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Einleitung

Gebrauchstaugliche Systeme und Produkte sind nach der Nor-
menreihe DIN EN ISO 9241 solche, die Menschen nicht nur
effizient und effektiv bei ihren Tatigkeiten unterstitzen, sei es
beruflich oder im Alltag, und damit Anstrengung und Stress
verringern, sondern auch zu Wohlbefinden und Zufrieden-
heit wahrend der Nutzung beitragen. Auch fir Hersteller und
Anbieter hat es Vorteile, wenn Systeme und Produkte erwar-
tungskonform verstanden werden. Menschzentrierte Produkte,
die leicht zu verstehen und zu nutzen sind und ein positives
Erlebnis fir Nutzende fordern, kdnnen auch am Markt erfolg-
reicher sein. Umgekehrt ist ein unvollstandiges oder fehlerhaf-
tes Verstandnis der Anforderungen an Systeme eine Haupt-
ursache flr deren Misserfolg. Die Gebrauchstauglichkeit (im
Englischen bekannt als »usability«) von digitalen Losungen ist
insbesondere dann von Relevanz, wenn ihre Entwicklung (ganz
oder in Teilen) mit 6ffentlichen Geldern geférdert wird: Offent-
lich geforderte digitale Losungen sind kein Selbstzweck, son-
dern Werkzeuge, die der Allgemeinheit dienen sollen. Gerade
fur die anwendungsorientierte Forschung liegt hier ein wichti-
ges Aufgabenfeld.

Menschzentrierte Gestaltung (im Weiteren abgeklrzt mit HCD
fur Human-Centered Design) ist ein Gestaltungskonzept, das
zu Gebrauchstauglichkeit beitragt. HCD kann mit verschie-
denen partizipativen Methoden und Techniken und anderen
Gestaltungsansatzen umgesetzt werden. Methodisch steht die
maoglichst friihe Beteiligung von Nutzenden im Mittelpunkt.
Das beginnt bei der Problembeschreibung und setzt sich tber
die Festlegung von Anforderungen bis hin zum Ko-Bewerten
von Loésungen fort. So wird verhindert, dass nicht erst ferti-
ge Losungen mit Nutzenden getestet und maoglicherweise am
Ende einer langen Entwicklungsphase von den Nutzenden
nicht angenommen werden und verworfen werden mdissen.
Dazu wird — in der Theorie — die partizipative Entwicklung am
Beginn priorisiert, um am Ende wertvolle zeitliche und mate-
rielle Ressourcen gespart zu haben. In der Praxis sieht es aller-
dings oft anders aus. Dieser Impuls zeigt, dass der effektive
Umgang mit Stérungen im Designprozess entscheidend ist fir
die gelingende Umsetzung von HCD in der Praxis.

Menschzentrierte Gestaltung

Menschzentrierte Gestaltung (HCD, fir Human-Cen-
tered Design) beschreibt eine empathische Herange-
hensweise bei der Gestaltung und Entwicklung von
Systemen, die darauf abzielt, interaktive Systeme durch
partizipative Designprozesse gebrauchstauglicher zu
machen. HCD ist auch bekannt als User-Experience-
Design (UX-Design) oder Service-Design.

Der Impuls ist als Wissenstransfer in die Praxis des Forschungs-
und Entwicklungsfeldes gedacht. Projektmanager:innen und
Entwickler:innen kénnen darin AnstoBe fur die Praxis von Ent-
wicklung und Design finden. Methodisch muss das Rad nicht
neu erfunden werden, aber es wird immer noch zu wenig da-
riber gesprochen, dass Projekte mit einem inhaltlich starken
Fundament an prozessualen Hirden scheitern kdnnen. Um ein
Ergebnis vorwegzunehmen: Die wichtigste Good Practice fur
das Gelingen von Projekten ist, von Anfang an auf eine Fail-
Safe-Strategie zu setzen, d.h. Hirden und Risiken mit einzu-
planen. Der Blick auf typische und damit erwartbare Stérungen
ist ein erster Schritt in diese Richtung. Gerade in der Projekt-
planung und der Anfangsphase von Projekten ist das beson-
ders wichtig. Die Beispiele, die in diesem Impuls thematisiert
werden, betreffen die Ausgestaltung neuer Technik und nicht
den Implementierungsprozess, fir den sich andere Herausfor-
derungen stellen.

Der Impuls richtet sich aber ebenso an die 6ffentliche Hand als
Fordergeber. Die Ziele menschzentrierter Gestaltung werden
immer umfanglicher in Ausschreibungen beriicksichtigt. Der
Impuls soll den Blick Fordergebender auf praktische Hurden
in der Umsetzung von Projekten lenken. Dabei geht es vor
allem um Stakeholder-Dynamiken. Im offentlichen Sektor ist
die Struktur der Stakeholder noch um einiges komplexer als
im hier betrachteten Industrieszenario. Der Blick darauf eroff-
net neue Denkrdume im Hinblick auf Rahmenbedingungen fur



Forderungen und Leistungsanforderungen an Projekte. Und
schlieBlich kann der Impuls Anregung fir Férderkriterien geben,
die eine treffsicherere Auswahl von Projektkonsortien hinsicht-
lich der Zielsetzungen von HCD ermdglichen.

Der Impuls skizziert entlang verschiedener Projektphasen eines
fiktiven Projektszenarios das Ineinandergreifen organisationa-
ler Rahmenbedingungen und idealer methodischer Ablaufe
im Forschungs- und Entwicklungskontext. Die beschriebenen
Good Practices basieren auf semi-strukturierten qualitativen
Interviews mit HCD-Praktiker:innen bei Fraunhofer Portugal
AICOS und auf teilnehmenden Beobachtungen. Zur Verein-
fachung und aufgrund der Vertraulichkeit von Inhalten einzel-
ner Projekte wurde fur die Darstellung das fiktive Szenario der
Fahrradindustrie gewahlt. Mégliche Uberschneidungen mit lau-
fenden Projekten in diesem Feld sind rein zuféllig. Durch den
Blick auf Arbeitsbedingungen in einem solchen Umfeld werden
aber reale Spannungsfelder thematisiert, die auBerhalb des

Einflussbereichs von HCD-Projekten stehen. Ferner wurden die
Herausforderungen der HCD-Praxis im Expert:inneninterview
mit Prof. Claude Draude (Universitat Kassel) reflektiert. Und
schlieBlich wurden Erfahrungen des Open User Labs am Fraun-
hofer FOKUS' und der NExt e.V. Community »Nutzerzentrier-
tes Design«? einbezogen.

Damit HCD erfolgreich ist, reicht Methodenwissen allein nicht
aus, es braucht auch eine entsprechende Haltung dazu. Der
Impuls beschreibt Praktiken eines Projekt- und Ressourcen-
managements sowie einer Teamkultur, die es erlauben, durch
Good Practices — wie bewahrte Fail-Safe-Strategien — resilient
auf Stérungen zu reagieren. Es geht dabei um das implizite
(durch Praxiserfahrung erworbene) Wissen, das es braucht,
um das bestehende Methodenwissen in der Praxis tatsach-
lich anwenden und HCD umsetzen zu kdnnen. Das Ziel dieses
Impulses ist es, dieses empirisch gesammelte Praxiswissen fir
Dritte sichtbar zu machen.

1 https://openuserlab.fokus.fraunhofer.de/

2 https:/next-netz.de/communities/nutzerzentriertes-design/
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Abschnitt A: Human-Centered

Design

A.1 Ansatz und Methoden des
Human-Centered Design

Wie kann es gelingen, dass digitale Losungen den Menschen
besser dienen und gebrauchstauglicher werden? Die Designme-
thodenbewegung beschaftigt sich seit den 1960er Jahren mit
Ansatzen, die hierauf Antworten geben (Simon 1996 [1969];
Papanek 1972; Norman 2013; Rittel 2013). Technisches Design
soll auf den Menschen ausgerichtet sein, menschliche Fahigkei-
ten erhalten und verbessern, insbesondere den Einfallsreichtum
unterstltzen (Cooley 1982; Arnold 2016), kurzum: menschzen-
triert (>human-centered«) sein.

Die Gestaltung fokussiert dabei vier Prinzipien:3

1. Den Menschen in den Mittelpunkt stellen.
2. Die aus Nutzendenperspektive relevanten Zusammenhange
flr die Losung des Problems erfassen.
. In systemischen Zusammenhangen denken.
4. Losungsideen mit kleinen Uberschaubaren Anderungen der
Problemlage beginnen und iterativ auf Basis von Feedback
ausbauen.

w

Fur die Praxis bedeutet das, die menschzentrierte Perspektive
Uber alle Schritte des Problemverstandnisses und der Problem-
|6sung bei der Entwicklung eines Produktes hinweg einzubezie-
hen, um dadurch bedarfsgerechte Losungen fur die tatsachli-
chen Probleme der Betroffenen zu entwickeln. Wie das aussehen
kann, wird in einem reichen Kanon partizipativer Methoden und
Prozessstandards erldutert, der von verschiedenen Denkschu-
len des Design Thinkings und unter verschiedenen Namen wie

3 https://www.interaction-design.org/literature/topics/
human-centered-design

partizipatives Design, Interaktionsdesign, Service-Design und
aktuell als HCD vorangetrieben und weiterentwickelt wird*. Die
Normenreihe DIN EN ISO 9241 beinhaltet ergebnisorientierte
Empfehlungen zur Planung und Durchfiihrung von HCD-Projek-
ten.> Diese Empfehlungen bauen auf dem Erfahrungswissen zu
Gebrauchstauglichkeit aus der Ergonomik auf und Ubertragen
dies in Anforderungen an den Prozess der Gestaltung rechner-
basierter interaktiver Systeme. Hardware- und Softwarekom-
ponenten sollen so gestaltet werden, dass sie die Mensch-Sys-
tem-Interaktion verbessern. Dazu wird die Entwicklung dieser
Komponenten als ein zyklischer Prozess betrachtet, in welchem
Projektmanager:innen phasenspezifische Designaktivitaten ein-
setzen. Dieser Zyklus ist iterativ angelegt, das bedeutet, dass
Phasen sich so lange wiederholen oder an einen friiheren Punkt
zuriickspringen, bis die Losung die Beteiligten zufriedenstellt.®

Es lassen sich grob vier Gestaltungsaktivitaten in der Entwick-
lung unterscheiden, die oft als Vier-Phasen-Zyklus dargestellt
werden, in der Praxis allerdings bei Bedarf im Zyklus vor- und
zurlckspringen kénnen. Auf diesen Phasenzyklus von HCD wird
spater das Szenario in Abschnitt B abgebildet.

4 Als Oberbegriff fur die Vielzahl von Ansétzen in der Designforschung
wird haufig, aber nicht einheitlich von Design Thinking gesprochen. Fir
einen kurzen Abriss zur Geschichte, siehe https://ithinkidesign.wordpress.
com/2012/06/08/a-brief-history-of-design-thinking-how-design-thinking-
came-to-be/

5 Insbesondere im Teil 210 der DIN EN ISO 9241 Ergonomie der Mensch-Sys-
tem-Interaktion wird die menschzentrierte Gestaltung interaktiver Systeme
beschrieben (ISO 9241-210:2020), siehe https://www.beuth.de/de/norm/
din-en-is0-9241-210/313017070. Allerdings werden darin weder die einge-
setzten Methoden und Techniken im Einzelnen beschrieben, noch sémtliche
Aspekte des Projektmanagements behandelt.

6 In der Betriebswirtschaft gibt es ebenfalls Projektmanagement Ansatze fir
die agile Entwicklung von Software, die auf iteratives Feedback setzen, wie
SCRUM. Ihr Ziel ist es, die Produktentwicklung optimieren. Im Gegensatz zu
HCD ist keine offene Exploration vorgesehen.
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Problem im Nutzungskontext verstehen und
beschreiben:

Es geht darum, ein umfassendes Verstandnis fir die Einsatz-
umgebung und den Nutzungskontext der zu entwickelnden
Losung zu gewinnen. Durch Vor-Ort-Begehung, Beobachtung
und im Austausch mit Expert:iinnen, die Gber fachliches Wissen
Uber das Feld oder praktische Erfahrung darin verfligen, werden
das Ist-Szenario und der lokale Problemraum erschlossen. Dabei
werden die potenziellen Nutzendengruppen und ihre (Arbeits-)
Aufgaben identifiziert, was wiederum fir die Auswahl von Test-
personen im Rahmen der partizipativen Methoden relevant ist.
Die Problemdefinition sowie der Prozess, durch den die Losung
gestaltet werden soll, werden im Verlauf dieser Phase ange-
passt.

Ko-Konzipieren und Nutzungsanforderungen
spezifizieren:

Durch den systematischen Einsatz verschiedener explorati-
ver und generativer Methoden bei der Beobachtung von und
in Interaktion mit Testpersonen werden die Erfordernisse der
potenziellen Nutzenden frlihzeitig identifiziert und schrittwei-
se Anforderungen abgeleitet. Uber einen fortlaufenden Prozess
wird die Konzeptionierung verfeinert.

Ko-Designen von Gestaltungslosungen, die diese Nut-
zungsanforderungen erfiillen:

Entlang verschiedener Nutzungsszenarien werden die Interak-
tion zwischen System und Nutzenden und die Benutzerober-
flache an gemeinsam gestalteten, noch recht einfachen Pro-
totypen (z.B. nur flr die Benutzeroberflache) spezifiziert. Die
Ko-Konzeptionierung kann im Einzelaustausch oder in soge-
nannten Ko-Design-Workshops stattfinden. Je friher die Proto-
typen auf ihre Usability getestet werden, desto besser.

Ko-Bewerten von Gestaltungslésungen aus der
Nutzendenperspektive:

Die Rickmeldung der Nutzenden zu den Prototypen ist eine
gewichtige Informationsquelle, um Losungen schrittweise zu
verbessern. Dazu werden Methoden eingesetzt, die auf die
jeweilige Prototypphase abgestimmt sind (mehr dazu unter den
Methoden weiter unten). Die Riickmeldungen beschranken sich
am Anfang auf kleinere Gruppen von Testpersonen. Verfeiner-
te, realitatstreue Losungen werden in Pilotphasen schlieBlich
von einem groBeren Personenkreis bewertet.

In der Designpraxis werden im Zuge dieser Aktivitaten Gestal-
tungslosungen stellvertretend fir potenzielle Nutzendengrup-
pen mit Testpersonen, die zwischen den Phasen variieren oder
erweitert werden konnen, entwickelt und getestet. Fir jede
Aktivitat stellen sich fir die Gestaltenden andere Fragen und
Reflexionsaufgaben dartiber, wie die Gestaltung die Diversitat
von Nutzenden bertcksichtigen kann, beispielsweise durch die
Arbeit mit Archetypen oder datenbasierten Personas. Praktisch
kann das unterstltzt werden durch Tools oder Hilfstechniken
wie Online-Prifer fir Barrierefreiheit z.B. fir Leichte Sprache
oder das ebenfalls online verfliigbare GERD-Model, das interak-
tiv die Gestaltung digitaler Technologien unter Genderaspekten
reflektiert.’”

Die interdisziplinare Design Community nutzt zur Realisierung
von HCD-Vorhaben verschiedene partizipative Techniken und
Methoden. Je nach Designphase sind explorative, generati-
ve oder evaluative Methoden zielfihrend (Hanington/Martin
2019). Insbesondere Ko-Designen und Ko-Bewerten gehen flie-
Bend ineinander Uber und bilden einen eng gekoppelten Sub-
zyklus. Je nach der Denkschule, an der sich Designaktivitaten
orientieren, variieren dazu die Methoden. Es zahlen dazu gelau-
fige ethnografische bzw. sozialwissenschaftliche Methoden
wie die Auswertung von Feldnotizen zu Beobachtungen, qua-
litative Leitfadeninterviews und Befragungen ebenso wie spe-
zifische Designmethoden (Hanington/Martin 2019; Ku/Lupton
2022), von denen in Abschnitt B beispielhaft einige beschrieben
werden.

Ob sich explorative und generative partizipative Designmetho-
den in der Praxis erfolgreich umsetzen lassen, hangt an der
Haltung der Beteiligten dazu. Im Moment verbreitet sich das
Wissen um die Bedeutung und Wirksamkeit des HCD-Ansatzes
noch zu langsam. In der Ausbildung (nicht nur) an deutschen
Hochschulen sind diese Methoden und Techniken eine freiwil-
lige Spezialisierung in der Softwareentwicklung. Hinzu kommt,
dass Projektverantwortliche oftmals fachlich einen ganzlich
anderen Hintergrund haben. Mehr Kenntnis und Verstandnis
dieser Methoden waren gerade deswegen wichtig, da diese,
wenn richtig eingesetzt, auch die Identifikation von Stérungen
unterstitzen kdnnen.

7 Siehe www.leichte.sprache.sachsen.de/online-pruefer und www.gerd-
model.com
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A.2 Storungen und Good Practices
rund um Gestaltungsaktivitaten

Die Rahmenbedingungen von HCD-Projekten konnen die Um-
setzung methodischer Anforderungen an den HCD-Prozess
fordern oder sich unglnstig darauf auswirken. Partner:innen
in HCD-Projekten folgen verschiedenen Treibern wie Steige-
rung von Produktivitat und Gewinn (Industrie), Kennzahlen
und Wahlperioden (6ffentlicher Sektor), Einwerbung von Pro-
jektmitteln und methodischer Sorgfalt (Forscher:innen), sie sind
aber gleichzeitig auf Kooperation angewiesen. Projekte sind
oft in einen laufenden Organisationsbetrieb eingebettet und
nach Forderformaten strukturiert. In der Begleitung von und
im Gesprach mit Projektmanager:innen und Designer:innen bei
Fraunhofer Portugal AICOS wurde vielfach thematisiert, dass
erst ein gegenlber Stérungen resilientes Prozessmanagement
dafir sorgt, dass sich die beschriebenen Gestaltungsaktivitaten
von HCD wie vorgesehen umsetzen lassen.

Vergangene
Projekte

Die Schllsselerkenntnis aus der Empirie lasst sich verallgemei-
nern und die Kernbotschaft ist nicht neu: Der HCD-Prozess
beginnt bereits vor den eigentlichen Gestaltungsaktivitaten,
dessen sollten sich Projektverantwortliche idealerweise bewusst
sein. Good Practices des Managements zeichnen sich durch
umsichtige Planung und Vorbereitung bei der Anbahnung von
Projekten aus. Storungen, die bei HCD-Gestaltungsaktivita-
ten auftreten, scheinen allerdings nicht generell vermeidbar.
Es kommt aber auf die Menge und Dauer der Stérungen an.
Zu den Good Practices gehdrt daher eine begleitende »War-
tung und Instandhaltung« des Prozesses. Ein Merkmal guten
Prozessmanagements ist, dass es Uber einzelne Projektzyklen

Aktuelles
Projekt

hinausdenkt. Lernerfahrungen aus friheren Projekten flieBen im
Idealfall ein und neue Erfahrungen steuern wertvolle Einsichten
fur die Planung von Folgeprojekten bei. Die Prozess-Spirale in
Abb. 1 visualisiert dieses Ineinandergreifen von fortlaufendem
Prozessmanagement und dem HCD-Zyklus konkreter Projekte.

Stérungen im Verlauf von HCD-Gestaltungsaktivitdten konnen
in der Interaktion zwischen Projektpartner:innen wie Initiator:in-
nen, Bedarfstrager:innen, Geldgebenden oder Designer:innen
auftreten ebenso wie in der Interaktion mit den Testpersonen.
Sie kénnen auf strategische Uberlegungen rickfihrbar sein,
auch wenn diese nicht unmittelbar auf eine Storung abzielen
mussen, oder unabhangig von Strategien beispielsweise unbe-
wusst oder als Umweltfaktoren die Interaktion beeinflussen.
Das Wissen um Resilienz, also um vorhersehbare Stérungen und
wie ihnen vorgebeugt bzw. wie darauf reagiert werden kann, ist
im Projektmanagement oft nur als implizites Praxiswissen vor-
handen, das hier auf Basis des bei Fraunhofer Portugal AICOS
gesammelten empirischen Materials sichtbar gemacht wird
(Abb. 2).

Kommende
Projekte

Fur den Uberblick werden typische Stérungen, wie sie im Sze-
nario im folgenden Abschnitt B ins Spiel kommen, hier entlang
eines 4-Felder-Schemas (Abb. 3) betrachtet. Fraglos kénnen
neben vorhersehbaren Stérungen auch vollig unerwartete
Ereignisse oder externe Schocks einen HCD-Prozess behindern.

Zu den bewdhrten Good Practices im Umgang mit solchen Sto-
rungen lassen sich alle Routinen, Strategien und MaBnahmen
zahlen, welche die Resilienz gegenlber entscheidungsbasier-
ten sowie nicht entscheidungsbasierten Stérungen steigern.
Damit sind Strategien zur vorausschauenden Vermeidung von
Stérungen ebenso gemeint wie Strategien zur Bewaltigung von
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Stérungen durch Anpassung oder Wiederherstellung der Vor-
aussetzungen fur den HCD-Prozess. Die Interviewpartner:innen
sprechen von Fail-Safe-Strategien, also von Strategien flr den
Umgang mit Stérungen: Dass Probleme oder Stérungen auftre-
ten, lasst sich nicht immer vermeiden, aber der hervorgerufe-
ne Schaden kann durch Vorbereitung verringert bzw. in seiner
Dauer verkurzt werden. Ein zentraler Grundsatz in der Praxis
lautet also: If you can’t help failing, fail safe!

Mit Projektpartner:innen Mit Testpersonen
Strategische e Priorisierungen e Am Bedarf vorbei
Stérungen ¢ Versteckte Agenda ¢ Soziale Erwlinschtheit
¢ Fehlendes Engagement e Sabotage
Stérungen ¢ Fehlendes Verstandnis ¢ Umweltfaktoren
ohne e Fehlendes Einverneh- ¢ Fehlendes Vertrauen
Strategie men in der Praxis

Strategische Storungen in Interaktion mit Projektpartner:innen

m Die Priorisierung der Ziele zwischen den Projektpartner:innen ist ungeklart oder es wird im Verlauf des Projektes deutlich,
dass diese Priorisierungen aufgrund unterschiedlicher Treiber verschieden ausgerichtet sind.

® Projektpartner:innen verfolgen eine versteckte Agenda, welche den vereinbarten Projektzielen entgegenwirkt.

m Es fehlt Projektpartneriinnen das Engagement, die vereinbarten Ressourcen einzubringen, beispielsweise Leistungszu-
sagen oder ihre Beteiligung an Treffen und am Informationsaustausch einzuhalten.

Strategische Stérungen in Interaktion mit Testpersonen

® Im Feld zeigt sich, dass die Ausrichtung der Losung die zentralen Bedarfe der Testpersonen nicht oder nur peripher

bedient.

m Die Rickmeldungen der Testpersonen orientieren sich an sozialer Erwiinschtheit, d. h. sie wollen die Forscher:innen oder
Auftraggeber:innen befriedigen anstatt ehrlich Feedback zur digitalen Lésung zu geben.
m Die Testpersonen sabotieren den Prozess, beispielsweise weil sie einem Digitalisierungsvorhaben ablehnend gegen-

Uberstehen.

Strategielose Storungen in Interaktion mit Projektpartner:innen

m Es fehlt ein gemeinsames Verstandnis tber Ziele und Herangehensweise des Projektes, was erst im Projektverlauf deut-
lich wird, beispielsweise bei der Priorisierung von zeitlichen Ressourcen flir bestimmte Gestaltungsaktivitaten.

= Die fehlende Einlésung von Erwartungen oder Missverstandnisse zeigen, dass die scheinbare Ubereinstimmung »auf
dem Papier, also im Antrag oder Vertrag, eine Fehleinschatzung war, z.B. aufgrund unterschiedlicher fachlicher Tradi-

tionen in der Verwendung von Begriffen.



Abschnitt A: Human-Centered Design

Strategielose Storungen in Interaktion mit Testpersonen

= |ndividuelle Umweltfaktoren, beispielsweise Tabus am Arbeitsplatz, oder die Organisationskultur erschweren den For-
schenden die ErschlieBung des Problemraums.

® Den Testpersonen fehlt es an Vertrauen z.B. in die regelkonforme Nachnutzung der erhobenen Daten, deswegen
werden Informationen zurtickgehalten oder die digitale Losung wird nicht korrekt getestet. Folglich sind die Daten nicht
aussagekraftig.

Die skizzierten Good Practices sind keine Raketenwissenschaft, implizites Wissen aus der Praxis allerdings oft nicht fir alle die-
sondern die konsequente und fortlaufende Umsetzung vor- jenigen gleichermaBen verflgbar, die Projekte auf den Weg
ausschauenden Projektmanagements. In der Praxis sind sie als  bringen oder verantworten.

Zu Good Practices zahlen:

Eine verantwortliche Fiihrungsfigur in Form eine:r Projektpat:in, der/die
sich fiir das Projektziel engagiert und im Rahmen einer Fail-Safe-Strategie
auch unangenehme Entscheidungen treffen kann.

Klare Kriterien fiir die Wahl von Projektpartner:innen nach inhaltlicher
Passung, Erfahrung, Reputation in der Community, Interesse an Mitarbeit
und nach Férderkriterien.

-3

/ Der Aufbau und die Pflege von Projektnetzwerken
\ mit verlasslichen Partner:innen.

Eine offene und transparente Kommunikation als Basis fiir die Vermitt-
lung eines gemeinsamen Verstindnisses unter den Beteiligten liber die
angestrebten Projektziele und die geplante Vorgehensweise.

¢

/ Uberschaubare und fokussierte Projekte,
\ da Storungen der Normalfall sind.

OJRC

6

Die Kultivierung vertrauensvoller Beziehungen zu Testpersonen in
einem neutralen Setting, das ausreichend Raum fiir das Kernprinzip
von HCD ero6ffnet: das Zuhoren.

Teamkultur, die Erfahrungen teilt, den Blick (v. a. im Feld) in alle Richtungen
»360 Grad« aufmacht sowie friihzeitig Storungen thematisiert und damit
rasche Behebung erméglicht (Fail-Safe-Strategie).

Flexible Rahmenbedingungen, die eine kreative Nutzung vorhandener Res-
sourcen erméglichen, falls beispielsweise eingeplante externe Leistungen aus-
zufallen drohen, und Improvisationsgeschick ermutigen (Fail-Safe-Strategie).







Abschnitt B: Storungen und
Good Practices im fiktiven

HCD-Szenario

Um die Dynamiken von HCD-Projekten zu veranschaulichen,
werden die thematisierten Stérungen und Good Practices im
Umgang damit nun an einem fiktiven Beispiel illustriert. Die
Phasen orientieren sich dabei an den genannten Gestaltungs-
aktivitaten. Im fiktiven Projektszenario dieses Abschnittes geht
es um die offentlich geférderte Entwicklung von menschzen-
trierten Unterstltzungssystemen flr Industriearbeiter:innen in
der Fertigung der wachsenden E-Bike-Industrie. Das Szenario
greift damit auch eine grundlegende Problematik von HCD-Pro-
jekten auf, namlich dass der vorgesehene Projektrahmen ihre
Wirkung begrenzt, auch wenn sie idealerweise Uber diese Gren-
zen hinaus Impulse geben kénnen.

B.1 Initialisierung und Antrag
engagiert vorantreiben

HCD-Aktivitdten finden haufig im Rahmen zeitlich begrenz-
ter Projektvorhaben statt. Verschiedene AnstdBe konnen zur
Anbahnung von Projekten fuhren, seien es Ausschreibungen,
direkte Auftrage oder eine Fortsetzung friherer Kooperationen.
Bereits vor dem eigentlichen Beginn von Projekten werden Vor-
erfahrungen aus friheren Projektantragen und gezielte Recher-
chen nach Ausschreibungen und Partner:innen oft durch eine:n
das Projekt vorantreibende:n Forscher:in zusammengeflhrt,
der/die offiziell oder inoffiziell dadurch die Projektpatenschaft
Ubernimmt. Im Idealfall werden bereits in der Anbahnungspha-
se von Projekten Machbarkeitsstudien durchgefihrt.

Verlauft die Initialisierung erfolgreich, arbeitet das Projektkon-
sortium gemeinsam einen Projektantrag aus. Orientierung gibt
hierbei in der Regel ein Leitfaden zu den Forderrichtlinien, der
vom Fordergeber bereitgestellt wird. In der Beschreibung des
Vorhabens werden Ziele, die beteiligten Projektpartner:innen
und ihre jeweiligen Aufgaben sowie ein Zeitplan und Meilen-
steine dargelegt. Im Finanzplan werden die daflr notwendigen
Mittel kalkuliert. Das Vorhaben berlcksichtigt den fachlichen

Forschungsstand und geltende ethische und rechtliche Richtli-
nien. Nach Einreichung wird der Antrag durch den Fordergeber
auf seine Forderfahigkeit gepruft.

Wahrend einer Veranstaltung tber Chancen von digitalen Inno-
vationen fiur die Zukunft der Industrie halten Mitarbeitende
eines auf HCD spezialisierten Fraunhofer-Forschungsinstitutes
eine Prasentation zu den Mehrwerten menschzentrierter Tech-
nikgestaltung. Sie stellen auch ein nationales Forderformat vor,
das niedrigschwellige Beratungsangebote fiir dem Boom hinter-
herhinkende Regionen vorsieht. Unternehmen kdnnen beispiels-
weise Mittel nutzen, um Forschende zur Besichtigung ihrer Fa-
briken einzuladen. In der anschlieBenden Diskussion berichten
einige regionale Unternehmen, dass neben Fachkrdftemangel
und Fluktuation hohe Krankensténde der alternden Belegschaft
die gréBten Herausforderungen fir die serielle Montage der
in der Region nur langsam wachsenden Fahrradindustrie sind.
Roda und LiteBic sind zwei von mehreren Unternehmen, die das
geforderte Beratungsangebot in Anspruch nehmen und die For-
schenden in ihr Unternehmen einladen. Nach der Besichtigung
und der Auswertung der Ergebnisse findet ein Workshoptermin
mit den beteiligten Unternehmen statt, zu dem Beobachtun-
gen zur Ergonomie mit dem Forschungsstand zu Gesundheit an
Industriearbeitspldatzen zusammengefuhrt und in Empfehlun-
gen Ubersetzt werden.

Als einige Zeit spater eine beteiligte Forscherin des Fraunhofer-
Institutes auf eine neue nationale Ausschreibung zur Férderung
von Forschung & Entwicklung von Sensortechnologie zur Ver-
besserung der Ergonomie in der seriellen Produktion aufmerk-
sam wird, ladt sie ihre HCD-Kolleg:innen zu einem Brainstorming
ein. Sie kldren folgende Fragen: Gibt es im Moment ausreichend
Ressourcen fir ein weiteres Projekt? Auf welches Vorwissen
konnte man aufbauen? Welche Konzepte und Ansétze eignen
sich fur das Projekt? Eignet sich die besichtigte Fahrradindus-
trie als Forschungsfeld fir Sensortechnologie? Welche der dort
beobachteten Probleme kénnten mit Sensortechnologie geldst
werden? Welche Unternehmen des Workshops widirden sich
aus der Beobachtung a) aufgrund der Fertigungsweise und b)



aufgrund der Kooperationserfahrung als Projektpartner:innen
eignen? Welche anderen Projektpartner:innen braucht es fir
die Umsetzung? Mit wem wurde in der Vergangenheit erfolg-
reich zusammengearbeitet? \Wen sollte man kontaktieren? Wo
fehlen Kooperationspartner:innen und mussten gezielt weitere
Recherchen unternommen werden?

Nach der positiven Bewertung in der Diskussion wird die For-
scherin zur Patin der neuen Projektidee. Sie treibt die Klarung
der offenen Fragen voran. Die Hauptaufgabe besteht darin,
zUigig das Kooperationsinteresse der als geeignet betrachteten
Projektpartner:innen zu prifen und mit ihnen die allgemeine
StoBrichtung des Projektes abzustimmen. Die Forscherin schickt
als Projektpatin eine Kurzbeschreibung des Vorhabens und
eine Kooperationsanfrage per E-Mail an ihre Kontaktpersonen.
Mit dem Unternehmen LiteBic, das seit zwei Jahren am Markt
ist, werden innerhalb weniger Tage offene Fragen geklart und
eine Kooperation vereinbart. Mit dem Unternehmen Roda,
einem alteingesessenen Radhersteller in der Region, der bei der
Begehung mit einer Belegschaft vorwiegend um die 50 Jahre
aufgefallen ist und fir die Projektpatin wegen dieser Alters-
struktur ein besonders interessanter Partner ware, braucht es
mehrere Anlaufe, bis kurz vor Einreichfrist die Zusage erfolgt.
Auf das Sensortechnologie-Unternehmen XO ist die Patin in der
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Recherchephase gestofBen. Bei der telefonischen Kontaktauf-
nahme vermittelt XO groBen Enthusiasmus fur die Projektidee
und bittet vorab um eine vollstandige Liste der beteiligten Pro-
jektpartner:innen. Diesen Zwischenstand prasentiert die Pro-
jektpatin im nachsten HCD-Meeting und berét sich zur Mach-
barkeit und zum weiteren Vlorgehen. Ihr Team unterstitzt das
Vorhaben.

Die Projektpatin arbeitet groB3e Teile des Antrages aus und lasst
diese unter den Projektpartner:innen Zzirkulieren. Als gemein-
sames Ziel des Projektes wird festgelegt: die Erforschung und
Erprobung von sensorbasierten Unterstitzungssystemen, die
Gesundheit, Zufriedenheit und das Wohlbefinden der in der
industriellen Fahrradproduktion Beschéftigten steigern. Der Ab-
gleich mit dem fachlichen Forschungstand sowie die bisherige
Projekterfahrung veranlassen sie, das Antragskonzept auf einen
am Arm tragbaren Sensor hin zu konkretisieren. Bedarfe und
Anforderungen an das Wearable sind im Rahmen eines HCD-
Prozesses zu definieren. Ausgangspunkt ist eine Evaluation der
Funktionsaufteilung zwischen Menschen und Maschine im Ist-
Zustand hinsichtlich Faktoren wie u.a. Geschwindigkeit, Zuver-
lassigkeit und flexibler Reaktion. Es werden skalierbare Ldsun-
gen angestrebt.

Storungen

e Zu optimistische Ressourcenplanung im Team, die im Projektver-
lauf zu Engpassen fihren kann.

e Teils widerspruchliche Signale der angesprochenen Projektpart-
ner:innen weisen auf ungleiches Engagement hin.

Good Practices

e Klarer Lead im Projekt durch Pate/Patin bereits in Anbahnung
und Planung.

¢ Hohe Flexibilitat, ein verbindliches Ressourcenkontingent
und unburokratisches Ressourcenmanagement, soweit das
Ressourcenkontingent es zulasst.

e Es wird ein reger Austausch mit Projektpartner:innen etabliert.



B.2 Den Blick auf Problem und
Nutzungskontext im Feld freiraumen

Nach erfolgreicher Genehmigung geben die Projektpartner:in-
nen den Startschuss fUr ihre Arbeitspakete. Es ist essenziell,
dass sich die Projektpartner:iinnen zum Auftakt nochmals ver-
gewissern, dass sie tatsachlich ein gemeinsames Verstandnis
Uber die Ziele und die notwendigen Schritte haben, selbst wenn
dies bereits wahrend der Antragsphase einmal geklart wurde.
Damit wird der HCD-Zyklus auf die »richtige Umlaufbahn«
geschickt. Praktisch heif3t das im nachsten Schritt, so bald wie
maoglich den Feldzugang zu erschlieBen. Durch Recherche und
Beobachtung wird ein Verstandnis fir den Nutzungskontext der
digitalen Losung und fir Bedarfe im Feld erworben. Es geht
darum, ein Verstandnis fir den Ort, die jeweilige Tatigkeit und
fur die Bedarfe wahrend der Aufgabenerflllung zu gewinnen,
damit die Unterstitzungssysteme darauf zugeschnitten werden
konnen. Dazu kommen verschiedene ethnografische und parti-
zipative Methoden der Nutzendenforschung zum Einsatz.

Im Antrag war unter den Beteiligten als wesentliches Ziel fest-
gelegt worden, ein Unterstitzungssystem zu entwickeln, das
bei der friihzeitigen Erkennung von kérperlichen Beschwerden
unterstitzt und mdgliche Fehlhaltungen als Ursachen sofort
anzeigt, wodurch Anpassungen der Arbeitsbedingungen még-
lich werden. Dadurch sollen Arbeitsplatze in der Fertigung
attraktiver werden. Zum Auftakt des Projektes findet am For-
schungsinstitut ein Workshop mit allen Projektpartner:innen
statt, in dem der Projektverlaufsplan und die Meilensteine
Schritt far Schritt durchgesprochen werden. Roda und XO
haben kurzfristig ihre Teilnahme abgesagt. LiteBic wirkt — trotz
entsprechender Angaben im Antrag — wahrend des Workshops
erstaunt, dass fiur die erkundende Feldphase und die Ko-Kon-
zeptionierung ein Zeitraum von mehreren Wochen vorgesehen

AEIOU-Methode

Die AEIOU-Methode beschreibt eine Technik ethnografi-
scher Beobachtung und Befragung (Robinson 2015), die zur
Dokumentation des Materials angewendet wird. Durch den
Fokus auf finf Dimensionen (Activities, Environment,

ist. Nach Erlauterungen dazu, warum dies fir das Verstandnis
der Arbeitsumgebung und der Tatigkeiten der Arbeitenden
wichtig ist, wird die Unterstitzung zugesagt.

Am Beginn der Feldphase informiert Roda die Forschenden
vor Ort, dass ein Mitarbeiter aus der Personalabteilung sie im
Feld begleiten soll. Die Atmosphdre unter den Arbeiter:innen
wirkt bei der ersten Begehung angespannt. Erst im Vormonat
wurde die FlieBbandgeschwindigkeit nach einer Effizienzanaly-
se erhoht. Die Forschenden hatten im Vorfeld auf die Wichtig-
keit der zufalligen Auswahl der Personen, deren Arbeitsplatze
vertieft unter Beobachtung stehen werden, hingewiesen. Den-
noch hat Roda die Auswahl getroffen, womit die Freiwilligkeit
der Teilnahme unklar ist. Die Forschenden beginnen damit, den
Autfbau der Produktionsanlage und die verschiedenen Mon-
tagestationen zu skizzieren. Aus den ersten Gesprachen mit
Arbeiter:innen fallen die durchgéngig positiven Riickmeldungen
Uber die Teilnahme auf. Eine AEIOU-Beobachtung ergibt, dass
die Voorarbeiter wahrend der Testphase auffallig prasent sind.

Die Probleme beim Feldstart werden noch am selben Tag ins
breitere Forschungsteam kommuniziert. Im Ad-hoc-Meeting am
ndchsten Tag werden Strategien zur Reparatur des Vertrauens-
verhaltnisses ausgelotet. Die Projektpatin ruft im Anschluss ihre
Kontaktperson bei Roda an, um auf die Probleme hinzuweisen
und die Wichtigkeit und Sensibilitdt der friihen Explorations-
phase nochmals klarzumachen. Sie thematisiert dabei auch
die Wichtigkeit unbeeinflusster Riickmeldung im HCD-Prozess.
Die Kontaktperson verspricht Klarung. Die Feldphase wird kurz
darauf ohne Begleitperson fortgesetzt und den Forschenden
wird erméglicht, den Pool an Testpersonen flir die Exploration
und Priorisierung von Zielen und Anforderungen im Rahmen
der Ausarbeitung von Bull’s-Eye-Diagrammen zu erweitern.

Interactions, Objects, Users) wird ein umfassender Uber-
blick Gber die Situation und das Geschehen sowie (kritische)
Wechselwirkungen gegeben. Das Ziel ist es, auch (noch)
unausgesprochene Anforderungen aufzudecken.

Activities Environment

Interactions

Objects Users

Beschreibt alle
ausgefiihrten Aktivi-
taten der beteiligten
Personen

Beschreibt moglichst
genau die Umge-
bung, in der
Aktivitaten ausge-
fuhrt werden

Beschreibt moglichst
genau die Interaktio-
nen der beteiligten
Personen

Beschreibt alle
Objekte, die bei den
Aktivitaten verwen-
det werden

Beschreibt die an den
Aktivitaten beteilig-
ten Personen




Bull’s-Eye Diagramming

Bull's-Eye Diagramming ist eine explorative Methode, die
einzeln oder in Gruppen zur Priorisierung von Zielen und
Anforderungen an die Losung verwendet wird. Dabei sor-
tieren die Testpersonen ihre Anliegen nach Wichtigkeit.
Sie nutzen Vorlagen mit konzentrischen Kreisen als visuell

Storungen

e Nur ein Teil der beteiligten Projektpartner:innen nimmt am
Workshop teil.

¢ Beobachtung wird durch Anwesenheit von Personen mit unkla-
rer Agenda gestort, Testpersonen wirken Uberpositiv und gleich-
zeitig nervos.

o Auswahl der Testpersonen erfullt aufgrund von Rahmenbedin-
gungen vor Ort weder forschungsethische noch methodische
Kriterien.

unterstlitzende Werkzeuge. Der beschrankte Platz in der
Mitte der Kreise erfordert eine Fokussierung. Dies erfolgt
(fir Gruppen) in zeitlich limitierten Diskussionsrunden. Es
gelingt dabei nicht immer Konsens herzustellen, die Metho-
de ermoglicht aber allen Testpersonen, ihre mentalen
Modelle untereinander zu teilen und ihrem Anliegen Gehor
zu verschaffen.

Good Practices

o Auftakt-Workshop schafft ein gemeinsames Verstandnis tGber
das Vorgehen.

e Felderfahrungen werden schnell mit dem gesamten Team
geteilt.

e Durch eine AEIOU-Beobachtung wird eine Stérung frihzeitig
erkannt.

e Ad-hoc-Strategien fur vertrauensbildende MaBnahmen zu
Testpersonen werden entwickelt.

e Klarung von Stérungen mit Partner:innen.




B.3 Beim Ko-Konzipieren werden
Annahmen auf den Priifstand
gestellt

Die Anforderungen an die zu entwickelnde digitale Losung
werden unter Beteiligung der spater Nutzenden so bald wie
maoglich an einfachen Modellen (Low-Fidelity-Prototypen) wei-
ter ausgearbeitet. Dabei werden die Annahmen, welche die
Konzeptionierung leiten, nochmals auf den Prifstand gestellt.

Nach einigen Tagen rein explorativer Feldphase haben die
Forschenden vor Ort ein grundlegendes Verstandnis fir den
Nutzungskontext gewonnen. In Anknipfung an die Bull's-Eye-
Diagramme folgen explorative Interviews mit ausgewahlten
Arbeiter:innen zu den Unterstltzungsbedarfen im Arbeitsab-
lauf. Alle Befragten nennen Rlckenbeschwerden und Kopf-
schmerzen als groBBte Probleme. Im Anschluss an die Gespra-
che werden die Befragten gebeten, Uber die nachste Woche
ein Tagebuch zu Beschwerden und Unterstitzungsbedarfen zu
flhren. In der darauffolgenden Reflexion (ber die Eintrdge zeigt
sich, dass neben der kérperlichen Anstrengung der Zeitdruck
ein wesentlicher Stressfaktor ist, der das korperliche Wohlbefin-
den beeintrachtigt.

Als nachstes ist ein Flexible-Modeling-Workshop geplant, in
dem dije Forschenden mit den Teilnehmenden die Identifika-
tion von Anforderungen an unterstiitzende Sensorarmbander
weiter vertiefen wollen. Aufgrund verzégerter Lieferung von
Demo-Sensorarmbandern durch den Projektpartner XO ist die
Durchfihrung des Workshops in Verzug. Mehrfache Nachfra-
gen und Dringlichkeitsbekundungen durch die Projektpatin bei

Tagebuchverfahren

Beim Tagebuchverfahren werden die Testpersonen
gebeten, ihre Erfahrungen und ihr Erleben im Rahmen
ihrer Tatigkeit regelmaBig einzutragen. Das Tagebuch
kann eine klassische Buchform haben oder digital in die
Anwendung integriert sein. Im Tagebuch geht es weiter-
hin darum, das Problem zu erschlieBen. Mit dieser Tech-
nik werden Testpersonen zusatzlich angehalten, Uber
die mdgliche digitale Losung zu reflektieren. Ebenso
kénnen auch Informationen wie korperliche oder men-
tale Beschwerden wahrend der Tatigkeit erfasst werden,
unter Umstanden tber einfachen Knopfdruck.

XO kénnen an der Situation nichts dndern. Roda macht Druck,
ohne Priifung der gesammelten Anforderungen mithilfe von
Demo-Prototypen fortzufahren. Im HCD-Team wird beraten
und mit Roda das weitere Vorgehen besprochen. Dabei wird ein
gekdirztes HCD-Briefing aus dem versdumten Workshop-Termin
nachgeholt.

Flexible Modeling

Flexible Modeling ist eine partizipative Methode, die es
Testpersonen ermdglicht, von den Forschenden aus-
gesuchte Designkomponenten selbst zu arrangieren.
Sie interpretieren im Entwurf einer eigenen Vorstel-
lung einer Losung auch deren Funktionen. Testperso-
nen kommunizieren dabei ihre Bedarfe und Winsche
nicht nur wahrend, sondern auch in Reflexion mit den
Forschenden nach Fertigstellung ihrer Lésung. Fur For-
schende sind v. a. praferierte Kombinationen im Ergeb-
nis Uber verschiedene Testpersonen hinweg interessant.
Eine visuelle Dokumentation ist sinnvoll.

SchlieBlich wird improvisiert und der Workshop startet mit den
verfliigbaren Materialien. Die teilnehmenden Arbeiterinnen
entwickeln dabei einzeln und in Gruppen Ideen fir Losungen,
beispielsweise basteln sie aus Stoff und Papier einfache Proto-
typen. Die Ergebnisse Uberraschen die Forschenden. Mehrere
der so entworfenen Lésungen setzen am Ellbogen an. Das Team
diskutiert, ob Sensoren am Ellbogen dem Bedarf, Fehlhaltungen
bei der Tétigkeit frihzeitig zu erkennen, gerechter werden als
Sensor-Armbdénder. Es wird daraufhin beschlossen, verschiede-
ne Modelle von Ellbogen-Sensoren in 3D drucken zu lassen.



Stérungen

e Die Projektpartner:in fur Hardware liefert die Low-Fidelity-Pro-
totypen der Sensor-Armbander nicht.

e Erste Annahmen aus dem Forschungsstand Uber die mégliche
Gestalt der Losungen engen das Blickfeld ein.

Good Practices

¢ Mit Flexible Modeling werden Vorannahmen geprift und De-
signkonzepte angepasst.

e Es wird mit vorhandenen Ressourcen improvisiert.

¢ Das Verstandnis fir HCD-Methoden wird erneuert.

e Anforderungen werden angepasst und verfeinert.

B.4 Ko-Designen erfordert einen
langen Atem

Es werden im partizipativen Prozess digitale Lésungen von Low-
zu High-Fidelity-Prototypen weiterentwickelt und diese mog-
lichst schnell erprobt. Im Rahmen der kollaborativen Erarbeitung
der Losung gibt es Raum flir Themen wie der Rolle von Sou-
veranitat beim Design digitaler Losungen, beispielsweise beim
Umgang mit Daten, und bei der Verwaltung des Datenzugangs.

Das Forscherteam flhrt einen Card-Sorting-Workshop durch,
in dem die Teilnehmenden Karten mit verschiedenen Begrif-
fen (zu Aktivititen, Gegenstanden, Merkmalen) clustern und
verschiedenen Lésungsvorschlagen zuordnen sollen. Wah-
rend sich in den Ko-Design-Prozessen Ellenbogen-Sensorban-
der als die Lésung herauskristallisieren, die weiter verfeinert
werden soll, liefert der Projektpartner XO schlielich schon
recht weit entwickelte Armband-Prototypen. XO begrindet
das Vorgehen mit dem Forschungsstand. Die Prototypen ent-
sprechen allerdings nicht mehr den mittlerweile angepassten

(und so kommunizierten) Anforderungen. Das Projektteam ver-
mutet daher, dass hier ein bereits zuvor entwickeltes Produkt
eingesetzt werden soll. Das Team féllt die Entscheidung, die
Zusammenarbeit mit XO zu beenden. Unter Rlckgriff auf das
bestehende Kooperationsnetzwerk kann kurzfristig ein neuer
Hardwarehersteller, Fiaveltech, als Partner:in gefunden werden.
Es muss flr das neue Projektkonsortium aber ein Neuantrag
beim Forderer gestellt werden, woflr es erfreulicherweise ein
recht unbdlrokratisches Verfahren gibt.

Card Sorting

Card Sorting ist eine partizipative Technik, wahrend der
Testpersonen mit Bildern und/oder Begriffen bedruckte
Karten gruppieren und miteinander in Beziehung setzen
konnen. Einerseits werden sie bei der Gruppierung beob-
achtet, andererseits beschreiben sie selbst, wie es ihnen
bei dieser Aufgabe geht. Durch Card Sorting lassen sich
Begriffe und Zusammenhange klaren, neue Navigations-
schemata entdecken und Missverstandnisse ausraumen.
Das ist beispielsweise wichtig, um die Chancen darauf zu
erhohen, dass Nutzende durch das Design der Benutzer-
oberflache und der Navigation der Anwendungen die
Informationen bekommen, die sie im Kontext der Tatig-
keit brauchen.

Dieses Zwischenspiel hat die Zeitplanung weiter zurtickgewor-
fen und den Druck auf das Forscherteam erhoht, nun schnell
Ergebnisse zu liefern, zumal auch die eigenen zeitlichen Res-
sourcen im Team an ihre Grenzen stofBBen. In mehreren Erpro-
bungsrunden mit Demo-Prototypen von Fiaveltech werden die
Anforderungen an die Ellenbogen-Sensorbénder weiterentwi-
ckelt. Dazu wird iterativ zwischen Ko-Design und Ko-Bewertung
hin- und hergewechselt. In Bezug auf punktuelle Usability-Tests
bei LiteBic und Roda réatseln die Forschenden (ber Beobach-
tungen in ihren Auswertungen, die sie sich nicht erklaren




kénnen. Trotz grolBer Zufriedenheit mit der verfeinerten Lésung
in beiden Unternehmen sinkt das Stresslevel der Testpersonen
bei Roda nur gering. In vertraulichen Einzelgesprachen offen-
bart sich eine Ursache. Die Versorgung mit Material am Flie3-
band ist wiederkehrend unzureichend. Niemand mochte jedoch
den zustandigen Kollegen anschwérzen, der gerade durch eine
schwierige Lebenssituation geht. Die Forschenden schlagen vor,

Service Blueprint

Service Blueprint ist eine kollaborative Mapping-Metho-
de, die Ablaufe, Informationsflisse und dahinterliegende
Dynamiken beim Einsatz einer Lésung auf drei Ebenen visu-
alisiert: a) Frontstage (Wie erleben Nutzende die Lésung
Schritt fUr Schritt?), b) Backstage (Welche Interaktionen im
Hintergrund ermoglichen den Einsatz?) und ¢) Infrastruktur

Stérungen

e Der/die Projektpartner:in fir Hardware verzégert Prozess auf-
grund einer versteckten Agenda.

e Neuantragstellung aufgrund neuer Zusammensetzung des Pro-
jektkonsortiums erforderlich.

® Tabus am Arbeitsplatz hindern Testpersonen, Uber Ursachen von
Problemen zu sprechen.

eine digitale Vorrichtung am FlieBband zu ergédnzen, die Mate-
rialknappheit unmittelbar ins Lager meldet. Den Testpersonen
ist wichtig, dass Daten Uber Arbeitsstationen und Zeitpunkte
nicht gespeichert oder fir andere Zwecke verwendet werden.
Um das Verstdndnis fir die Situation zu vertiefen, wird kurz-
fristig ein Service-Blueprint-Workshop organisiert, an dem auch
Projektverantwortliche aus dem Unternehmen teilnehmen.

(Welche Ressourcen und Materialien mussen dauerhaft
bereitgestellt und gewartet werden?). Durch die Beteili-
gung verschiedener Stakeholder an der Erstellung von sol-
chen Mehrebenen-Diagrammen oder Flow-Maps eignet
sich diese Methode besonders gut, Probleme, Spannungen
und verschiedene Deutungen, beispielsweise innerhalb von
Organisationen, aus einer Vogelperspektive sichtbar und
Uberbruckbar zu machen.

Good Practices

e Zusammenarbeit mit hinderlichem/r Partner:in wird beendet.

o Neue:r verlasslicher Partner:in wird ins Team geholt.

¢ Anforderungen werden iterativ mit Testpersonen verfeinert.

o Aufgedeckte Bedarfe werden im Rahmen des Mdglichen
berucksichtigt.




B.5 Ko-Bewerten, bis die Losung
gebrauchstauglich ist

Die Pilotphase zu dem durch zahlreiche iterative Verbesserun-
gen nun ausgereiften Prototypen startet mit einem erweiterten
Kreis an Testpersonen. Durch systematisches Feedback wird
geprlift, ob Bedarfe von Nutzendengruppen tbersehen wurden
oder neue hinzugekommen sind und wie gebrauchstauglich die
Lésung tatsachlich ist.

Die von Fiaveltech fristgerecht gelieferten Prototypen werden
nun in einer Pilotphase in weiteren Arbeitsstationen bei Roda
und LiteBic auf ihre Usability getestet. Bereits kurz nach Start
der Pilottests zeigt sich in Thinking-Aloud-Sitzungen, dass
durch die nun deutlich ausgepragtere Heterogenitat der Test-
personen — hinsichtlich KérpergroBe und Gewicht — sowie der
Ausgestaltung der Arbeitsplatze die High-Fidelity-Losung in
einigen Details angepasst werden muss.

Thinking-Aloud

Beim Thinking-Aloud Protocol fordern die Forschenden
die Testpersonen auf, ihre Gedanken, Gefiihle und Akti-
vitaten wahrend der Interaktion mit der digitalen Losung
beim Erledigen gestellter Aufgaben laut zu verbalisieren.
Diese Methode eignet sich dazu, unter den Komponen-
ten einer Losung, wie beispielsweise der Benutzerober-
flache oder der Navigation durch die Anwendung, die-
jenigen zu identifizieren, die bei der Nutzung erfreuen,
frustrieren oder unklar bleiben. Sie wird vorwiegend im
Rahmen der Bewertung von Ldsungen eingesetzt, kann
aber schon in friheren Phasen die Designaktivitaten
unterstitzen.

Die Ankundigung eines Neustarts der Pilotphase I6st sowohl bei
Roda als auch bei LiteBic Unmut aus. Unabhangig voneinander
stellen beide Kontaktpersonen der Unternehmen klar, dass man
sich sehr viel friher einsatztahige Losungen vorgestellt hitte.
Die Projektpatin verabredet kurzfristig einen Videocall, in dem
sie die Wichtigkeit dieser Anpassungen fir die Erreichung des
gemeinsamen Projektziels deutlich macht. Daraufhin kann die
Pilotphase neu starten.

Usability Testing

Usability Testing ist ein zentrales partizipatives Verfah-
ren zur fortlaufenden Rickkopplung von Usability-Test-
ergebnissen durch Usability Reporting in die konkrete
Technikentwicklung. Dabei werden potenzielle Nutzen-
de aufgefordert, entworfene Lésungen anhand von
typischen Aufgaben (Use Cases) zu testen.®

Eine besondere Form der Entwicklung und von Tests wird
an ausgereiften Prototypen vollzogen. Auf der Basis des
Feedbacks Nutzender zu vorlaufigen Designelementen
einer digitalen Losung werden diese modifiziert. Schritt-
weise werden durch diese Bewertungen Lésungen mit
geringer Realitatstreue (Low-Fidelity-Prototypen) immer
weiter verfeinert und nahern sich Lésungen mit hoher
Realitatstreue (High-Fidelity-Prototypen) an. Realitats-
treue Losungen werden in Pilotphasen von einem gro-
Beren Personenkreis getestet, der anschlieBend zur Nut-
zungserfahrung (strukturiert) befragt wird (z. B. mithilfe
von Befragungen, Fragebogen).

8 Nutzende sollen dabei ihre eigenen Ideen zur Gestaltung einbrin-
gen. Die Passung zwischen ihren Anforderungen und dem Stand
der Technik wird wiederholt geprift, um die eingesetzte Technik
zu optimieren. Qualitatskriterien bei der Evaluierung sind u. a. die
Aufgabenangemessenheit, die Selbstbeschreibungsfahigkeit, die
Steuerbarkeit und die Erwartungskonformitat. Siehe DIN EN ISO
9241-110: , Ergonomie der Mensch-System-Interaktion — Inter-
aktionsprinzipien”, und Wandke 2004, S. 327. Siehe auch Hecht
et.al. 2017.



Die Pilotphase des Ellenbogensensors, der frihzeitig vor Fehl-
haltungen warnt und Hinweise zur Anpassung der Montageein-
stellungen gibt, kommt zum Ende. Die schriftliche Umfrage unter
den Testpersonen bringt zufriedenstellende Ergebnisse. In einer
abschlieBenden Fokusgruppen-Runde, die gezielt urspringlich
skeptische Testpersonen einschliet, wird das Ergebnis noch-
mals gemeinsam ausgewertet. Das Projektziel scheint erreicht.
Die Ellenbogensensor-Lésung erkennt Fehlhaltungen, bevor
Schmerzen auftreten. Es bleibt allerdings noch offen, ob und
wie der Ellenbogensensor und der digitale Melder fiir Material-
knappheit am FlieBband kombiniert werden kénnen. Die ent-
wickelten Sensoren zeigen auch, dass Hangefordersysteme
bei Montagebandern, wie sie LiteBic bereits verwendet, ergo-
nomische Vorteile haben. Da das Projekt bereits das zeitliche
Ende erreicht hat und die Forschenden bereits mehr Ressourcen
als durch die Projektplanung kalkuliert aufgewendet haben,
konnen sie hierfir nur Empfehlungen formulieren. Die Pro-
blematik wird allerdings von den Forschenden dokumentiert,
damit sie in Folgeprojekten berticksichtigt werden kann.

&

AR

Stérungen

e Unzureichendes Erwartungsmanagement bezlglich einsatzfahi-
ger Lésungen.

e Zeitdruck erzeugt Konflikte.

e Teillésungen sind noch nicht zusammengebunden.

Good Practices

¢ In Kommunikation bleiben und Verstandnis fir HCD-Metho-
den nochmals erneuern.

e |terative Anpassungen der Losung auf Grundlage von Feed-
backloops erfulllen Bedarfe der Testpersonen und fuhren zu
Akzeptanz.

e Fur sichtbar gewordene Problemraume, die auBerhalb des
Projektes liegen, werden fir die Projektpartner:innen, soweit
moglich, Empfehlungen formuliert sowie Wissenssilos durch
Dokumentation firr Folgeprojekte verringert.



B.6 Learnings aus dem Projekt
werden aufbereitet und bewertet

Durch Retrospektive und Dokumentation gehen sowohl inhalt-
liche Erkenntnisse aus dem HCD-Zyklus als auch Erfahrungen
aus dem Projektmanagement, beispielsweise zu Stérungen und
darUber, was sich nicht umsetzen lieB, nicht verloren, sondern
werden nutzbar. Implizites Wissen wird sichtbar und fir Folge-
projekte verfligbar gemacht. Daneben werden auch die Gren-
zen von HCD-Projekten reflektiert.

Bei einer Retrospektive zum Projekt tauschen sich das Forschen-
denteam und Projektpartner:innen (ber Abldufe und Ergebnis-
se aus, um gewonnene Einsichten nutzbar zu machen: Welches
Vorgehen méchte man fir mégliche Folgeprojekte beibehal-
ten? Wo waéren Anpassungen notwendig? Was hat fur einen
storungsfreien Ablauf gefehlt?

Die Zusammenarbeit mit LiteBic verlief deutlich besser als mit
Roda. Das Forschendenteam erklart sich das damit, dass die Maf3-
nahmen zur Erreichung des Projektziels besser vermittelt werden
konnten. Das Angebot eines Kick-off-Workshops bei Projektstart
wird daherals Erfolg gewertet. Eswird diskutiert, wie man Projekt-
partner:innen noch starker zur Teilnahme daran bewegen kann
bzw. wie Inhalte bei Abwesenheit vermittelt werden kdnnen.
Zukunftige Briefings zum HCD-Prozess sollten dartber hinaus
noch deutlicher darauf hinweisen, dass die iterativen Feedback-
loops zeitliche Ressourcen binden. Das unmittelbare Teilen der
Felderfahrungen der Forschenden ins Projektteam war ein wich-
tiger Beitrag zum Gelingen des Projektes. Insbesondere sollen
Mitarbeitende zu Signalen fir Widerspriiche und Tabus im Feld
weiter geschult werden. Die Feldforschenden werden zudem
gebeten, mit anderen Teammitgliedern implizites Wissen hierzu
zu reflektieren und dieses zu dokumentieren.

SchlieBlich werden sowohl das Projektmanagement als auch der
Methodeneinsatz kritisch reflektiert, insbesondere wird festge-
halten, an welchen Stellen im Prozess man sich zu stark von
eigenen Annahmen hat leiten lassen, anstatt auf den Kontext
einzugehen.

Hinsichtlich der Bewertung der Gebrauchstauglichkeit des ent-
wickelten Wearables ist man sich im Team Uber das positive
Ergebnis einig, auch wenn sich dadurch nur graduelle Ver-
besserungen der Arbeitssituation erwirken lassen. Es wadren
auch Folgeuntersuchungen notwendig, um den alltaglichen
Gebrauch der Wearables durch die Arbeitenden zu (berpriifen.
Die aufgrund der Warnmeldungen des Sensors erforderlichen
Anpassungen der Montageeinstellung flhren schlieBlich auch
zu Verzégerungen in der seriellen Produktion. Die gelingende
Integration des Wearables in den Arbeitsalltag hangt damit vom
Aufbau von Inhauskompetenz zu HCD bei den Industriepart-
ner:innen ab.




Handlungsempfehlungen

Technikgestaltung muss den Nutzen fiir Mensch und
Umwelt prinzipiell ins Zentrum stellen!

Menschzentrierte Methoden der Technikgestaltung sollten ver-
pflichtend sein, wo die Entwicklung digitaler Technologie aus
offentlichen Mitteln finanziert wird. Auch dariiber hinaus soll-
ten Anreize fur den konsequenten Einsatz von HCD ausgeweitet
werden.

HCD-Methoden miissen besser verankert werden!

Die Lehrplane relevanter Facher sollten Inhalte und Methoden
menschzentrierter Technikentwicklung in die Grundausbildung
aufnehmen und Uber neue Spezialisierungen, beispielsweise zur
Vermittlung der Inhalte im HCD-Prozess, sollte nachgedacht
werden. Darlber hinaus sollten mehr HCD-orientierte Design
Patterns (Gestaltungsmuster) erarbeitet werden, die als kollek-
tives Vokabular fir die Gestaltung von Benutzerschnittstellen
die breite Anwendung bewahrter Losungsansatze fordern. So
wurde die Ausbreitung des Wissens um die Wirksamkeit von
HCD beschleunigt.

HCD muss am Projektbeginn ausreichend Ressourcen
erhalten!

Im Hinblick auf Forderstrukturen sollten die Rahmenbedin-
gungen fir Projekte so gestaltet werden, dass Projekte in ihrer
ersten Phase die Identifikation und Eingrenzung des Problems in
seinem Kontext (das Problemframing) auch in der Praxis priori-
sieren konnen. Das bedeutet, hierflr ausreichend Zeit, Personal
und weitere Ressourcen einzuplanen und bereitzustellen.

Das Verstandnis fiir HCD muss (immer auf’s Neue)
vermittelt werden!

Die Vermittlung eines Verstandnisses sozio-technischer Systeme
sollte bereits in der Forderstruktur von Projekten mitgedacht
werden. Dabei geht es darum, die Beteiligten von der Wichtig-
keit und Wirksamkeit von HCD-Methoden zu Uberzeugen. Bei
der Auswahl von Projektverantwortlichen sollte die Kompetenz
in der Nutzung und Vermittlung von HCD-Methoden ein zen-
trales Kriterium sein.

HCD muss die Diversitat von Nutzenden und Kontexten
immer neu hinterfragen!

Die Diversitat von Nutzenden sollte bei der Definition von Anfor-
derungen kontinuierlich geprift und die Anforderungen sollten
an neue Erkenntnisse angepasst werden. Menschen wandeln
sich und damit auch die Kriterien fir menschzentrierte Gestal-
tung. Idealerweise sind HCD-Projekte und ihre Evaluierung da-
her Uber einen langeren Zeitraum, beispielsweise als Langs-
schnittuntersuchung, angelegt.
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