen weiter anhalten wirden, musste eine Alter-
native gefunden werden. So wurde sich darauf verstandigt, die Kontextinterviews remote, also
Uber Videotelefonie, durchzuflihren. Dies ist prinzipiell ohne grofiere Probleme mdglich, aller-
dings gibt es den Nachteil, dass einige Informationen, die sonst bei den Kontextinterviews
gesammelt hatten werden kénnen, nicht erhoben werden konnten. So ist es Ublich, genau den
Arbeitsplatz der befragten Person zu betrachten. Zum Beispiel interessieren die Gegenstande,
die sich auf dem Tisch und wie sich die Person organisiert. Aulierdem kann das Verhalten des
Befragten eingehend betrachtet werden. Diese Informationen sind remote nur schwer aufzu-
nehmen. Um trotzdem mdglichst viele Informationen aus den Workshops zu erhalten, wurde
sich dafur entschieden Videokonferenzen uber die Software Microsoft Teams einzuberufen.
Diese bietet die Moéglichkeit, Audio- und Videosignale fir Konferenzen zu Ubertragen und au-
Rerdem ist es moglich, den Bildschirm zu teilen, sodass die Projektierer ihren digitalen Arbeits-

platz prasentieren kdnnen und somit zu erkennen ist, wie sie sich in diesem bewegen.

Um derartige Kontextinterviews remote durchfuhren zu kdnnen, wurde sich auf die folgenden
Punkte geeinigt: Erstens sollten insgesamt funf Termine abgehalten werden. Diese Gesprache
waren zweitens unterteilt sich in Einzelgesprache mit Projektierern aus den Bereichen: Hoch-
spannung Umspannungswerkbau (UW Bau), Mittel- und Niederdruck, Mittel- und Niederspan-
nung, Hochdruck und Hochspannung Leitungsbau. Die Gesprache waren drittens auf einen
Zeitraum von drei Stunden angelegt. Das Gesprach mit den Kollegen der Hochspannung UW
Bau fiel hier mit einer geplanten Zeit von vier Stunden aus dem Rahmen begriindet dadurch,

dass im Vorhinein die Arbeitsweise der Hochspannungsprojektierer als besonders komplex
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identifiziert wurde und deshalb eine langere Zeitspanne eingeplant wurde. Auch bei den Re-
mote-Terminen wurden nun zwei bis vier Projektierer zusatzlich zu den Mitarbeitern aus dem
Digitalisierungsprojekt eingeladen. Das Projektteam bestand aus zwei Personen, die sich um
das UX Design kimmern und einem Projektverantwortlichen. Bewusst wurden hierbei keine
FUhrungskrafte eingeladen, um ein unverfalschtes Meinungsbild der Projektierer zu erhalten.
Die ausgewahlten Projektierer waren die gleichen, die bei den Anfangsworkshop ebenfalls
ausgewahlt wurden. Zum damaligen Zeitpunkt lautete die Pramisse, mdglichst Leute auszu-
wahlen, die DigitalisierungsmalRnahmen liberal gegeniberstehen. Dies hat den Vorteil, dass
die ausgewabhlten Projektierer gewillt sind, sich aktiv an der Entstehung einer Digitalisierungs-
I6sung zu beteiligen. Auf der anderen Seite kann so eine Auswahl auch dazu flhren, dass die
Ergebnisse der Workshops relativ einseitig sind und kritische Stimmen weniger beachtet wer-
den. Deshalb mussen die Ergebnisse im Anschluss unbedingt hinterfragt und ggf. evaluiert

werden.

Im Anschluss an die Organisation Workshops wurden die Vorbereitungen fur die Durchfiihrung
getroffen. Wie bereits in der Theorie eingefiihrt wurde, ist es hierbei wichtig, dass sich die
Beobachter vor der Durchfuhrung der Workshops Grundwissen aneignen, um nicht zu viele
Anfanger- oder Verstandnisfragen zu stellen, die den Arbeitsablauf unndtig unterbrechen.
Durch die Durchflihrung der Startworkshops konnten die Projektbeteiligten ein gutes Verstand-
nis flr die Arbeit und Probleme der Projektierer erhalten. Um dieses Wissen weiter zu unter-
mauern, wurde ein Projektierer aus dem Mittel- und Niederspannungsbereich kontaktiert, wel-
cher bereit war, grundlegende Inhalte zur Tatigkeit der Projektierer zu vermitteln und eine
kurze Einflhrung in die taglich verwendeten Systeme zu geben. In diesem Zuge bot er auch,
trotz der Einschrankungen der Covid-19 Pandemie, eine Begleitung an, um verschiedene, the-
oretisch besprochene Dinge in der Realitdt zu prasentieren. Dadurch sollte ein vertiefendes
Verstandnis geschaffen werden. Diese Begleitung soll an spaterer Stelle im Detail thematisiert

werden.

Im nachsten Schritt wurde in Vorbereitung auf die Workshops ein Fokus festgehalten. Um
weitergehend das Ziel dieser Arbeit zu verfolgen, war es das Ziel der Workshops, den Prozess
der Bestandsaufnahme gemeinsam mit der spateren Benutzergruppe festzuhalten, Beispiele
zu sammeln und bereits einen ,Blick Richtung Prototyp zu werfen®, also zu identifizieren, wel-
che Lésungsansatze es fir die identifizierten Probleme geben kdnnte. Im Bereich der Be-
standsaufnahme wurden hierbei vor allem Projektauftragsdaten und Lageplane fokussiert, da
bei diesen die grofiten Schmerzpunkte identifiziert wurden. Parallel hierzu haben die Anwen-
derworkshops auch dazu beigetragen, grobe Daten fir die ersten Schritte des UX Design-
Prozesses zu sammeln; also grobe personenbezogene Informationen fir Personas zu erken-

nen und anhand des identifizierten Prozesses Schlusse fur die User Journey zu ziehen.
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3.2.2 Durchfithrung der Anwenderworkshop

Nachdem die Workshops vorbereitet und organisiert waren, konnten sie durchgefuhrt werden.
In Abbildung 14 ist zu sehen, wie eine solche Videokonferenz ausgesehen hat. Die Durchfih-
rung der Workshops geschah in einem Zeitraum von circa zwei Wochen. Zum anvisierten
Starttermin der Workshops mussten sich dann die Teilnehmer einwahlen, was gréftenteils
ohne Probleme erfolgte. Die Verbindung stellte kein Problem dar und die Tonqualitat war eben-
falls zufriedenstellend. Ab und zu kam es zu kurzen Verzégerungen von Teilnehmern, da durch
die Remote-Tatigkeit nur in seltenen Fallen ein Puffer zwischen Terminen eingeplant wurde.
Bei regularen face-to-face Terminen wird im Gegensatz darauf haufig geachtet, da meist da-
von auszugehen ist, dass vor einer Besprechung der Raum zu wechseln ist, in der die Bespre-
chung stattfindet. Dieses Fehlen eines Puffers flihrte dazu, dass, wenn der vorangehende Ter-
min langer ging, einige Projektteilnehmer kurze Verspatungen hatten. Nachdem sich dann alle
Teilnehmer in der Konferenz eingefunden hatten, begann der Termin meist mit einem kurzen
Smalltalk. Da sich der GroRteil der Teilnehmer bereits kannte, gab es allerdings, wenn Uber-
haupt, nur sehr kurze Vorstellungsrunden und es wurde dann zlgig begonnen, an den eigent-
lichen Themen zu arbeiten. Hierzu flihrte ein Moderierender die Projektierer nochmal kurz in
die Thematik ein und gab einen Rickblick auf die vergangenen Workshops. Anschlielend
erklarte er dann die Ziele des Workshops und versuchte, die Projektierer dazu zu bringen,
einen Einblick in ihren Arbeitsalltag zu geben. Dies funktionierte in den meisten Fallen sehr
gut, da zu merken war, dass die identifizierten Schmerzpunkte den Projektierern am Herzen
lagen und sie sich flr diese Bereiche eine Verbesserung wiinschten. Zwischendurch wurden
dann immer wieder, wie es im Kontextinterview Ublich ist, Zwischenfragen gestellt, um Themen
zu vertiefen. Eine der haufigsten Zwischenfrage war, ob es fir angesprochene Themen Bei-
spiele in Form von Screenshots und Dokumenten gibt, da diese fur den weiteren Projektverlauf
bendtigt wurden. Generell entwickelten die Gesprache eine Eigendynamik, die zumeist dazu
fuhrte, dass nur selten bereits vor der angedachten Endzeit keine Themen mehr zu bespre-
chen waren oder das Gesprach zum Erliegen kam. Um die erarbeiteten Ergebnisse zu doku-
mentieren, wurden wahrend der Konferenz Notizen angefertigt und ggf. Screenshots gemacht.
Zum Ende der Gesprache war es dann oft mdglich, noch persénliche Fragen an die Projektie-
rer, z. B. Uber typisches Konsumverhalten von Medien oder dhnlichem zu sprechen, was wich-

tig fuir das Erstellen der Personas war.
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Abbildung 14: Durchfiihrung eines Anwenderworkshops in Microsoft Teams

3.2.3 Vorbereitung der teilnehmenden Beobachtung

Wie bereits erwahnt, war es trotz der Einschrankungen durch, Covid-19 mdglich, einen Pro-
jektierer zu begleiten und bei seiner Arbeit zu beobachten. Diese Mdglichkeit ergab sich erst
nach Abschluss aller Anwenderworkshops und war somit eine zusatzliche Mdglichkeit, die
identifizierten Daten und Arbeitsweisen zu Uberprifen. Zur Vorbereitung dieser Beobachtung
stellte sich zunachst die Frage, ob diese offen oder verdeckt geschehen sollte. Diese Entschei-
dung fiel durch das Angebot fiir die Beobachtung des Projektierers selbst. Dieser trat in den
Vorgesprachen sehr offen auf. Daraus wurde geschlussfolgert, dass sich seine Verhaltens-
weise nur geringflgig durch die Beobachtungssituation beeinflussen lasst. Aulierdem wurde
der Kontakt zu dem Projektierer in einem privaten und rein geschaftlichen Kontext hergestellt,
sodass das Verhaltnis zum Probanden von Anfang an sehr aufgeschlossen und freundlich
war. Im néachsten Schritt der Vorbereitung sollte nun ein Beobachtungsleitfaden identifiziert
werden. Da die Begleitung erst nach den Anwenderworkshops stattgefunden hat, sind bezlg-
lich der Bestandsaufnahme keine Fragen unbeantwortet geblieben. Deshalb sollte es das
Hauptziel sein zu identifizieren, wie ein Projektierer vor-Ort bei einem AulReneinsatz arbeitet,
da dies nur teilweise durch die remote durchgefiihrten Kontextinterviews herausgestellt wer-
den konnte. AuRerdem sollten, wie bereits erwahnt, die getatigten Aussagen und gesammel-
ten Informationen aus den Workshops durch die Begleitung validiert bzw. bei Bedarf erganzt

werden.
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3.2.4 Durchfiihrung der teilnehmenden Beobachtung

Der begleitete Projektierer ist fir die Spannungsebene Mittel- und Niederspannung zustandig
und mittleren Alters. Fir die Begleitung waren drei Baustellen geplant, welche es zu besichti-
gen galt. Von diesen mussten zwei im Rahmen der Tatigkeit des Projektierers besichtigt wer-
den. Die dritte Baustelle wurde eingeplant, um dem Beobachter einen bestimmten, bereits
vorab digital besprochenen, Sachverhalt in Natura erklaren zu kénnen. Aufgrund der Ein-
schrankungen war es nur moglich, eine Begleitung durchzufihren. Allerdings fiel dieser Um-
stand nicht weiter ins Gewicht, da zu diesem Zeitpunkt die verschiedenen Anwender-
workshops bereits durchgeflihrt worden waren und die nétigen Informationen fir den nachsten
Projektschritt vorlagen. Insofern waren die Begleitungen eine sinnvolle Erganzung, aber fur

den Projektfortgang nicht relevant gewesen.

Um die Erkenntnisse der Begleitung festzuhalten, war keine Aufzeichnung von Video- oder
Ton Material angedacht; es sollten lediglich handische Notizen und Handybilder erstellt wer-

den, um die erlebten Sachverhalte zu dokumentieren.

Die zu besuchenden Baustellen beschaftigten sich mit verschiedenen Sachverhalten, die zum
Tatigkeitsbereich eines Projektierers gehoren. Die erste zu besichtigende Baustelle war eine
neugebaute Halle, die zur Viehzucht verwendet werden soll. Diese sollte einen Strom- und
Wasseranschluss erhalten. Damit nun die Hofeinfahrt nicht einerseits fiir den Stromanschluss,
fir den die Netze BW und andererseits den Wasseranschluss, flr den die Stadtwerke zustan-
dig waren, zweimal von Baumalnahmen betroffen ist, war bei der Besichtigung, wie in Abbil-
dung 15 zu sehen, die beauftragte Tiefbaufirma vor Ort und es wurde eine mégliche Vorge-

hensweise besprochen.

Die zweite Begehung erfolgte im Zuge einer Sanierungsmalinahme einer Stral3e, die neu ver-
kabelt werden sollte. Hierbei ergab sich durch das Antreffen eines Mitarbeiters spontan eine

weitere Besichtigung.

Die dritte und somit letzte Besichtigung beschaftigte sich mit einem Einfamilienhaus, dass ei-
nen neuen Stromanschluss bekomme sollte. Im Moment wird dieses von einer Freileitung ge-
speist, welche in dem Zuge zurtckgebaut werden soll. Hier musste vor Ort geschaut werden,
wie nun eine Versorgung der anderen Hauser ohne den Freileitungsmasten auf dem Haus
moglich ist. Dabei ergab sich wiederrum spontan die Moglichkeit, eine weitere Baustelle zu
besichtigen, bei der die Stra’e abgetragen wurde, um Containerbauten einer Baustelle zu

verkabeln.
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Abbildung 15: Begehung einer Baustelle mit Projektierer und Tiefbauamt

3.2.5 Auswertung der Workshops und der Beobachtung

Es wurden durch die Durchfihrung der verschiedenen Anwenderworkshops und Begleitung
viele Daten und Informationen gewonnen. Diese missen in einem nachsten Schritt analysiert
und ausgewertet werden. Da durch die Workshops und Beobachtungen hauptsachlich quali-
tative Daten generiert werden konnten, sollen die Daten mit Hilfe der qualitativen Inhaltsana-

lyse nach Mayring ausgewertet werden.

Das generierte Material lag hierfir in unterschiedlichen Formen vor. So war es notwendig im
ersten Schritt festzulegen, welche Ausgangsmaterialen analysiert werden wirden. Es wurden
insgesamt, wie bereits beschrieben, fliinf Workshops durchgeflhrt. Das herausgearbeitete Ma-
terial aus den Anwenderworkshops lag zum einen in Form der Notizen vor, die die verschie-
denen Projektteilnehmer wahrenddessen angefertigt hatten. Des Weiteren wurden im Zuge
der Workshops verschiedene Beispiele in Form von Screen-shots oder weitergeleiteten E-
Mails an das Projektteam Ubermittelt. AuBerdem wurden SchlUsselinformationen der Work-
shops von einer Projektteilnehmerin direkt in eine Powerpoint-Prasentation Uberfihrt und dort
veranschaulicht. Fir die Analyse sollte das bereits zusammen-gefihrte Material betrachtet
werden. Hierbei wurden schon nebensachliche Informationen herausgefiltert, was einen Ar-
beitsschritt einsparte. Die Erkenntnisse der Beobachtung lagen in Form von Feldnotizen und
Bildern vor, die wahrend der Begleitung entstanden sind. Die Feldnotizen wurden ebenfalls fur

die Analyse verwendet.

Im nachsten Schritt musste die Entstehungssituation der Workshops und Begleitungen analy-
siert werden. Die Personen fur die Workshops wurden ausgewahlt und spezifisch eingeladen.
Die Personengruppe war hierbei wie bereits erwahnt dieselbe wie in den Startworkshop und

bestand aus speziell ausgewahlten Projektierern, die als besonders affin fur die Mithilfe einer
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Digitalisierungsmalinahme erschienen. Die Workshops wurden in Form eines Kontextinter-
views abgehalten und das Thema der Workshops war es, den Prozess der Bestandsaufnahme
gemeinsam festzuhalten, Beispiele zu sammeln und schon einen Blick Richtung Prototyp zu
werfen. Ebenfalls wurde eine begleitende Beobachtung durchgeflihrt. Die zu beobachtende
Person wurde nicht ausgewahlt, sondern gab selbst den Impuls, indem sie eine Begleitung

anbot.

Als Abschluss zur Bestimmung des Ausgangsmaterials wurden noch formale Charakteristika
des Materials betrachtet. Die Ergebnisse der Workshops lagen in einer transkribierten und
zusammengefassten Form vor. Grundlage hierfir waren Mitschriften der Projektteilnehmer.
Die Transkription wurde direkt im Anschluss an den Workshop von einer Projektteilnehmerin
durchgefiihrt. Die Feldnotizen beruhten auf Notizen, die wahrend der Begleitung erstellt wur-
den. Diese wurde im Anschluss an die Begleitung ebenfalls digital transkribiert und um Erin-

nerungen des Beobachters erganzt.

Nachdem das Ausgangsmaterial bestimmt und analysiert wurde, konnte im nachsten Schritt
eine grobe Richtung der Analyse und eine Fragestellung festgelegt werden. Ziel dieser Arbeite
ist es, die Frage zu beantworten, wie es maoglich ist, bei dem Entwurf einer Gestaltungslésung
fur die Bestandsaufnahme in einem Bauprozess das Nutzererlebnis ideal in den Mittelpunkt
zu stellen. Um Daten zur Erreichung dieses Ziels zu sammeln, wurden die Probanden in den
Interviews dazu angeregt, Informationen Uber die Bestandsaufnahme und Projektauftrége zu
geben und ihren Umgang damit zu erlautern. So sollte die Analyse zunachst etwas Uber den
Forschungsgegenstand an sich aussagen. Im weiteren Sinne war allerdings auch denkbar, in
der Analyse eine Intention des Kommunikators herauszuarbeiten: Wieso werden zur Verfu-

gung stehende Portale nicht genutzt? Wieso wird lieber auf Papier geschrieben?

Als nachstes musste nun theoriegeleitet die Fragestellung differenziert werden. Dies war in
diesem Falle allerdings nicht moglich. Da es, wie bereits erwahnt, in der Analyse vor allem um

den Gegenstand an sich ging, gab es hierzu keine geeignete Literatur, um daran anzuknupfen.

Im Zuge dieser Arbeit sollte nun das festgelegte Material zunachst mit Hilfe einer induktiven
Kategorienbildung weitergehend untersucht werden. Dazu musste festgelegt werden, welches
Thema die Analyse verfolgt. Daraus wurden dann Selektionskriterien der Kategorisierung ab-
geleitet. Aus den Zielen der Anwenderworkshops wurden Fragen abgeleitet und es ergeben
sich drei Fragestellungen, die es fir die Analyse zu berlcksichtigen galt: Welche Prozess-
schritte werden durchlaufen und welche Beispiele gibt es daflir? Welche Schmerzpunkte se-
hen Sie in ihrer taglichen Arbeit? Welche Wiinsche und Ideen haben Sie fiir einen Prototypen?
Offene Fragestellungen mit dem Fragewort ,Welche* sind ein eindeutiger Indikator fir eine
induktive Kategorienbildung. In diesem Zuge mussten ebenfalls die Kategoriendefinition und

das Abstraktionsniveau festgelegt werden.
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Im Zuge der Kategoriendefinition wurden die verschiedenen Fragestellungen betrachtet. In
Anlehnung an die erste Fragestellung sollten verschiedene Prozessschritte im Arbeitsablauf
eines Projektierers bestimmt und Beispiele dazu identifiziert werden. Die zweite Fragestellung
thematisierte die Schmerzpunkten die die Projektierer in ihrer taglichen Arbeit wahrgenommen
haben. So sollten durch die induktive Kategorienbildung in diesem Falle die verschiedenen
Schmerzpunkte kategorisiert werden. Die dritte Fragestellung sollte dann konkrete Ideen und
Winsche der Projektierer fur eine spatere Gestaltungslosung festhalten. In Bezug auf die Fra-
gestellung dieser Arbeit und somit auf die Erkenntnisse, die vor den Anwenderworkshops ge-
wonnen werden konnten, sollten hierbei nur Informationen betrachtet werden, die die Be-

standsaufnahme betrafen.

Nachdem eine Kategoriendefinition festgelegt wurde, musste der Abstraktionsgrad der Kate-
gorien bestimmt werden. Bei den Prozessschritten sollte ein sehr niedriger Abstraktionsgrad
festgelegt werden, da hier zwischen den einzelnen Spannungsebenen sonst zu grof3e Diffe-
renzen entstehen wurden. Deshalb sollten die Prozessschritte nicht einzeln, sondern in Uber-
geordneten Kategorien dargestellt werden. Der Abstraktionsgrad fir die Schmerzpunkte sollte
ebenfalls nicht zu gering gewahlt werden, damit die verschiedenen Spannungs- und Druck-
ebenen miteinander verglichen werden konnten. Es sollten also auch hier Ubergeordnete Ka-
tegorien gebildet werden und nicht jeder Schmerzpunkt allein als Kategorie gelten. Dies wurde

in gleicher Form auch fur die Winsche angewandt.

Nachdem einige Voruberlegungen angestellt wurden, wurde die eigentliche Kategorisierung
durchgefihrt. Dazu wurde das Material durchgearbeitet und in Segmente zerteilt. Diese Seg-
mente wurden dann in einer Exceltabelle mit der zugehoérigen Kategorie eingepflegt. Dies ist
eine beliebte Methode, um eine induktive Kategorienbildung durchzuflihren, da es einfach
durchzufuhren ist und Excel einige Funktionen bietet, mit denen das Material gefiltert oder

sortiert werden kann. (siehe Abbildung 16)
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»Teilweise finde ich Daten nicht — die Verschlagwortung passt bspw.

nicht.” Inkonsestente Daten
,Daten, die ich finde sind teilweise garnicht brauchbar.“ Inkonsestente Daten

Citrix Files — NETZ_Archiv Ordner 6ffnen und richtigen Ordner zum

Projekt suchen (selten: bei Neubau gibt es keinen Ordner) (Screenshot

Dokumentenarten bzw. Ordnerstruktur) Daten suchen & verwalten

110 kV Ordner — Ordner Lageplaene: Dateien nacheinander durchklicken Daten suchen & verwalten
PDF Vorschau Wiinsche Daten

PDFs einzeln anschauen und tiberlegen, was der aktuellste Plan ist Inkonsestente Daten
Zeichnungsnummer und Version im Zeichnungskopf enthalt auch ein
Datum (Zeichnungskopf gibt es immer + Vorgaben sind

im Leistungsverzeichnis) (Screenshot Zeichnungskopf) Daten suchen & verwalten
Zeichnungsnummer ist Teil des PDF-Dateinamens, aber ich gehe meist

nach dem Anderungsdatum der Datei Daten suchen & verwalten
Zeichnungsnummer alleine damit kann ich als PM nichts anfangen Inkonsestente Daten
Doku-Team hat ein Verzeichnis der Zeichnungsnummern aber darauf

haben wir keinen Zugriff Inkonsestente Daten

Z-Buch in der VEA oder Zeichnungsverzeichnis im NETZ_Archiv als XLSX-
Datei (Screenshot Z-Buch), Neue Zeichnungsnummern werden im Z-
Buch gepflegt, Dokuteam diskutiert ob Zeichnungsnummern abgeschafft

werden sollen Irrelevant
Informationen aus dem Plankopf wiirden mir helfen (z.B. Art des Plans -

Lageplan, Entwdsserungsplan) Wiinsche Daten

Liste mit Zeichnungen zu einem UW wiirde mir helfen (was gibt es

alles?) Screenshot Planliste Wutdschingen Wiinsche Daten

Wem sage ich, dass Plan alt ist und raus kann? Inkonsestente Daten

Im Verzeichnis gibt es einen Ordner ,aufRer Haus” und dann weiB ich
welcher GU gerade den aktuellen Stand hat und was an ihn raus ging,

gaf. frage ich GU an wann Dokumente verfligbar sind Daten suchen & verwalten
Es gibt ein standardisiertes Verfahren wie der Ordnername

gekennzeichnet wird Daten suchen & verwalten
Ich brauche , Lebenszyklusinformationen” zu den Dokumenten (z.B. in

Bearbeitung, in Endrevision,) Wiinsche Daten

TEPD gebe ich ggf. Tipp, was ich gerade ,rausnehme* aus dem Archiv/

dass etwas nicht stimmt Daten suchen & verwalten

Abbildung 16: Durchgefiihrte qualitative Inhaltsanalyse

Nach circa einem Drittel des Materials wurde eine Revision eingelegt, da zu diesem Zeitpunkt
immer seltener neue Kategorien gebildet werden mussten. Bei dieser Revision wurden die
gebildeten Kategorien geprift und der Abstraktionsgrad hinterfragt. Hierbei wurde festgestellt,
dass die Kategorie ,Winsche" zu wenig abstrakt dargestellt war. Es sollte nun zwischen ,Wun-
schen® und ,Input fir den Prototypen® unterschieden werden. AnschlieRend wurde damit fort-

gefahren, das Datenmaterial zu kategorisieren.

Nachdem die Kategorisierung durchgefihrt wurde, folgte die weitergehende Analyse des er-
stellten Kategoriensystems. Hierfur gab es, wie in Kapitel 2.4.3 dargestellt, verschiedene Mdg-
lichkeiten. Im Kontext dieser Arbeit ergab es keinen Sinn, die Kategorien quantitativ auszu-
werten, da die erhobenen Daten in den Workshops von qualitativem Charakter waren. Des
Weiteren gab es keinen Sinn Hauptkategorien zu bilden, aufgrund des niedrigen Abstraktions-
grades der gebildeten Kategorien. Deshalb sollte das Kategoriensystem im Sinne der Frage-

stellung weiter interpretiert werden.

3.2.6 Prozessschritte des Arbeitsablaufs
Die erste zu untersuchende Fragestellung bezog sich auf die Prozessschritte des Arbeitsab-

laufs eines Projektierers. Konkret sollten verschiedene Prozessschritte und Beispiele hierfur
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identifiziert werden. Um keine zu grof3e Disparitat zwischen verschiedenen Spannungs- und
Druckebene zu erhalten, wurden hierflr nur drei Kategorien gebildet. Die erste Kategorie
wurde ,Projektauftrag” bezeichnet. Der Projektauftrag lief in den unterschiedlichen Abteilun-
gen bis auf ein paar kleine Unterschiede weitestgehend analog ab. Zunachst musste ein Auf-
trag zu den einzelnen Projektierern gelangen. Dazu wurde von einer Abteilung, die mit Kunden
in Kontakt stand, entweder eine direkte Anfrage an einen Projektierer gestellt oder sie wurde
an einen Teamkoordinator weitergeleitet. Falls ein Teamkoordinator beteiligt war, prifte die-
ser, inwiefern die unterschiedlichen Projektierer ausgelastet waren und wies den Auftrag ei-
nem speziellen Projektierer zu. Die Projektierer erhielten dann entweder direkt oder vom
Teamkoordinator eine E-Mail mit dem zugewiesenen Auftrag, zusammen mit verschiedenen
Anhangen, die Informationen zu dem Auftrag enthielten. Obwohl sich im Grundprinzip das
Vorgehen der einzelnen Spannungs- und Druckebenen glich, gab es doch je nach Einsatzbe-
reich Unterschiede, die sich im Arbeitsalltag etabliert hatten. Diese konnten flir die weitere

Analyse der Daten aus dem gebildeten Kategoriensystem abgelesen werden.

Die zweite Kategorie, die gebildet wurde, orientierte sich ebenfalls an einem identifizierten
Schwerpunkt: Sie wurde ,Daten suchen & verwalten® bezeichnet. Hierunter fielen alle mogli-
chen Prozessschritte, in denen die Projektierer Bestandsdaten aus verschiedenen Systemen
heraussuchten und im Rahmen der Bestandsaufnahme verarbeiteten. Bei diesem Vorgehen
gab es im Gegensatz zum Projektauftrag einige gréfiere Unterschiede zwischen den verschie-
denen Spannungs- und Druckebenen. Dies lag daran, dass aufgrund der unterschiedlichen
Objekte, an denen gearbeitet wurde, auch unterschiedliche Daten gebraucht wurden, die sich
die Projektierer auf unterschiedliche Weise besorgten. Deshalb wurden die einzelnen Teilpro-
zessschritte nicht feiner dargestellt. Trotzdem gab es auch hier Vorgehensweisen, die in den
verschiedenen Abteilungen analog passierten. So wurde in der Regel bei jedem Bauvorhaben
gepruft, ob Leitungen von anderen Anbietern, wie Telekommunikationsunternehmen, im Ge-
biet der Baustelle verlegt waren oder sich die Baustelle in einem Landschaftsschutzgebiet be-
fand. Hierflir gab es verschiedene Portale. Allerdings mussten in manchen Fallen auch die
Leitungstrager selbst kontaktiert werden. Ebenfalls war es abteilungsiibergreifend ein Gbliches
Vorgehen, die vorhandenen Plane mit einer Vor-Ort-Begehung zu Uberprifen. Daflr wurde
der vorhandene Plan ausgedruckt und mit den Gegebenheiten vor Ort verglichen. Notizen
wurden dann direkt auf den ausgedruckten Plan angefertigt und es wurden bei Bedarf Bilder
mit dem Handy angefertigt. Dieses Vorgehen konnte so auch bei der Begleitung beobachtet
werden. (siehe Abbildung 17)
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Abbildung 17: Projektierer der Notizen auf einen ausgedruckten Plan zeichnet

Die restlichen abteilungsspezifischen Schritte konnten, wie auch bei der ersten Kategorie, im
Kategoriensystem der qualitativen Inhaltsanalyse nachvollzogen werden, die sich im Anhang
dieser Arbeit befindet.

Die dritte identifizierte Kategorie wurde ,Zusatzliche Auftrage” betitelt. Diese Kategorie konnte
nur bei Bauvorhaben aus der Mittel- und Niederspannung, sowie im Bereich des Mittel- und
Niederdrucks beobachtet werden und befand sich prozessual gesehen hinter der Kategorie
,Daten suchen & verwalten®. Bei diesen Abteilungen kam es dazu, dass bei Bauvorhaben di-
rekt umliegende Hauser kontaktiert wurden, ob Interesse an einem neuen Strom- bzw. Gas-
Hausanschluss bestand, der im Zuge der ohnehin anstehenden Baumalnahme installiert wer-
den konnte. Wurde so ein Anschluss vom Kunden gewunscht, erhielt der Projektierer eine E-
Mail. In dieser waren eine Bauakte und ein Plan angehangen, die der Projektierer bendtigte.
Das weitere Vorgehen bei zuséatzlichen Auftragen ist ebenfalls im Anhang dieser Arbeit nah-

vollziehbar dargelegt.

3.2.7 Schmerzpunkte im Arbeitsalltag

Die zweite Fragestellung setzte sich mit den Schmerzpunkten, die die Projektierer in ihrem
Arbeitsalltag empfanden, auseinander. Dieser Fragestellung folgend konnten insgesamt sechs
verschiedene Kategorien und somit Arten von Schmerzpunkten identifiziert werden, die Pro-
jektierer in ihrem Berufsalltag erlebten. Eines der grofdten Probleme, mit denen sich die Pro-
jektierer konfrontiert sahen, waren inkonsistente Daten. Somit wurde auch eine Kategorie ent-
sprechend benannt. Projektierer waren darauf angewiesen, vor einem Projekt, verschiedene
Informationen zu einem Bauvorhaben zu erhalten; in der Regel ging es hierbei um Plane. De-

ren Beschaffung stellte die Projektierer teilweise vor groRe Herausforderungen. Zum einen
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lagen Plane teilweise segmentiert in verschiedenen Systemen, sodass der Projektierer alle
durchsuchen musste. Aullerdem konnte es sein, dass die Plane trotz intensiver Suche nicht
gefunden werden konnten, da sie falsch verschlagwortet waren. Ein weiteres Problem war,
dass selbst, wenn Plane gefunden wurden, es sein konnte, dass diese nicht aktuell waren.
Gab es verschiedene Plane zu einer Anlage, mussten sie alle durchgeschaut und herausge-
funden werden, welcher der aktuelle Plan war. Oft war es auch so, dass Informationen nicht
dokumentiert bzw. in Papierform festgehalten wurden. Dies fuhrte dazu, dass andere Projek-
tierer keinen Zugriff auf diese Informationen erhielten. In der Hochspannung war dies beson-
ders kritisch, da hier Projekte bis zu zehn Jahre andauern kénnen und nur selten das gesamte

Projekt von einem einzigen Projektierer begleitet wird.

Diese Probleme konnten in dieser und ahnlicher Form auch beobachtet werden: Es fiel auf,
dass um den Arbeitsplatz des Projektierers, wie in Abbildung 18 ersichtlich, viele Papierordner
standen, die Informationen zu Projekten enthielten. Diese Informationen liegen im System

nicht vor und stehen somit auch nicht flr andere Projektierer zur Verfigung.

——

\\\\\\\\\\I\ln...

Abbildung 18: Arbeitsplatz eines Projektierers

Als Negativbeispiel kann an dieser Stelle eine Baustelle angefihrt werden, bei der fiir einen
Stromanschluss auf ein bereits installiertes Kabel zurlickgegriffen werden sollte, das laut Plan
unter einem Gehweg verlief. Nachdem dieser Gehweg aufgerissen wurde, konnte festgestellt
werden, dass an besagter Stelle kein Kabel verlief. Dieser Umstand flihrte zu Zusatzkosten

und einer starken Projektverzégerung.

Neben inkonsistenten Daten konnten auch Probleme bei der Projektbeauftragung festgestellt
werden. Diese wurden unter der Kategorie ,Probleme Projektauftrag” festgehalten. Hier lag
das Problem darin, dass meistens alle Auftrdge an einen teamubergreifenden Posteingang
gesendet wurden. In diesem lagen folglich unzahlige E-Mails ab, die zu bearbeiten waren. Die
groRe Anzahl erschwerte die Handhabung und Verwaltung. Hinzu kam, dass bei der Beauf-
tragung eine Vielzahl an Stellen zu informieren waren, die an einer Mallnahme beteiligt gewe-

sen sind. In der Folge wurde die Zahl der E-Mails noch erhoht.
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Ebenfalls konnten zum dritten Prozessschritt, den zusatzlichen Auftragen, Schmerzpunkte
identifiziert werden. Demnach wurde die dritte Kategorie ,Schmerzen zusatzliche Auftrage*
genannt. Hierbei wurde festgestellt, dass oft keine Transparenz dartiber bestand, mit welchen
Kunden bereits Kontakt aufgenommen wurde und mit welchen nicht. AuRerdem kamen die
Auftrage oft zeitverzdgert beim Projektierer an. Auch wenn ein zuséatzlicher Auftrag beim Pro-
jektierer einging, konnte es zu Problemen kommen. So mussten z. B. Informationen zu dem
Projekt manuell in einem Portal gesucht werden und waren nicht etwa in der E-Mail zu dem

Auftrag angehangen.

Neben Problemen, die direkt an den Prozessschritten auftraten, gab es auch Probleme, die
mit der Technik oder den verwendeten Systemen zusammenhingen. Zudem wurden Probleme
identifiziert, die mit dem Arbeitsablauf an sich zusammenhingen. Diese wurden in den Kate-
gorien ,Technische Probleme® und ,Probleme Arbeitsablauf* dargestellt. Aus technischer Sicht
konnten z. B. Bilder und Dateien in das verwendete Portal teilweise nur hochgeladen werden,
wenn sie in Netzwerkordnern auf dem Rechner des Projektierers zwischengespeichert wur-
den. Aullerdem konnten auch wahrend der Begleitung Probleme im Zusammenhang mit der
Technik identifiziert werden. So war es technisch nicht méglich, vor Ort einen Plan von einer
Baustelle aufzurufen. Weiterhin die Zuteilung von Projekten ein Problem, da sie teilweise mit
ausgedruckten Formularen in Teammeetings vollzogen wurde und nicht etwa in einem Pro-
gramm oder per E-Mail. Weitere Probleme, die den Arbeitsablauf oder die technischen Gege-
benheiten betreffen, konnten wiederrum fur eine weitere Analyse aus dem Kategoriensystem

der qualitativen Inhaltsanalyse nachempfunden werden.

3.2.8 Wiinsche der Projektierer

In Bezug auf die dritte Fragestellung konnten verschiedene Wunsche der Projektierer eruiert
werden. Diese basieren teilweise auch auf den identifizierten Problemen. Zunachst wurden sie
in zwei Richtungen differenziert: Es gab zum einen Winsche, die noch relativ unkonkret waren
und zum anderen konkrete Vorschlage fur den Inhalt eines Prototypen, die im Rahmen des
Workshops geaulert wurden. Zunachst werden die unkonkreten AuRerungen betrachtet: Un-
ter der Kategorie ,Wunsche Daten“ wurden verschiedene Vorstellungen gesammelt, wie zu-
kanftig Daten und Informationen gehandhabt werden sollten. Da inkonsistente Daten eine der
groliten Schwierigkeiten der Projektierer darstellten, wurden hier auch einige Winsche geau-
Rert und identifiziert. Des Weiteren wurden unter der Kategorie ,Winsche Projektauftrag® ver-
schiedene AuRerungen aufgenommen, wie die Beauftragung eines Projekts besser ablaufen
koénnte. So kénnten in einem Projektauftrag die wichtigen Links, z. B. flr das Portal, in dem
auf Landschaftsschutzgebiete gepriift werden kann, hinterlegt sein. Die dritte Kategorie bun-
delte Wiinsche zu zusatzlichen Auftragen und wurde somit auch ,Winsche zusatzliche Auf-

trage“ bezeichnet. Auf der anderen Seite gab es fiir den Projektauftrag und die Daten in den
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Workshops konkrete Vorschlage, wie eine entsprechende Anwenderoberflache realisiert wer-
den kénnte. Diese Vorschlage wurden in den jeweils eigenen Kategorien ,Prototyp Daten” und
~Prototyp Projektauftrag” festgehalten. Alle Wiinsche und Vorschlage konnten auch hier fir
eine weiter Analyse in dem Kategoriensystem der qualitativen Inhaltsanalyse nachvollzogen

werden.

Nachdem die verschiedenen Fragestellungen analysiert wurden und die Daten in einem Kate-
goriensystem aufbereitet und sortiert vorlagen, konnten diese Daten dazu verwendet werden,
verschiedene Modelle zu erstellen, die aus dem UX Design bekannt sind und eine essentielle
Vorarbeit zur Erstellung eines Prototypen darstellen. So sollte im Zuge dieser Arbeit aus den
Daten, die durch die Nutzerrecherche gewonnen wurden, Personas, User Journeys, Use
Cases und User Stories erarbeitet werden, um auf deren Basis schlussendlich Prototypen zu

erstellen.

3.2.9 Erstellung von Personas

Wie bereits in der Theorie erwahnt, ist es essenziell die Annahmen Uber die Verhaltensweise
des fiktiven Nutzers mit Daten zu stitzen, die in Interviews oder Beobachtungen erhoben wur-
den. In der Fachliteratur gibt es hierzu verschiedene Methoden, um Daten fir das Erstellen

von Personas zu erheben.

Typischerweise werden hierzu verschiedene potenzielle Nutzer aus unterschiedlichen Nutzer-
gruppen interviewt oder begleitet. Das Vorgehen dazu wurde in den Kapiteln 3.2.1 bis 3.2.4

beschrieben.

Der Prozess, um Daten fiir eine Persona zu erheben, ist i. d. R. sehr umstandlich und zeitin-
tensiv. Deshalb kommt er vor allem bei Firmen zum Einsatz, die nur sehr beschrankten Kontakt
und Zugang zu ihren Nutzergruppen haben und somit auf solche Studien angewiesen sind,
um sich ein Bild von ihren Nutzern zu machen und Daten fiir die Personas zu erheben. Dieses
Projekt, mit dem sich diese Bachelorarbeit auseinandersetzt, hat dieses Problem jedoch nicht.
Die Nutzergruppe, die es im ersten Durchgang zu untersuchen gilt (die Projektierer), beschran-
ken sich auf eine Uberschaubare Personenzahl. AuRerdem wird zu dieser Nutzergruppe ein
sehr intensiver Kontakt gepflegt in Form von Workshops und Videotelefonaten. Die Daten, die
die Annahmen in der Persona stitzen, kdnnen also somit direkt mit den spateren Anwendern
generiert und auch im Anschluss mit dem Benutzer zusammen auf seine Richtigkeit Gberprift

werden. 173

Um nun fur die nachsten Schritte im Projekt mdglichst schnell ein einheitliches Bild der An-

wendergruppe zu erhalten, werden die Personas ohne eine zugrundeliegende ausfihrliche

173 Yilmaz 2020
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Studie nach dem Prinzip von Proto-Personas erstellt. Dies bedeutet aber nicht, dass die An-
nahmen in diesen Personas nicht mit Daten gestitzt werden. Vielmehr bilden die Ergebnisse
aus den Workshops und die direkten Kontakte mit den Anwendern die Datengrundlage fir die

Personas.

In den Anwenderworkshops ergab sich, dass Mitarbeiter der folgenden Bereiche zu den Nut-

zergruppen gehdren, welche im ersten Schritt am Projekt beteiligt sind:

- Gas Hochdruckleitungen,

- Gas Hochdruckregelanlagen,

- Gas Mittel-/Niederdruck,

- Strom Hochspannung Umspannwerke,

- Strom Hochspannung Leitungsbau,

- Strom Hochspannung Genehmigungsmanagement sowie

- Strom Mittel-/Niederspannung.

Alle diese Anwender gehdren zur Berufsgruppe der Projektierer. In den ersten beiden Anwen-
derworkshops, welche vor der Bearbeitung dieser Bachelorarbeit sattgefunden haben, hat sich
ergeben, dass die Projektierer aus den unterschiedlichen Bereichen durchaus andere Arbeits-
weisen pflegen und auf andere Systeme angewiesen sind. Allerdings konnten im personlichen
Kontakt mit ihnen keine gravierenden Unterschiede im Wesen der einzelnen Projektierer fest-

gestellt werden. '

Aus diesem Grund wird in dieser Bachelorarbeit bei den Personas im ersten Schritt nicht zwi-
schen den einzelnen Bereichen und Spannungsarten unterschieden. Vielmehr wird die Per-
sona ein Sinnbild fir die gesamte Berufsgruppe der Projektierer darstellen und eine Unter-

scheidung wird nur anhand demografischer Daten vorgenommen.

Diese Annahme beruht auf der subjektiven Wahrnehmung verschiedener Projektteilnehmer.
Deshalb ist es von auerster Wichtigkeit, die erstellten Personas im Projektverlauf zu Uberpru-
fen und zu hinterfragen, so wie es bei Proto-Personas ublich ist. Im weiteren Projektverlauf
wird es zudem weitere Workshops mit den einzelnen Anwendergruppen geben. In diesen wird
die Persona auf ihre Aussagekraftigkeit Uberprift. Sollten Unterschiede aufgedeckt werden,

werden die Personas erganzt bzw. um die fehlende Nutzergruppe erweitert.

Zur Erstellung der Personas wurden nun also nicht zwischen den verschiedenen Abteilungen
unterschieden, sondern nur zwischen demografischen Daten. Aus dieser Annahme resultier-
ten dann zwei Personas: Auf der einen Seite sollte ein jingerer Projektierer dargestellt werden,
der der Digitalisierung gegenuber liberal eingestellt ist. Diese Personengruppe wurde dann

anhand der Persona ,Moritz Riedlinger” dargestellt. (siehe Abbildung 19)

74 Yilmaz 2020
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Moritz Riedlinger

Beruf: Projektierer Mittel- und Niederspannung
Ausbildung: Elektroniker fir Betriebstechnik;
Studium Elektrotechnik

Alter: 32

Familienstand: ledig

»Das Einarbeiten in neue Systeme fallt mir nicht schwer, da das bedienen eines Rechners fir mich
zum Alltag gehort. Besonders IT-Affin bin ich zwar nicht aber wenn es ein IT-Problem gibt Fuchs
ich mich halt ein und finde auch eigene Lésungen.”

Abbildung 19: Persona "Moritz Riedlinger”

Das Gegenstiick zu Moritz Riedlinger ist die Persona ,Marc Sommer*. (siehe Abbildung 20)
Diese Persona soll nun im Vergleich zu Moritz Riedlinger altere Projektierer reprasentieren,
die zwar ebenfalls gewillt sind, eine Unterstiitzung durch eine DigitalisierungsmalRnahme zu

erhalten, dem dennoch kritischer gegentiberstehen.

Marc Sommer

Beruf: Profektierer Mittel- und Niederspannung
Aushildung: Elektroniker fir Betriebstechnik;
Meister Elektrotechnik

Alter: 56

Familienstand: verheiratet

»Die Einflhrung von digitalen Systemen hat meinen Alltag erleichtert, trotzdem sollte jetzt nicht
jedes Jahr etwas Neues kommen, mit dem ich mich auseinandersetzen muss.”

Abbildung 20: Persona "Marc Sommer”

Die vollstandigen Personas sind im Anhang dieser Arbeit zu finden und enthalten verschie-
dene Informationen zu den fiktiven Personas. So werden sie zunéchst mit ihrem Namen, eini-
gen demografischen Daten, einem kurzen Zitat und einem Foto eingeflihrt. Des Weiteren ent-

halten die Personas verschiedene weitere Informationen zum fiktiven Nutzer, unter anderem:

e eine kurze Biografie,

o Affinitat zu verschiedenen Technologien,
e Markenverhalten,

e Ziele,

e Hindernisse und

e Personlichkeit.
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3.2.10 Erstellung von User Journeys

Wie bereits in der Theorie erwahnt, gelten die erstellten Personas als Ausgangslage der User
Journey. Da es das Ziel dieser Arbeit ist, den Arbeitsablauf der Berufsgruppe der Projektierer
zu verbessern, ist es auch das Ziel, in der User Journey den Arbeitsablauf der Persona des
~Projektierers” darzustellen. Entsprechend der Fragestellung soll sich die zu erstellende User
Journey im ersten Aufschlag des Projektes zunachst auf die Bestandsaufnahme beschranken.
Des Weiteren muiissen, obwohl in den Personas nicht differenziert, fur die einzelnen Abteilun-
gen verschiedene User Journeys angelegt werden. Das ist dadurch begriindet, dass sich die
Tatigkeit der einzelnen Projektierer und somit auch der Ablauf der Journeys zu stark unter-

scheiden, um sie in einer Journey zusammenfassen zu kénnen.

Um den Arbeitsablauf und somit die Journey zu identifizieren, sollten die einzelnen Abteilun-
gen des Konzerns besucht und die Mitarbeiter begleitet werden. Dies war leider nicht mdglich,
da zum Zeitpunkt, in welcher diese Bachelorarbeit angefertigt wurde, die Covid-19-Pandemie
den Alltag beherrschte und Ausgangsbeschrankungen einen Besuch oder eine Begleitung na-
hezu unmaoglich machten. Deshalb musste auf eine kontaktlose Art der Kommunikation zu-
ruckgegriffen werden. Es wurden also Videokonferenzen mit den verschiedenen Abteilungen
(Hochspannung, Mittel- und Niederspannung, Mittel- und Niederdruck, Hochdruck) einberufen,
um deren Arbeitsablauf zu evaluieren. Dadurch, dass die Projektierer in diesem Format ihren
Arbeitsablauf selbst beschreiben, besteht die Gefahr, dass sie die Mustervorgehensweise pra-
sentieren, es aber in der Praxis anders leben. Auch deshalb ist es besonders wichtig, die Er-
kenntnisse, welche aus der User Journey gewonnen werden, kritisch zu hinterfragen und im
spateren Projektverlauf zu evaluieren. Aufierdem wurde im Verlauf der Workshops festgestellt,
dass sich nicht nur die Arbeitsweise zwischen den verschiedenen Einsatzbereichen unter-
scheidet, sondern sich auch Unterschiede zwischen den einzelnen Standorten'’®, an welchen
gearbeitet wird, erkennen lassen. Allerdings waren diese Unterschiede nicht so gravierend,

dass sie in einer eigenen User Journey hatten erwahnt werden mussen.

Um die Journey eines Akteurs darzustellen, wurde ein Layout erstellt, mit deren Hilfe die Er-
gebnisse des Workshops verarbeitet werden kénnen. An oberster Stelle dieser User Journey
(siehe Abbildung 21) steht ,Bestandsaufnahme®, als Indikator dafur, dass sich die Journey nur
auf den Schritt der Bestandsaufnahme fokussiert. Diese Uberschrift wird um zwei Felder er-
ganzt, welche den In- und Output darstellen. Die Inputs und Outputs darzustellen, war eine
Anforderung, welche von einem Akteur des Projektes gestellt wurde, da diese besonders wich-

tig sind, um im spateren Verlauf an die Journey anzuknupfen. Im nachsten Schritt wurden die

175 Die Netze BW hat ihre Zustandigkeit in Baden-Wirttemberg in verschiedene Netzgebiete unterglie-
dert. Die Mitarbeiter in diesen Gebieten agieren von einem sog. Bezirkszentrum aus also einem gréfRe-
ren Unternehmensstandort innerhalb dieses Gebietes. Zwischen den einzelnen Bezirkszentren gibt es
auch in anderen Tatigkeiten oft Unterschiede, da die Organisation weitestgehend autark funktioniert.
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verschiedenen Journey-Phasen abgebildet. Dazu wurde jeder Schritt, welcher im Arbeitsab-
lauf eines Projektierers stattfindet, betitelt und kurz beschrieben. Jeder dieser Schritte wurde
mit einem Piktogramm dargestellt, um die Ubersichtlichkeit der Journey zu erhéhen. Die ein-
zelnen Schritte wurden Ubergeordneten Phasen zugeordnet. Diese orientieren sich an den
Ergebnissen der qualitative Inhaltsanalyse. Unter den beschriebenen Arbeitsschritten wurde

eine sog. Emotion Journey angelegt. Diese stellt dar wie zufrieden der Akteur in welcher Phase

der Journey ist.
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Abbildung 21: User Journey Map Teil 1 - Projektierer Mittel-/Niederdruck

Im nachsten Schritt wurden den einzelnen Phasen der Journey verschiedene Wege zugeord-
net, mit welchen innerhalb der jeweiligen Phase kommuniziert bzw. gearbeitet wird. Diese wur-
den mit Hilfe verschiedener Piktogramme dargestellt. Die verschiedenen Wege innerhalb der
Phasen konnten wie folgt sein: face-to-face Kommunikation, via Mail, per Tool auf einem End-
gerat oder per Brief bzw. Offline-Dokument. Au3erdem wurden der Journey in diesem Schritt
die verschiedenen Stakeholder zugewiesen, welche an den einzelnen Schritten beteiligt sind.

(siehe Abbildung 22)
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Abbildung 22: User Journey Map Teil 2 - Projektierer Mittel-/Niederdruck

Im letzten Schritt der Erstellung der User Journey wurde die ,What if?“-Frage gestellt. (siehe

Abbildung 23)
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Abbildung 23: User Journey Map Teil 3 - Projektierer Mittel-/Niederdruck

Nach diesem Schema wurden die einzelnen Journeys fir die verschiedenen Abteilungen er-
stellt. Datengrundlage waren die Ergebnisse, welche in den einzelnen Workshops erarbeitet
und mit der qualitativen Inhaltsanalyse analysiert wurden. Allerdings reichten diese nicht aus,
um die gesamte Journey zu beflillen. So wurden im Anschluss an die Workshops die einzelnen
User Journeys mit Hilfe eines Projektierers aus der jeweiligen Sparte validiert und es wurden
fehlende Informationen sowie die Emotion Journey erganzt. Fir diesen Schritt wurden bewusst

auch Projektierer befragt, welche nicht an den Workshops beteiligt waren.
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3.3 Definition und Sammlung von Ideen

Nachdem der Nutzerkontext eingangig untersucht wurde, sollten in einem nachsten Schritt des
UX Design Prozesses die im vorigen Abschnitt erhobenen Informationen zusammengetragen
werden. Aus ihnen konnten Anforderungen an das System abgeleitet werden. AuRerdem soll-

ten in einem Brainstorming Lésungsansatze flr identifizierte Probleme erarbeitet werden.

3.3.1 Erstellung von Use Cases

Um Anforderungen an das System abzuleiten sollen die Ergebnisse, die in den User Journeys
ermittelt wurden, verfeinert werden. Dazu schien die Methodik der Use Cases Erstellung eine
geeignete Wahl. Wie bereits in der Theorie eingeflhrt, haben Use Cases die Aufgabe, die
Benutzung eines Systems durch einen Menschen zu beschreiben. Im Falle dieser Arbeit sollen
nun anhand der Informationen, die in den User Journeys erarbeitet wurden, verschiedene Use
Cases herausgearbeitet werden, wie der Benutzer mit einem spéateren Portal agieren wirde.
Als Ausgangslage flr einzelne Use Cases fungieren hierbei die identifizierten Painpoints, pro-
zessuale Ablaufe und Winsche der Projektierer. Die Use Cases beschrankten sich im Rah-
men der ersten Iteration des UX Design-Prozesses auf die Bestandsaufnahme und hierbei auf
die Lageplane und Projektauftragsdaten. Die verschiedenen Use Cases wurden nebeneinan-

der in einer Excel-Tabelle dargestellt. (siehe Abbildung 24)

uci ucz ucs uca ucs
Name Projekt Auftrage anlegen Nachtragliches Anlegen von Projekte anzeigen lassen  Zuordnen von Projektauftragen Plane suchen und herunterladen
Projektunterauftrigen
Painpoints Sammelpostfach ist Gberfillt und  Auftrage kommen of sukzessiv  Bei Abwesenheit TK keine  Sammelpostfach ist Gberfullt und Klickkonzert furs Herunterladen
uniibersichtlich (HS-UW); Mailping- rein,Baggereffekt (MD/ND); Je Transparenz iiber aktuelle uniibersichtlich (HS-UW); Mailping- (HS-UW); Die Pline liegen
pong bei Beauftragung (HS-LB) nach Bearbeiter miissen Projekte und Bearbeiter pong bei Beauftragung (HS-LB) segmentiert in verschiedenen
Ruckfragen gestellt werden (HS-UW) Systemen und ich muss alle
(MS/NS) Systeme durchforsten (HS-UW)
Kurzbeschreibung Auftrige in Portal anlegen Nachtragliche Unterauftrige zu Benutzer méchte sich Koordinator ordnet Projekt einem Plane in Portal finden und
Projekt hinzufigen Projekte anzeigen lassen PM zu. herunterladen
Beteiligte Akteure Auftraggeber; PM Auftraggeber; PM PM Koordinator; PM; Auftraggeber PM
Ausloser Auftraggeber erhilt Informationen Auftraggeber erhalt Benutzer braucht Projektauftrag soll durchgefiihrt Bearbeitung des Projektes ist
iber ein anstehendes Projekt iiber Information iiber einen Informationen zu werden gestartet und Bestandsdaten
E-Mail Postfach nachtraglichen Projektauftrag  speziellem Projekt werden vom PM zusammen
gesucht
Vorbedingungen E-Mail ist in Postfach Informationen Gber Auftrag Projekte sind in Portal Projekte sind im Portal angelegt Die aktuellen Plane sind im Portal
miissen vorliegen + Bauakte angelegt zu finden

muss erstellt sein
Standartablauf  Als aller erstes wird ein Als erstes wird in der Ubersicht Der Benutzer bekommtin Koordinator ordnet Projekt einem Der Projektmanager sucht in
Projektauftrag angelegt. der passende Projektauftrag der Ubersicht "Alle PM zu. Pm kann den Auftrag einer Suchoberfliche unter

Abbildung 24: Use Cases dargestellt in Excel Tabelle

3.3.2 Erstellung von User Stories

Nachdem nun in den Use Cases die einzelnen Interaktionen des Benutzers identifiziert und
beschrieben wurden, sollen nun kurze, pragnante User Stories erstellt werden. Diese fassen
zusammen, wie der Benutzer mit dem Produkt umgehen und interagieren kénnte, wodurch sie
wichtige Hinweise fur die spatere Erstellung eines Prototyps geben. In der Regel werden User
Stories aus Anwenderworkshops identifiziert; im Rahmen dieser Projektarbeit werden sie al-

lerdings aus den Informationen der Use Cases abgeleitet. (siehe Abbildung 25)



60

UCL
Mame Projekt Auftrage anlegen
Painpgints Zammelpastfach izt Gberfiillt und

uniibersichtlich (H3-UW); Mailping-pans
bei Beauftragung (H5-LB)

Kurzbeschreibung Auftrdge in Portal anlegen

Beteiligte Akteure Auftraggeber; PM

Ausliser Auftraggeber erhilt Informationen dber
ein snstehendes Projekt dber E=Mail chh EIS PI'OjE kti'El'El' I'I"I'ﬁ'l:hte
Auftrége, die ich erhalte in einem
Vorbedingungen E-Mail ist in Postfach . I
Portal anlegen kdnnen, damit ich
und andere die Infos zu dem
Standartablauf Als aller erstes wird ein Projektauftrag Prujelct spﬁter leicht finden und
angelegt. Projektauftragsdaten werden . “
zus fritheram Projekt Ubernommen. bearbeiten kann.
Anzchlhizgfend werden die varschizdenan

Dokumente zum Projektauftrag abeelegt.
[Lastznheft, Projektsteckbrief, Formulare
Kostenanfrage, Fotos, Flan, Anmeldung
Anlegenz wird der Mutzer gefragt, ob alle
wichtigen Informationen abgelagt
wurden.

Abbildung 25: Darstellung einer User Story neben einem Use Case

3.3.3 Ideen finden

Nachdem in der Definitionsphase Schliisselprobleme und Anforderungen der spateren Nutzer
definiert wurden, sollen in der sich anschlieRenden Ideenphase konkrete Losungsvorschlage
erarbeitet werden. Diese Phase war so allerdings im praktischen Projektverlauf nicht vorzufin-
den. Hintergrund ist, dass sich in den vorherigen Phasen bereits ein sehr konkretes Bild etab-
liert hatte, wie eine mdégliche Gestaltungslésung dargestellt werden kénnte: in Form eines
Webportals. Deshalb wurde im Anschluss an die Definitionsphase direkt mit der Entwicklung

eines Prototyps fiir dieses Webportal begonnen.

3.4 Prototyp entwickeln

Nachdem die wichtigsten Nutzungskontext-Informationen gesammelt, dokumentiert und ana-
lysiert wurden, kdnnen diese Informationen zu einem Prototyp verarbeitet werden. Ziel war es
hierbei, eine minimalistische Version des Produktes zu entwickeln und diese mit den spateren
Anwendern zu erproben. Da es sich in dieser Arbeit um den ersten Durchlauf des UX Design-

Prozesses handelt und das Projekt noch am Anfang steht, wurde entschieden, dass zunachst
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nur Low-Fidelity-Prototypen erstellt werden sollen, um ein erstes Feedback der Nutzer zu er-

halten und die Uberlegten Gestaltungslésungen zu Uberprfen.

Um einen Prototyp zu erstellen, muss zunachst festgelegt werden, welche der identifizierten
Nutzeranforderungen umgesetzt werden sollen. Im Schritt ,Use Cases erstellen” wurden zu
den verschiedenen Anforderungen der Nutzer Anwendungsbeispiele formuliert. Im Rahmen
der ersten Iteration des UX Design-Prozesses soll hiervon zunachst ein Use Case umgesetzt
werden. In Absprache mit den spateren Nutzern wurde hierbei identifiziert, dass der Use Case
3 ,Projekte anzeigen lassen“ den elementarsten Baustein fur eine spatere Gestaltungslésung
darstellt. Somit soll im Folgenden beschrieben werden, wie ein Prototyp zu diesem Use Case
entwickelt wurde. Da sich die Arbeitsweise und somit auch die Darstellung der Projekte zwi-
schen Anwendern aus verschiedenen Spannungs- und Druckebenen voneinander unterschei-
den, muss ebenfalls festgelegt werden, fur welche Nutzergruppe der Prototyp erstellt wird. Im
Kontext dieser Arbeit wurde entschieden sich auf zwei Nutzergruppen zu beschranken: zum
einen Projektierer aus dem Bereich Mittel- und Niederspannung und zum anderen Projektierer
aus dem Bereich Mittel- und Niederdruck. Diese arbeiten relativ analog und haben somit Gber-

schneidende Anforderungen an eine spatere Gestaltungslosung.

Nachdem der Inhalt des Prototyps geklart wurde, konnte damit begonnen werden, diesen Pro-
totypen zu modellieren. Dabei ist es ratsam, mit der simpelsten Form zu beginnen. Es sollte
also zunachst eine Skizze angefertigt werden, um einen groben Uberblick zu erhalten, wie
eine passende Oberflache aussehen konnte. Diese Skizze wurde mit Stift und Papier ange-
fertigt.

Um die Erkenntnisse, die aus dem Skizzierprozess gewonnen wurden zu verarbeiten, musste
auf Basis der Skizzen ein Prototyp angefertigt werden, welcher vom Detailierungsgrad ge-
nauer war. Daflir bot sich ein Papierprototyp an (siehe Kapitel 2.3.6). Dieser enthielt, wie in
Abbildung 26 zu sehen, im Gegensatz zur Skizze exaktere Informationen und war praziser

gezeichnet.



Abbildung 26: Erstellte Papierprototypen
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Diese Papierprototypen wurden weiterhin dazu verwendet, Wireframes zu erstellen, den de-

tailliertesten Typen von Low-Fidelty-Prototypen. Dazu sollte ein Prototyping-Tool verwendet

werden, um die gezeichneten Oberflachen digital darzustellen. Nichtsdestotrotz sollen in die-

sem Schritt nur so wenige Details wie méglich verwendet werden.

Bei dem verwendeten Prototyping-Tool wurde sich fur das Programm Axure entschieden. Die-

ses bietet verschiedene Funktionen fur Wireframing und Prototyping und wird ebenfalls von

anderen Projektteilnehmern verwendet. Mithilfe dieses Tools wurden dann die verschiedenen

Screens, die zunachst auf Papier gezeichnet wurden, digital und mit einfachen Boxen und

Platzhaltern umgesetzt. (siehe Abbildung 27) Diese erstellten Wireframes sollen in einem

nachsten Schritt mit den spateren Nutzern getestet werden.

Netzbau Portal

Projektierer

Auftrage

Willkommen Max Mustermann
g Alle Projekte Ij Meine Projekte ‘
|0rtscode E |RGPL 8 |Kurztext E |Verantwort|u:hel Elslatus El ‘
ADELB 0000345678 ERN,MSP,Blumenstr. MUSTEM Planung ® i
ADELB 0000368591 VKB,NSP Musterstr. 5 MUELLM Planung ®
ADELB 0000369632 ERN,MSP,Haupstr. MUELLM Abgeschlossen (]
DONZD 0000341234 UML,NSP,Dieselstr. 2 MUESTM Projektierung
SUSEN 0000356443 ‘SOA NSP,Brunnenstr. 3 MUELLM Planung ®
SUSEN 0000357841 UML,MSP,Seitenbacherstr. MUELLM Projektierung
SUSEN 0000358332 ERN,NSP.Blumenstr. 3 KRUSER Projektierung |
SUSEN 0000367221 ERN,NSP,Poststr. 2 KRUSER Planung ®
SUSEN 0000368921 ANG,MSP,Goethestr. MUSTEM Abgeschlossen [+
SUSEN 0000378331 NEU,NSP,Faberweg 4 KRUSER Planung ®

Abbildung 27: Darstellung eines erstellten Wireframes
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3.5 Evaluation Gestaltungslosung

Nachdem der Nutzungskontext der Anwender analysiert und mit Hilfe dieser Informationen ein
Prototyp erstellt wurde, konnte dieser eingehend geprift werden. Hierzu sollten spatere Be-
nutzer Uberprifen, ob sie mit Hilfe des Prototyps madglichst realistisch gestellte Aufgaben be-
waltigen kénnten. Um diese Uberpriifung durchzufiihren, gibt es verschiedene mdgliche Vor-
gehensweisen und Verfahren. Da das Projekt, welches diese Arbeit begleitet, nach dem Prin-
zip der agilen Arbeit organisiert ist, sollte eine moglichst schlanke Lésung gewahlt werden. Ein
guter Kompromiss zwischen schneller Durchflhrbarkeit und Einbeziehung spaterer Benutzer
bietet die in Kapitel 2.3.7 eingefihrte Methode des Usability Walkthroughs. Hierbei werden
den Benutzern verschiedene realistische Aufgaben unter der Beobachtung eines Moderators

gestellt.

3.5.1 Vorbereitung des Usability-Tests

Um einen solchen Usability Walkthrough vorzubereiten, muss zunachst festgelegt werden,
welche der Teile des Prototypen getestet werden sollen. Dazu werden verschiedene Szena-
rien entworfen, die beschreiben, welche Ausgangssituation der Benutzer hat und welche Ziele
er verfolgt. Da im Kontext dieser Arbeit Wireframes getestet werden, beziehen sich die Sze-
narien und somit die Aufgaben jeweils auf die einzelnen Screens. Die einzelnen Szenarien
beschreiben die Ausgangssituation des Akteurs und die Ziele, die dieser verfolgt. Akteure sind
in diesem Fall Projektierer aus den Bereichen Mittel- und Niederspannung. Ein mogliches Sze-

nario konnte sein:

Der Akteur, also der Projektierer, befindet sich auf dem Startbildschirm, auf dem die verschie-
denen Projektauftrage angezeigt werden. Dort mdchte er einen speziellen Projektauftrag fin-
den und sich zu diesem Projektauftrag Informationen anzeigen lassen. Aus diesem Szenario
kénnen Aufgaben entwickelt werden, die der Projektierer im Usability Test ausflihren soll. Sol-

che Aufgaben kénnten wie folgt lauten:

- Sie moéchten sich die Ubersicht nach dem Parameter ,RGPL-Nummer® sortieren las-
sen;
- Sie méchten den Auftrag mit der RGPL Nummer ,0000345678“ finden;

- Sie mochten sich zu diesem Auftrag weitere Details anzeigen lassen.

Bei der Erstellung dieser Aufgaben wurde darauf geachtet, dass die Aufgabenstellung ein re-
alistisches Szenario aus dem Arbeitsalltag eines Projektierers darstellt. Auerdem sind die

Aufgaben aus Benutzersicht und nicht als technische Anleitung formuliert.

Wurden die Aufgabenstellungen fir den Usability-Test formuliert, muss im nachsten Schritt
der Prototyp fur den Test vorbereitet werden. Da es das Ziel des Tests ist, den Use Case

~Projekt anzeigen lassen” darzustellen und zu Uberprifen, wurde der Prototyp hierfur in einen
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fiktiven Systemzustand versetzt. So ist der User bereits im Portal angemeldet und auflerdem
werden ihm in der Projektiibersicht realitatsnahe Auftrage mit fiktiven Daten angezeigt, sodass

bei dem Tester den Eindruck erweckt wird, sich in einem reellen System zu bewegen.

Im nachsten Schritt missen Testpersonen flr die Durchfiihrung kontaktiert werden. Da es sich
bei dem angestrebten Produkt nicht um ein Consumer Produkt handelt, sondern um eine An-
wendung flr eine spezielle Berufsgruppe, ist es nicht mdglich, Projektmitarbeiter oder zufallig
angetroffene Personen zu befragen. Es mussen Anwender ausgewahlt werden, die der spa-
teren Nutzergruppe angehoéren oder zumindest daflr in Frage kommen. Im Kontext dieser
Arbeit also Projektierer aus den Bereichen Mittel- und Niederspannung sowie Mittel- und Nie-
derdruck. Da im weiteren Verlauf des Projektes die Ergebnisse der Arbeit immer wieder iterativ
Uberpruft werden und somit der Test des ersten Prototypen im Rahmen einer ersten lIteration
vollzogen wird, ist eine niedrige Personenanzahl hier ausreichend. Bei den Personen wurden
zum einen Teilnehmer der Interviews und Workshops gewahlt. Zum Anderen wurden auch
Personen einbezogen, die in diesem Prozess nicht beteiligt waren. Dies hatte den Grund, dass

die Teilnehmer fiir die Workshops selektiv ausgesucht wurden.

3.5.2 Durchfilhrung des Usability-Tests

Nachdem der Usability-Test sorgfaltig vorbereitet wurde, konnte dieser anschliellend auch
durchgefiihrt werden. Da zum Erstellungszeitpunkt der Arbeit das Covid-19-Virus die Zusam-
menarbeit vor Ort in groRen Teilen eingeschrankt hatte, musste das Usability-Testing ebenfalls
remote durchgeflinrt werden. Dazu wurden einzelne Videokonferenzen mit den ausgewahlten
Projektierern vereinbart. Die verwendete Software hierzu war Microsoft Teams. An einem Ter-
min waren jeweils zwei Personen beteiligt: der Befragte und eine Person aus dem Projektteam.
Die Person aus dem Projektteam nahm beim Testing die Position des Moderators ein, musste

sich allerdings auch um die Dokumentation der Ergebnisse kimmern.

Um eine lickenlose und nachvollziehbare Dokumentation zu gewahrleisten, wurde entschie-
den das komplette Testing per Bildschirmaufnahme aufzuzeichnen. Dies war allerdings aus
technischen Grunden nicht durchfuhrbar, da auf dem Geschéftsrechner, mit dem die Video-
konferenzen durchgefuhrt wurden, nicht die Moglichkeit bestand, ein Bildschirmaufnahmepro-

gramm zu installieren. Deshalb wurden die Erkenntnisse als Notizen transkribiert.

Zum Start des Testings wurden den Teilnehmern jeweils die verwendete Methode des Usabi-
lity Walkthroughs und der Ablauf des Testings erklart. Im Anschluss daran wurde vom Mode-
rator kurz das zu testende Produkt vorgestellt. Nachdem die Nutzer hierdurch auf den Stand
eines Erstnutzers gebracht worden sind, erhielten sie das vorbereitete Set aus Aufgaben und
Szenarien mit der Anweisung dieses mit Hilfe des Prototyps durchzuspielen. Dabei wurde

dann beobachtet, wie sich der Nutzer durch das Portal bewegt. Bei Unklarheiten stand der
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Moderator jederzeit fir Fragen zur Verfiigung. Im Anschluss an jedes bearbeitete Szenario
wurden den Probanden Fragen gestellt. So wurde typischerweise nach jedem Szenario ge-
fragt, ob die vom Prototyen bereit gestellten Informationen ausreichend und in adaquater
Weise dargestellt waren. Diese Frage wurde gestellt, da die Antwort darauf einen wichtigen
Hinweis fur das weitere Vorgehen im Projekt geben kann. Nachdem alle Szenarien erfolgreich
durchgespielt wurden, gab es flr die Benutzer die Mdglichkeit, sich frei zu dem Erlebten zu
auflern und erste Verbesserungsvorschlage anzubringen. Dabei wurde das Vorgehen der Nut-
zer noch einmal besprochen und Stellen, an denen sie Schwierigkeiten hatten, wurden ge-

meinsam betrachtet.

3.5.3 Ergebnisse des Usability-Tests

Aus den Usability Testings konnten Erkenntnisse fur den Fortgang des Projektes gewonnen
werden. Vor allem die Frage, ob auf den einzelnen Screens die bendtigten Informationen dar-
gestellt sind und Informationen fehlen, wurden hierbei im Vorhinein als besonders wichtige
Erkenntnis eingestuft. Der erste Screen, der den Testern vorgelegt wurde (siehe Abbildung
29), war eine allgemeine Ubersicht iber verschiedene Projektauftrage. Zu den einzelnen Pro-

jektauftragen wurden folgende Informationen dargestellt:

- der Ortsteilcode,

- eine fortlaufende, eindeutige Nummer (RGPL),

- die Abkulrzung der MaRnahme, Spannungsebene und Adresse,
- der zugewiesene Projektierer sowie

- der Projektstatus.

Aullerdem konnten die Projektierer zwischen zwei Projektansichten wahlen: Bei der einen
werden nur die Auftrage angezeigt, die dem einzelnen angemeldeten Projektierer zugeordnet

sind und bei der anderen Ansicht werden alle Projektauftrage einsehbar.

Im Testing konnten alle gestellten Aufgaben zu diesem Screen ohne Probleme durchgefuhrt
werden. Trotzdem konnten schon nach diesem Screen einige Verbesserungsvorschlage auf-

genommen werden:

zum Beispiel kénne der Projektierer in einer ersten Ubersicht tiber die Projekte nichts mit der
RGPL-Nummer anfangen. Diese sei ein fortlaufender Code und wurde nur in seltenen Fallen
von den Projektierern im Kopf behalten werden. Eine sinnvollere Information, anstatt der RGPL
Nummer, sei ein Feld flr eine kurze Notiz des Projektierers, in welchem dieser ein kurzes
Statusupdate vermerken kénne. AulRerdem ergabe die Darstellung aller Projekte nur wenig

Sinn, da diese Ansicht sehr unibersichtlich ware. AuRerdem wiirden Projektierer nur selten
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auf andere Projektauftrage, die ihnen nicht zugeordnet sind, zugreifen.'”® Diese wenigen Zu-
griffe auf andere Projekte, die meist nur im Rahmen einer Urlaubsvertretung vorkdmen'’”’,
koénnten in diesem Zuge besser durch eine Suchleiste oder dhnliches realisiert werden. Ein
Verzicht des Zugriffs auf andere Projekte kdme allerdings nicht in Frage. Besonders positiv
hingegen seien die verwendeten Farben bei der Statusanzeige; diese wiirden die Ubersicht-

lichkeit fur den Projektierer wesentlich verbessern.'”

Netzbau Portal ‘ Willkommen Max Mustermann (_abmelden
Auftrage E Alle Projekte ‘ E Meine Projekte ‘ M
‘Orlsteilcode E ‘RGPL g IMaBnahme‘Spannungsebene‘Adressﬂ HProJeklierer QHStatus B‘ ‘
ADELB 0000345678 ERN,MSP,Blumenstr. MUSTEM Planung |
ADELB 0000368591 VKB,NSP,Musterstr. 5 MUELLM Planung ]
ADELB 0000369632 ERN,MSP,Haupstr. MUELLM Abgeschlossen
DONZD 0000341234 UML,NSP,Dieselstr. 2 MUESTM Projektierung
SUSEN 0000356443 SOA,NSP,Brunnenstr. 3 MUELLM Planung |
SUSEN 0000357841 UML,MSP,Seitenbacherstr. MUELLM Projektierung
SUSEN 0000358332 ERN,NSP,Blumenstr. 3 KRUSER Projektierung
SUSEN 0000367221 ERN,NSP,Poststr. 2 KRUSER Planung ]
SUSEN 0000368921 ANG,MSP,Goethestr. MUSTEM Abgeschlossen
SUSEN 0000378331 NEU,NSP,Faberweg 4 KRUSER Planung | .

Abbildung 28: Erster im Testing présentierte Wireframe

Der zweite, den Testern zur Verfigung gestellte, Screen (siehe Abbildung 30) stellte eine De-
tailansicht zu den einzelnen Projektauftrdgen dar. Hier wurden weitere Informationen und Bil-
der zum Projektauftrag dargestellt. AuBerdem konnten sich die Projektierer mit Hilfe einer
»1abbar‘ Dokumente und Unterauftrdge zum ausgewahlten Projektauftrag anzeigen lassen.
Bei diesem Screen konnten ebenfalls die gestellten Aufgaben ohne Probleme geldst werden.
Dabei wurde festgestellt, dass die dargestellten Informationen den Anspriichen der Projektie-

rer entsprachen.

Allerdings sei eine so grol3e Darstellung der angefertigten Bilder nicht nétig, da diese nur sel-
ten zur Ubersicht des Projektes beitragen wiirden. Die Baustellen, die in den Projektauftragen
dargestellt sind, wirden sich in der Realitat so stark ahneln, dass eine grof3e Darstellung der
Bilder nicht von Noten sei. An der Stelle der Bildanzeige sei ein Notizfeld flr den Projektierer

geschickter.'”®

176 Bauer 2020
177 Schwaiger 2020b
178 Bauer 2020
179 Bauer 2020
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Netzbau Portal ‘ Willknmman Meax Musteimann [ abmelden
Aulliage €@  Fopkmomationsn [ 5‘ Dokumenls | . Frojeklunleraulisgs
Infarmationen bearbeiten
Bild der Baustelle VKB, NSP, Musterstr. 5
RGPL 0000354693 Planer Florian Schneider
Baubeginn 17.06.2020 Projektierer Max Mustermann
Baubeginn 15.05.2021 Bauko Michael Miiller
Ort ADELB, Adelberg Strale Musterstr. 5

Abbildung 29: Zweiter im Testing prasentierter Wireframe

Im dritten Screen (siehe Abbildung 31) wurde eine Ansicht der Dokumente dargestellt, welche
an einen Projektauftrag angehangt wurden. Die Aufgaben zu diesem Screen waren sehr sim-
pel gehalten und konnten deshalb ohne Probleme von den Projektierern bewaltigt werden.
Allerdings sei eine Darstellung der vorhandenen Dokumente als fortlaufende Liste nicht sehr
glicklich gewahlt. Bei groReren Projekten gabe es eine Vielzahl an Dokumenten in unter-
schiedlichen Dateiformaten, die abgelegt werden wurden. Hierflir ware eine Ordnerstruktur

innerhalb der Dokumentenanzeige sinnvoll. '8

Netzbau Portal Willkommen Max Mustermann( abmelden )
Auftrage o Projektinformationen I E Dokumente H E Projektunterauftrage ‘
Dokumentenname Zuletzt aktualisiert
D\
Plan.pdf 18.06.2020
A
Projektskizze 18.06.2020

Abbildung 30: Dritter im Testing présentierte Screen
Nachdem alle drei Screens und die dazugehdrigen Fragen durchgearbeitet waren, konnten

die befragten Projektierer ein Fazit ziehen. So empfanden sie die Prototypen als einen Schritt

in die richtige Richtung, da die bisherige Darstellung ihrer Daten nur wenig ansprechend

180 Bauer 2020
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war.'®! Vor allem die Tragheit des seither genutzten Userinterfaces sei ein grolRer Storfaktor
wahrend der Nutzung. Ein Wunsch der Projektierer ware es aullerdem, auch digital auf das

Portal zugreifen zu kénnen. 82

Nachdem der Prototyp mit den spateren Nutzern verprobt wurde, ist das Ende der ersten lte-
ration des UX-Prozesses und somit das Ende dieser Arbeit erreicht. Die gewonnen Informati-
onen kénnen nun dazu genutzt werden, an einem bestimmten vorherigen Schritt erneut mit
dem UX Design-Prozess zu starten. Da in der Verprobung des Prototypen sich manche ermit-
telten Daten als llickenhaft herausstellten, ware es sinnvoll, noch einmal mit den Anwendern
zu sprechen und genauer festzuhalten, welche Informationen an welcher Stelle zur Verfigung
stehen missen. Dementsprechend ware es sinnvoll, den UX-Prozess beim Discover Schritt
erneut zu starten und am Ende dieses Prozesses den Prototypen zu Uberarbeiten. Dieses

Vorgehen ist jedoch nicht mehr Teil dieser Arbeit.

81 Schwaiger 2020b
182 Bauer 2020
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4 Schlussbetrachtung

Diese Bachelorarbeit hat versucht, die Fragen zu beantworten, wie die Projektierer einerseits
bei der Bestandsaufnahme von Daten vorgehen und andererseits mit welchen Problemen sie
sich hierbei konfrontiert sehen. AuRerdem sollte betrachtet werden, wie es moglich ist, bei dem
Entwurf einer Gestaltungslésung zur Beseitigung dieser Probleme das Nutzererlebnis ideal in
den Mittelpunkt zu stellen. Um zu schauen, inwiefern durch diese Arbeit die gestellten For-
schungsfragen beantwortet werden konnten, wird im Folgenden das Vorgehen in der Arbeit in
seinen Grundzigen zusammengefasst, um dieses dezidiert in Bezug auf die Forschungsfrage
auf den Punkt zu bringen. Des Weiteren wird ein Blick auf den Fortgang des Projektes gewor-

fen.

4.1 Erkenntnisse und kritische Wiirdigung

Um die Forschungsfragen zu beantworten, musste zunachst geklart werden, was ein Nutze-
rerlebnis ist und warum dieses im Mittelpunkt der Entwicklung einer Gestaltungslésung stehen
sollte. Auf Basis dieser Erkenntnis wurde dann mit der Wissenschaftsdisziplin des User Expe-
rience Design eine Mdglichkeit vorgestellt, das Produkt so zu gestalten, dass die Nutzer eine
moglichst positive Erfahrung, wahrend der Benutzung eines Produktes sammeln. Das User
Experience Design folgt einem bestimmten prozessualen Ablauf, der ebenfalls im Theorieteil
der Arbeit eingefiihrt wurde. Um diesen Ablauf durchzufiihren, wurden zunachst verschiedene
Workshops und Begleitungen vorbereitet, durchgefiihrt und analysiert, um den Kontext der
Nutzer genauer zu betrachten, Anforderungen an eine Gestaltungslésung zu beschreiben und
die Forschungsfragen zu beantworten. Als Ergebnis dieser Arbeit konnten der prozessuale
Arbeitsablauf der Projektierer wahrend der Bestandsaufnahme von Daten, die Schmerz-
punkte, die im Arbeitsverlauf auftraten und Winsche an eine Gestaltungslésung identifiziert
werden. Um diese Informationen verarbeiten zu kdnnen, wurden sie in verschiedenen Darstel-
lungsformen dokumentiert. Dazu wurden zunachst auf Basis der Informationen Personas kre-
iert, die in Form fiktiver Personen die spatere Nutzergruppe stellvertretend reprasentieren soll-
ten. Des Weiteren wurde durch eine User Journey Map dargestellt, wie diese spateren Nutzer
arbeiten, welche Schritte sie hierbei durchlaufen und an welcher Stelle Probleme auftreten.
Aulerdem wurde mit Hilfe von Use Cases und User Stories genauer beschrieben, wie die
spateren Nutzer mit einer Gestaltungsldsung agieren wirden und welche Ziele sie dabei ver-
folgen. Aus dieser aufbereiteten Form der Daten wurden im Anschluss Kernprobleme und An-
forderungen der Nutzer hergeleitet, die im nachsten Schritt zu einem Prototyp verarbeitet wur-

den. Dieser Prototyp konnte mit spateren Nutzern verprobt und evaluiert werden.
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Diese Arbeit konnte als Ergebnis genau das Vorgehen der Projektierer wahrend der Bestands-
aufnahme von Daten mit den dabei auftretenden Problemen analysieren und darstellen. Die-
ses Ergebnis fungiert als essenzielle Grundlage fur die Erstellung einer Gestaltungslésung,
die den Arbeitsalltag der Projektierer verbessern kann. Durch den standigen und intensiven
Austausch mit den spateren Nutzern konnte so eine auf die Nutzererfahrung ausgerichtete
Datengrundlage identifiziert werden, die dem Projektteam Schmerzpunkte und Winsche an
die Gestaltungslésung mit dem ersten Entwurf zur Verfligung stellt. Das Vorgehen, um diesen
Zustand zu erreichen, stellt die Antwort auf die Frage dar, wie es moglich ist, bei dem Entwurf

der Gestaltungslosung das Nutzererlebnis ideal in den Mittelpunkt zu stellen.

Des Weiteren konnte festgestellt werden, dass das Vorgehen, welches in Vorbereitung der
Arbeit auf theoretischer Grundlage erarbeitet wurde, nicht immer genau in der Fachpraxis an-
gewendet werden konnte. Aus diesem Grunde bietet diese Arbeit den Mehrwert, exemplarisch
als Musterbeispiel betrachtet werden zu kdnnen, wie ein User Experience Design-Prozess mit

den Herausforderungen des Arbeitsalltags in der Fachpraxis durchgefiihrt wird.

Trotzdessen die spezielle Umgebung der Fachpraxis einen groflien Mehrwert fur die Arbeit
stiftete, standen dem Projekt dadurch auch einige Hirden gegenlber. Die wohl gréfite Hirde
war die Covid-19-Pandemie, die zu erheblichen Einschrankungen in der Zusammenarbeit
fuhrte. Gerade im Hinblick auf die Identifizierung des Arbeitsablaufes und der dabei auftreten-
den Probleme kam es zu Einschréankungen und Verzdégerungen, die letztendlich sogar den
Projektverlauf soweit beeinflussten, dass der Abgabetermin der Arbeit verschoben werden

musste.

Es gab allerdings auch Hurden, die nicht auf das Virus zurlckzufuhren sind. So stellte gerade
der Faktor Zeit eine nicht zu vernachlassigende Einschrankung dar. So konnte zum Ende der
Arbeit aus zeitlichen Griinden der Prototyp ausschlieRlich mit zwei Testern verprobt werden,
obwohl in der Literatur eine Mindestanzahl von vier empfohlen wird. Ebenfalls konnte aufgrund
der zeitlichen Beschrankung nur ein geringes Augenmerk auf die Gestaltungsprinzipien von

Oberflachen geworfen werden.

Eine weitere grolRe Schwierigkeit war es den Projektverlauf und den Verlauf der Bachelorar-
beit in Einklang zu bekommen. In der Theorie hergeleitetes Vorgehen wurde in der Praxis
teilweise nicht oder nur sporadisch durchgefiihrt, da die Zeit, die zur Verfigung stand, stark
beschrankt war. AuRerdem waren die Entscheidungen, die in dieser Arbeit getroffen worden
sind, stark von dem Fakt beschrankt, dass keine Einzelperson das Projekt geplant und durch-
gefuhrt hat, sondern ein gesamtes Projektteam fiir die Ausfiihrung verantwortlich war. So
mussten im Verlauf dieser Arbeit immer wieder Kompromisse geschlossen werden, die auf
Entscheidungen des Projektteams zurlickzufihren waren und nicht ausreichend theoretisch

begrindet werden konnten.
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Wirde der weitere Fortlauf des Projektes weiterhin im Stil dieser Arbeit begleitet werden, ware
es sinnvoll, die wissenschaftliche Disziplin der Usability naher zu betrachten und sich hier in-

tensiver mit der Gestaltung von Oberflachen auseinander-zu-setzen.

4.2 Ausblick

Wie bereits erwahnt stellt diese Arbeit nur die Grundlage der Erstellung einer Gestaltungslé-
sung dar. So mussen im fortflihrenden Projektverlauf weitere Iterationen des User Experience-
Design-Prozesses durchgefiihrt werden. Ergebnisse hieraus und aus dieser Arbeit werden
dann dazu verwendet werden, ein Minimal Viable Product (MVP) zu identifizieren und eine
technische Umsetzung zu planen. Dieses MVP stellt die minimale Version des Produktes dar,
die nur die nétigsten Funktionen enthalt, um den Zweck des Produktes zu realisieren. Die
technische Umsetzung des MVP muss dann vom Projektteam in Zusammenarbeit mit Soft-
ware-Entwicklern durchgefuihrt und schrittweise durch weitere Iterationen des UX Design-Pro-
zesses, verfeinert werden bis die Nutzer umfanglich damit zufrieden sind. Eine erste Umset-

zung des MVP ist gegen Ende des Jahres 2020 geplant.
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Anhang 1: Personas

Moritz Riedlinger

Beruf: Projektierer Mittel- und Niederspannung
Ausbildung: Elektroniker fiir Betriebstechnik;
Studium Elektrotechnik

Alter: 32

Familienstand: ledig

,Das Einarbeiten in neue Systeme fallt mir nicht schwer, da das bedienen eines Rechners
fur mich zum Alltag gehort. Besonders IT-Affin bin ich zwar nicht aber wenn es ein IT-

Problem gibt Fuchs ich mich halt ein und finde auch eigene Lésungen.*

Biographie:

Moritz ist seit seiner Ausbildung bei der Netze BW beschaftigt und kennt sich gut im Konzern aus.
Aufgrund seines jungen Alters steht er einer Digitalisierung sehr liberal gegenliber. Die Benutzung
eines Smartphones und anderer technischer Gerate gehort fur ihn zu seinem Alltag dazu, denn er ist
es gar nicht anders gewohnt. Dementsprechende Geréate ebenfalls in seinem beruflichen Umfeld zu
verwenden ist fiir ihn kein Problem. Einzelne IT-Aufgaben innerhalb seiner Abteilung hat er auch
schon selber in die Hand genommen so schwer kann das ja wohl nicht sein.

Technologien:

IT & Internet

Software

Mobile Apps

Soziale Netzwerke

Marken:

amazonde [f] (0O
& seotiv Google NETFLIX
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e Berufliche Weiterentwicklung

Ziele:

e Eine feste Beziehung eingehen und Uiber eine Familienplanung nachdenken
Hindernisse:

e Viele dltere Kollegen, die Digitalisierung kritisch gegeniiberstehen
e Hohe Birokratiehirde fiir eigene Losungen

o Veraltete Arbeitsweilde, keine Moglichkeit digitalisiert zu arbeiten
Personlichkeit:

extrovertiert introvertiert
Denken Fuhlen
Fakten Intuition

Moritz ist prinzipiell offen fir neues, und hilft gerne dabei neue Pro-
zesse und Arbeitsweilen zu implementieren. Er |6st gerne selber
Probleme und fuchst sich in verschiedene Themen ein, das ganze

sollte allerdings nicht zu kompliziert sein.


https://www.google.de/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Ficon-icons.com%2Fde%2Fsymbol%2Fandroid-Zeichen-symbol%2F73684&psig=AOvVaw0L5JSIZf-XHRlATlXKDoAO&ust=1586425456649000&source=images&cd=vfe&ved=0CAIQjRxqFwoTCIi048LF2OgCFQAAAAAdAAAAABAU
https://www.google.de/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fde.wikipedia.org%2Fwiki%2FDatei%3AApple_logo_black.svg&psig=AOvVaw2w7xZ187bpicfbeXlzZ4iQ&ust=1586425398047000&source=images&cd=vfe&ved=0CAIQjRxqFwoTCOCq_KXF2OgCFQAAAAAdAAAAABAD

Marc Sommer

Beruf: Projektierer Mittel- und Niederspannung
Ausbildung: Elektroniker fiir Betriebstechnik;
Meister Elektrotechnik

Alter: 56

Familienstand: verheiratet

nicht jedes Jahr etwas Neues kommen, mit dem ich mich auseinandersetzen muss.*
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,Die Einflhrung von digitalen Systemen hat meinen Alltag erleichtert, trotzdem sollte jetzt

Biographie:

Herr Sommer ist langjahriger Mitarbeiter der Netze BW und kennt sich im Konzern bestens aus. Er
war jahrelang als Elektriker im Betrieb beschaftigt und hat in dieser Fachrichtung auch einen Meister
absolviert. Beruflich hat er sich danach dann in Richtung Projektierung bewegt. Auch fir Herr Som-
mer gehort die Benutzung von Computern zum Alltag. Er steht der Digitalisierung eher positiv gegen-
Uber, mochte allerdings auch nicht von ihr Giberfordert werden.

Technologien:

IT & Internet

Software

Mobile Apps

Soziale Netzwerke

Marken:

amazonde 3

Google

ebay
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Ziele:

AR
] I'I
Ziele:

e Einen stressfreien Alltag verbringen
e Von den Vorteilen der Digitalisierung profitieren
e Selbstverantwortlich arbeiten

Hindernisse:

e Viele Neuerungen von oben mit denen die Mitarbeiter erstmal klarkommen miissen
e Neue Systeme, die nicht funktionieren oder nutzerunfreundlich sind
Personlichkeit:

extrovertiert introvertiert
Denken Fihlen
Fakten Intuition

Herr Sommer hat prinzipiell kein Problem mit der Digitalisierung und
sieht auch die Vorteile, die sie ihm bringt. Trotzdem steht er dem
ganzen etwas kritisch gegentiber. Er hat die Angst von standig an-

dernden Anforderungen Uberfordert zu werden.


https://www.google.de/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Ficon-icons.com%2Fde%2Fsymbol%2Fandroid-Zeichen-symbol%2F73684&psig=AOvVaw0L5JSIZf-XHRlATlXKDoAO&ust=1586425456649000&source=images&cd=vfe&ved=0CAIQjRxqFwoTCIi048LF2OgCFQAAAAAdAAAAABAU
https://www.google.de/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fde.wikipedia.org%2Fwiki%2FDatei%3AApple_logo_black.svg&psig=AOvVaw2w7xZ187bpicfbeXlzZ4iQ&ust=1586425398047000&source=images&cd=vfe&ved=0CAIQjRxqFwoTCOCq_KXF2OgCFQAAAAAdAAAAABAD
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Anhang 2: Feldnotizen der Begleitung

e Viele Sachen liegen noch in Papierform vor
= Arbeitsmappen

e Auftrag: Kundin hat Haus gekauft und will Dachstan-
der weghaben

., |

il

AN

e Oft denken Kunden, dass Pachtnetzbetreiber fiir BaumaRnahmen zustédndig sind

e Unterschied zwischen Pachtnetz und eigenem Netz

e Pachtnetzbetreiber schicken dann Anfrage an Anschlussservice/Netzplanung (parallel)

e Netzplanung hat die Aufgabe ein Zielnetz zu erarbeiten (wie soll es nach den Baumalnahmen
aussehen)
= Denken 5-10 Jahre voraus

e Netzplanung muss festlegen was der Kunde zahlt und was als NetzbaumaRnahme vom Netz-
betreiber ibernommen wird

e Wollte Plan mitnehmen gab Komplikationen, weil Drucker kaputt war
e Plan zu Projekt ist in Prodas zu finden

e Projektierer pflegt einen intensiven Kontakt mit Planer. Wenn ein Kunde z.B. eine PV Anlage
will und Kabel nicht ausreichen.

e Begehung 1: Neugebaute Halle fiir Viehzucht soll Stromanschluss erhalten

e Vor Ort Begehung zusammen mit Tiefbaufirma, um Gege-
benheiten zu prifen

e Abwasserrinne konnte erst vor Ort gesehen werden nicht auf
Plan

e Projektierer erfahrt viele private Infos, die hinter dem Pro-
jekt stecken

e Begehung 2: Neue Verkabelung einer StraBe im Zuge einer
Fahrbahnsanierung

e Unstimmigkeiten zwischen Betreiber der StralRenbeleuch-
tung und Netze BW

o Neu angelegter Blrgersteig misste wieder aufgerissen wer-
den



Laternen sind teilweise nicht in Plan vorhanden

Spontan ergab sich, anderes Objekt, was sich angeschaut
werden sollte

Begehung 3: Umgefahrener Kabelschrank an Parkplatz

Prinzipiell Betriebsthema, wenn der Schrank allerdings
verlegt werden soll kommt Projektierer mit ins Spiel

Spontan keine Plane mobil abrufbar

»Warum neue App die weniger kann wie die alte” — Bau;
Feedback Bauko

Anderung von Pldnen werden vor Ort auf den Plan ge-
zeichnet uns spater Zeichner tUbergeben

Begehung 4: Haus mit Freileitung, was neu verkabelt
werden soll

Vor Ort ergab sich, dass Freileiter von anderem Haus hinter Kamin ist

Geplante neue Leitung nicht moglich, ergab sich erst vor Ort
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Begehung 5: Containerdorf soll mit Strom versorgt, dafiir soll ein vorhandenes Niederspan-

nungskabel angezapft werden

Nach Aufreisen der StralRe ergab sich, dass kein
Niederspannungskabel vorhanden ist

Bestandsplane waren falsch

Bestandspldne waren sehr alt vielleicht war das der
Grund

Zusatzkosten + Projektverzogerung ist die Folge




Name

Painpoints

Kurzbeschreibung

Beteiligte Akteure
Ausloser

Vorbedingungen

Standartablauf

Alternativablauf 1

Alternativablauf 2

Alternativablauf 3

Anhang 3: Use Cases

uci
Projekt Auftrage anlegen

Sammelpostfach ist tberfillt und
unubersichtlich (HS-UW); Mailping-
pong bei Beauftragung (HS-LB)

Auftrage in Portal anlegen

Auftraggeber; PM

Auftraggeber erhdlt Informationen
Uber ein anstehendes Projekt tiber E-
Mail Postfach

E-Mail ist in Postfach

Als aller erstes wird ein
Projektauftrag angelegt.
Projektauftragsdaten werden aus
friherem Projekt iibernommen.
AnschlieRend werden die
verschiedenen Dokumente zum
Projektauftrag abgelegt. (Lastenheft,
Projektsteckbrief, Formulare
Kostenanfrage, Fotos, Plan,
Anmeldung zum Netztanschluss). Am
Ende des Anlegens wird der Nutzer
gefragt, ob alle wichtigen
Informationen abgelegt wurden.

uc2

Nachtragliches Anlegen von
Projektunterauftragen
Auftrage kommen of sukzessiv
rein,Baggereffekt (MD/ND); Je
nach Bearbeiter miissen
Ruckfragen gestellt werden
(MS/NS)

Nachtragliche Unterauftrage zu
Projekt hinzufligen
Auftraggeber; PM
Auftraggeber erhalt Information
(iber einen nachtraglichen
Projektauftrag

Informationen tber Auftrag
mdissen vorliegen + Bauakte muss
erstellt sein

Als erstes wird in der Ubersicht
der passende Projektauftrag zum
Hausanschluss gesucht. Hier wird
dann ein passender
Projektunterauftrag angelegt. Im
Anschluss werden die
verschiedenen dazugehérigen
Dokumente im Projektauftrag
abgelegt.(Bauakte, Formular
Kostenanfrage, Fotos). Am Ende
wird abgefragt, ob alle wichtigen
Infos abgelegt wurden.

Nachbedingungen Projektauftrag ist angelegt und kann Nachtréglicher Projektauftrag

in der Projektuibersicht gefunden
werden

wurde zu Projekt hinzugefiigt

uc3
Projekte anzeigen lassen

Bei Abwesenheit TK keine
Transparenz Uber aktuelle
Projekte und Bearbeiter (HS-
uw)

Benutzer mochte sich
Projekte anzeigen lassen
PM

Benutzer braucht
Informationen zu speziellem
Projekt

Projekte sind in Portal
angelegt

Der Benutzer bekommt in
der Ubersicht "Alle Projekte"
alle angelegten Projekte
angezeigt. Wahlt er ein
gewdiinschte Projekt aus
erhélt verschiedene
Informationen zu dem
Projekt.

Der Benutzer bekommt
unter der Ubersicht "meine
Projekte" die ihm
zugeordneten Projekte
angezeigt. Wahlt er eins aus
erhalt er dazu genauere
Informationen.

Der Benutzer bekommt
unter "Unterauftrage" die
verschiedenen
Unterauftrage zu einem
Projekt angezeigt.

Dem Benutzer wird eine
Liste mit den verschiedenen
Projekten angezeigt

uca
Zuordnen von Projektauftragen

Sammelpostfach ist tberfillt und
unubersichtlich (HS-UW); Mailping-
pong bei Beauftragung (HS-LB)

Koordinator ordnet Projekt einem PM
zu.

Koordinator; PM; Auftraggeber
Projektauftrag soll durchgefiihrt
werden

Projekte sind im Portal angelegt

Koordinator ordnet Projekt einem PM
zu. Pm kann den Auftrag annehmen
oder ablehnen. Auftraggeber wird im
Anschluss Uber Zuordnung des PMs
informiert.

Beim Team Leitungsbau wird nach
Annahme des Projektes direkt eine
Anfrage an den TK von Genehmigung
& Statik bezuglich der benétigten
Mitarbeiter im Projekt gestellt. Sind
Statiker und genehmiger gefunden
wird an den PM eine Benachrichtigung
Ubermittelt.

Projekt ist PM zugeordnet und
Zuordnung wurde kommuniziert.
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ucs
Plane suchen und herunterladen

Klickkonzert fiirs Herunterladen (HS-
UW); Die Pléne liegen segmentiert
in verschiedenen Systemen und ich
muss alle Systeme durchforsten (HS-
uw)

Plane in Portal finden und
herunterladen

PM

Bearbeitung des Projektes ist
gestartet und Bestandsdaten
werden vom PM zusammen

gesucht

Die aktuellen Pldne sind im Portal
zu finden

Der Projektmanager sucht in einer
Suchoberflache unter Auswahl
verschiedener Kriterien nach
Planen. Nach Auswahl der Kriterien
wird ihm eine Liste mit
verschiedenen Pldnen angezeigt.
Hier kann er dann den
gewdinschten Plan auswahlen,
ansehen und wenn es gewinscht ist
herunterladen.

Der Projektmanager sucht ein
gewdinschtes Projekt. Unter den
Anlagen des Projekts findet er die
verschiedenen Plane zu diesem
Projekt. Diese kann er auswahlen,
sich anzeigen lassen und falls es
gewdinscht ist herunterladen

Die benétigten Plane konnten im
Portal gefunden und wenn
gewdinscht heruntergeladen
werden



Anhang 4: User Storys

uci
Name Projekt Auftrage anlegen
Painpoints Sammelpostfach ist Gberfillt und uniber-

sichtlich (HS-UW); Mailping-pong bei Be-
auftragung (HS-LB)

Kurzbeschreibung

Auftrage in Portal anlegen

Beteiligte Akteure

Auftraggeber; PM

Ausloser

Auftraggeber erhélt Informationen Gber
ein anstehendes Projekt tiber E-Mail Post-
fach

Vorbedingungen

E-Mail ist in Postfach
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Standartablauf

Als aller erstes wird ein Projektauftrag an-
gelegt. Projektauftragsdaten werden aus
friitherem Projekt ibernommen. Anschlie-
Rend werden die verschiedenen Doku-
mente zum Projektauftrag abgelegt. (Las-
tenheft, Projektsteckbrief, Formulare Kos-
tenanfrage, Fotos, Plan, Anmeldung zum
Netztanschluss). Am Ende des Anlegens
wird der Nutzer gefragt, ob alle wichtigen
Informationen abgelegt wurden.

»ich als Projektierer mochte
Auftrage, die ich erhalte in ei-
nem Portal anlegen kdnnen,
damit ich und andere die Infos
zu dem Projekt spater leicht

finden und bearbeiten kann.

Alternativablauf 1

Alternativablauf 2

Alternativablauf 3

Nachbedingungen

Projektauftrag ist angelegt und kann in
der Projektiibersicht gefunden werden




uc2
Name Nachtragliches Anlegen von
Projektunterauftragen
Painpoints Auftrage kommen of sukzessiv

rein,Baggereffekt (MD/ND); Je
nach Bearbeiter miissen Riick-
fragen gestellt werden
(MS/NS)

Kurzbeschreibung

Nachtragliche Unterauftrage
zu Projekt hinzufligen

Beteiligte Ak- Auftraggeber; PM
teure
Ausléser Auftraggeber erhidlt Informa-

tion Uiber einen nachtraglichen
Projektauftrag
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Vorbedingungen

Informationen Gber Auftrag
mussen vorliegen + Bauakte
muss erstellt sein

Standartablauf

Als erstes wird in der Ubersicht
der passende Projektauftrag
zum Hausanschluss gesucht.
Hier wird dann ein passender
Projektunterauftrag angelegt.
Im Anschluss werden die ver-
schiedenen dazugehdrigen Do-
kumente im Projektauftrag ab-
gelegt.(Bauakte, Formular Kos-
tenanfrage, Fotos). Am Ende
wird abgefragt, ob alle wichti-
gen Infos abgelegt wurden.

»ich als Projektierer mochte
Auftrage, die nachtraglich ein-
gehen als Unterauftrag zu ei-
nem Projekt zuordnen konnen,
damit diese im Zusammenhang
zu dem Projekt gefunden bzw.

bearbeitet werden.

Alternativablauf 1

Alternativablauf 2

Alternativablauf 3

Nachbedingungen

Nachtraglicher Projektauftrag
wurde zu Projekt hinzugefiigt




ucs3
Name Projekte anzeigen lassen
Painpoints Bei Abwesenheit TK keine

Transparenz Uber aktuelle
Projekte und Bearbeiter (HS-
uw)

Kurzbeschreibung

Benutzer mochte sich Pro-
jekte anzeigen lassen

Beteiligte Ak- PM
teure
Ausloéser Benutzer braucht Informatio-

nen zu speziellem Projekt

Vorbedingungen

Projekte sind in Portal ange-
legt
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Standartablauf

Der Benutzer bekommt in der
Ubersicht "Alle Projekte" alle
angelegten Projekte ange-
zeigt. Wahlt er ein gewlinsch-
tes Projekt aus erhalt ver-
schiedene Informationen zu
dem Projekt.

»ich als Projektierer mochte
mir verschiedene Projekte an-
zeigen konnen, um zu diesen

Informationen zu erhalten und

Alternativablauf 1

Der Benutzer bekommt unter
der Ubersicht "meine Pro-
jekte" die ihm zugeordneten
Projekte angezeigt. Wahlt er
eins aus erhalt er dazu genau-
ere Informationen.

Alternativablauf 2

Der Benutzer bekommt unter
"Unterauftrage" die verschie-
denen Unterauftrage zu ei-
nem Projekt angezeigt.

Alternativablauf 3

Nachbedingungen

Dem Benutzer wird eine Liste
mit den verschiedenen Pro-
jekten angezeigt




ucs

Name Zuordnen von Projektauf-
tragen

Painpoints Sammelpostfach ist tiber-

fillt und unibersichtlich
(HS-UW); Mailping-pong
bei Beauftragung (HS-LB)

Kurzbeschreibung

Koordinator ordnet Projekt
einem PM zu.

Beteiligte Ak- Koordinator; PM; Auftrag-
teure geber
Ausléser Projektauftrag soll durch-

gefiihrt werden

Vorbedingungen

Projekte sind im Portal an-
gelegt

Standartablauf

Koordinator ordnet Projekt
einem PM zu. Pm kann den
Auftrag annehmen oder
ablehnen. Auftraggeber
wird im Anschluss Uber Zu-
ordnung des PMs infor-
miert.
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Alternativablauf 1

Beim Team Leitungsbau
wird nach Annahme des
Projektes direkt eine An-
frage an den TK von Ge-
nehmigung & Statik beziig-
lich der bendtigten Mitar-
beiter im Projekt gestellt.
Sind Statiker und genehmi-
ger gefunden wird an den
PM eine Benachrichtigung
Ubermittelt.

»iIch als Teamkoordinator
mochte einem Projektierer Pro-
jektauftrage zuordnen konnen,

damit dieser und die Anderen

Alternativablauf 2

Alternativablauf 3

Nachbedingungen

Projekt ist PM zugeordnet
und Zuordnung wurde
kommuniziert.




UcC5
Name Plane suchen und herunterladen
Painpoints Klickkonzert fiirs Herunterladen (HS-

UW); Die Plane liegen segmentiert in
verschiedenen Systemen und ich muss
alle Systeme durchforsten (HS-UW)

Kurzbeschreibung

Plane in Portal finden und herunterla-
den

Beteiligte Ak- PM
teure
Ausléser Bearbeitung des Projektes ist gestartet

und Bestandsdaten werden vom PM zu-
sammen gesucht

Vorbedingungen

Die aktuellen Plane sind im Portal zu
finden

Standartablauf

Der Projektmanager sucht in einer
Suchoberflache unter Auswahl ver-
schiedener Kriterien nach Planen. Nach
Auswahl der Kriterien wird ihm eine
Liste mit verschiedenen Planen ange-
zeigt. Hier kann er dann den gewiinsch-
ten Plan auswahlen, ansehen und wenn
es gewlinscht ist herunterladen.
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Alternativablauf 1

Der Projektmanager sucht ein ge-
wiinschtes Projekt. Unter den Anlagen
des Projekts findet er die verschiede-
nen Plane zu diesem Projekt. Diese
kann er auswahlen, sich anzeigen las-
sen und falls es gewlinscht ist herunter-
laden

»ich als Projektmanager
mochte mir Plane im Portal an-
zeigen lassen und bei Wunsch
herunterladen konnen, um mir
mit deren Hilfe einen Uberblick
uber das Projekt zu verschaf-

fen.“

Alternativablauf 2

Alternativablauf 3

Nachbedingungen

Die bendétigten Plane konnten im Portal
gefunden und wenn gewiinscht herun-
tergeladen werden
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Anhang 5: Usability-Testing Fragen

Ausgangssituation:

=>» Ziel ist es den Use Case Projekte anzeigen darzustellen
=>» Welche Informationen werden benétigt?
User: Personas, die mit Prodas arbeiten

»lch bin ein Projektierer und befinde mich auf der Startseite der Projektilibersicht und méchte ein
Projekt finden und die Detailansicht zu diesem Projekte aufrufen.”

Aufgaben:

- Lass die Projektiibersicht nach den RGPL Nummern sortieren
- Suche das Projekt mit der RGPL,,0000345678"
- Offne die Detailansicht des Projektes

Fragen:

Sind auf dieser Ubersicht alle Informationen, die du benétigst, um dir einen Uberblick iiber die Pro-
jekte zu verschaffen?

»lch befinde mich in der Detailansicht und méchte Informationen zum Projekt erhalten und bearbei-
ten.”

Aufgaben:

- Du mochtest ein Bild zu dem Projekt hochladen wie gehst du vor?
- Du mdchtest die Informationen auf der Detailansicht bearbeiten wie gehst du vor?
- Du mochtest dir die vorhandenen Dokumente zu dem Projekt anzeigen lassen wie gehst du
vor?
Fragen:

Sind auf dieser Ubersicht alle Informationen, die du benétigst, um dir einen genaueren Uberblick
Uber die Projekte zu verschaffen?

Hilft es dir ein Bild von der Baustelle zu sehen, um dir einen Uberblick zu verschaffen?

Ist die GroRe des Bildes angemessen?

»Ich befinde mich in der Dokumentenansicht und mochte mir ein Dokument anzeigen lassen”
Aufgaben:

- Du mochtest dir den Lageplan zu dem Projekt anzeigen lassen wie gehst du vor?
Frage:

Bis zu wie viele Dokumente werden pro Projektauftrag bendtigt?

Bendotigst du weitere Informationen zu den Dokumenten?

Anhang 6: User Journey Maps + Qualitative Inhaltsanalyse

Diese zwei Dokumente wirden den Rahmen dieses Anhangs sprengen und befinden sich
somit auf einem Datentrager. Dieser Datentrager ist der gebundenen Form dieser Arbeit an-

gehangt.
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