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Design und die Gestaltung digitaler Systeme und Services haben eine lange Tradition, und
in den letzten Jahrzehnten gab es viele Bemiihungen, das Feld mit seinen unterschied-
lichen Disziplinen und Vorgehensweisen zu strukturieren und zu definieren. Daraus gin-
gen viele verschiedene Gestaltungsansitze hervor, also Vorgehensweisen, Denkweisen
und Philosophien, die wir im nichsten Abschnitt niher erldutern werden. Die Gestaltung
von digitalen Produkten und Services in der Verbraucherinformatik, hdufig auch Inter-
aktionsdesign genannt, basiert auf Ansdtzen, die den Menschen in seinen Grund- und
Informationsbediirfnissen, seiner Interaktion mit der Umgebung und anderen Mit-
menschen sowie Technologien in den Mittelpunkt stellen (Preece et al. 2015; Cooper et al.
2014). Da digitale Systeme immer in bestehende gesellschaftliche, soziale oder geschéft-
liche Gefiige und Abliufe integriert werden miissen, ist fiir deren Gestaltung ein ,,Ver-
standnis geschiftlicher, technischer und fachlicher Mdglichkeiten, Anforderungen, und
Beschrinkungen® (Cooper et al. 2014) notwendig. Im Gegensatz zu traditionellen Design-
disziplinen steht beim Interaktionsdesign das ,,design of behavior™ (Cooper et al. 2014),
also die Analyse und Gestaltung von wechselseitigem Verhalten, im Vordergrund.

Mittlerweile sind Technologie und digitale Services aus unserem Alltag nur noch
schwer wegzudenken und mit uns vernetzte Systeme allgegenwirtig (siehe Kap. 1). Trotz-
dem kommt es noch vor, dass ein starker Fokus auf digitaler und technologischer Innova-
tion zu technischen Produkten fiihrt, an die sich der Mensch anzupassen hat. Solche Sys-
teme lassen sich nur schwer in unseren Alltag integrieren, da sie nicht zu unseren Gewohn-
heiten und Routinen passen: Wir als potenzielle Nutzer:innen erkennen durch erzwungene
Abliufe keinen Mehrwert, sondern empfinden die neue Technologie, das Produkt oder den
Service als Biirde, die entsprechende Interaktion als Aufwand, iiberfliissig oder sogar
hinderlich. Konsequenterweise lehnen wir das Produkt ab.

Um solche Situationen zu verhindern, sollte der Mensch in seinen Rollen als Verbrau-
cher:in und als Nutzer:in von digitalen Produkten und Services entsprechend rechtzeitig
berticksichtigt und in den Entwicklungsprozess eingebunden werden, um entsprechende
Verhaltensweisen mit denen des Systems abzustimmen. Dieser Ansatz zur Technik-
gestaltung hat viele Namen, zum Beispiel menschenzentriert, nutzer:innenzentriert oder
auch ,user-centered”. Ahnlich vielfiltig sind die daraus entstandenen Designprozesse,
Werkzeuge und Methoden, die wir im nachfolgenden Unterkapitel genauer betrachten
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werden. Eines verbindet alle diese Ansétze aber nach wie vor: Die nutzer:innenzentrierten
Ansitze zur Gestaltung von Interaktivitit und Systemabldufen tragen mafgeblich zur
Technologieakzeptanz bei. Der (generelle) Gestaltungsprozess selbst ist ein iteratives und
konstantes Abwégen einer moglichen technischen Umsetzung und menschlicher Bediirf-
nisse und Anforderungen.

Erginzend zu den oben genannten mensch- oder nutzer:innenzentrierten Ansitzen gibt
es zum Beispiel auch technikzentrierte Ansétze, die sich mit der Innovation und Erforschung
technologischer Grenzen und Machbarkeitsstudien befassen. Auch diese Ansitze sind va-
lide, haben aber andere Anwendungsfille und -ziele. Wir konzentrieren uns in diesem Ka-
pitel ausschlieBlich auf menschenzentrierte Gestaltungsansitze, also solche, die den Men-
schen ins Zentrum von Innovation und Technikgestaltung stellen und dadurch eine nahtlose
Integration in menschliche Gewohnheiten, Denkweisen und Ablédufe erreichen wollen.
Hierzu stellen wir exemplarisch zwei Design Case Studies vor, die auf einer empirischen
Grundlage die Praktiken der Menschen erforschen, um im nédchsten Schritt explorativ neue
Technologien zu gestalten, die den Menschen in seinem alltdglichen Handeln und Denken
unterstiitzen sollen. In den néchsten Unterkapiteln werden wir jedoch zunéchst niaher auf
Unterschiede zwischen entsprechenden Gestaltungsansitzen und -vorgehen eingehen sowie
zum Verstidndnis benotigte Begriffe, Rollen und Methoden erldutern.

Lernziele
Im Rahmen dieses Kapitels werden Ihnen folgende Inhalte vermittelt:

e Sie erhalten einen Uberblick iiber valide Gestaltungsansitze, die unterschied-
lichen Normungsansitzen folgen.

» Sie werden sensibilisiert fiir technologiegetriebene und menschzentrierte System-
entwicklung, bei der die Rolle des Designs und der Designer:innen im Kontext
der Software-Artefaktgestaltung erldutert werden.

e Sie erhalten einen Einblick in das Vorgehen, um die Konsumpraktiken der Ver-
braucher:innen in den Gestaltungsmittelpunkt zu riicken

6.1 Gestaltungsansatze

Menschzentriertes Interaktionsdesign hat, wie bereits erwihnt, viele verschiedene Stro-
mungen und zugrunde liegende Philosophien. Oberflachlich betrachtet wirken sie auf-
grund der gleichen Zielsetzung und &dhnlicher Vorgehensweisen sowie der Verwendung
gleicher Methoden auch wenig differenziert: Da Designprojekte hdufig komplex und ge-
rade am Anfang schwer zu durchdringen sind und das zu 16sende Problem nicht immer
klar ist, liegt allen menschzentrierten Gestaltungsansitzen eine iterative Vorgehensweise
zugrunde. Diese Vorgehensweise strebt an, ein Problem in kleine Teilprobleme herunter-
zubrechen, weiter zu definieren und zu verstehen und moglichst strukturiert und ziel-
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gerichtet im Einklang mit technischen Limitationen und Potenzialen, Nutzungs-
anforderungen und kontextuellen Gegebenheiten zu 16sen.

Wie bereits angedeutet, werden Designansitze und deren Philosophien in Prozess-
modellen festgehalten, die bei der entsprechenden Strukturierung und Dokumentation von
Vorgehensweisen, Arbeitspakten und Projektabschnitten helfen sollen. Hierbei geht es
letztlich nicht um eine strikte Einhaltung von vorab definierten hierarchischen Strukturen.
Stattdessen zielt diese Formalisierung darauf ab, ein bestimmtes Problem zu umreiflen und
zu erfassen, gegebenenfalls neu zu definieren und vor allem funktionierende und an-
gemessene Losungen zu finden (Lawson 2006; Rosson und Carroll 2002; Shneiderman
et al. 2016; Cooper et al. 2014). Ein gewisses Maf} an Standards und Normierungen hilft
jedoch, sich fiir eine grundsitzliche Gestaltungsrichtung zu entscheiden und sich im Team
bzw. mit den betroffenen Stakeholdern abzustimmen sowie anfallende Aktivititen ziel-
gerichtet zu koordinieren. Die Flexibilitét erlaubt einen kreativen und sinngerichteten Um-
gang mit aufkommenden und unerwarteten Herausforderungen oder sich als falsch heraus-
stellenden Annahmen. Anstatt Arbeiten nach Vorschrift erlaubt es diese semistrukturierte
Vorgehensweise, passgenaue Losungen zu entwickeln, und ldasst Raum fiir Innovationen
und einen flexiblen Umgang mit unerwarteten Ereignissen.

Trotz dieser grundlegenden Gemeinsamkeiten unterscheiden sich die verschiedenen
menschzentrierten Gestaltungsansitze im Detail, zum Beispiel darin, wie eng Nutzer:in-
nen in den Gestaltungsprozess eingebunden werden, ob Abldufe und Designphasen nor-
miert sind, wie viele dieser Designphasen es im dokumentierten Designprozess gibt oder
auch fiir wen eine Technologie gestaltet werden soll. Prinzipiell muss man auch davon
ausgehen, dass Designprojekte aufgrund einzubindender Nutzer:innen- und Stakeholder-
gruppen, Anwendungsgebiete, Arbeitsabldufe und entsprechender bestehender Strukturen
und Prozesse individuell sind. Das bedeutet, dass es nicht die perfekte Vorgehensweise
geben kann, sondern Designprozesse, Methoden und Werkzeuge projektabhingig aus-
gewdhlt werden sollten. In der Regel werden Designprozesse aber durch eine bestehende
Unternehmenskultur und Struktur schon vorgegeben, da sie sich zum Beispiel einfacher
mit bestehenden Softwareentwicklungsprozessen vereinbaren lassen, sie weniger zeit-
lichen und monetdren Aufwand bedeuten oder einfach das Entwickler- und Designteam
sehr erfahren mit einem bestimmten Ansatz ist. Dennoch sind all diese Ansitze valide und
ihre Auswahl und Passfihigkeit auf Designprojekte kontextabhingig.

6.2 Vorherrschende Gestaltungsansatze
6.2.1 Interaction Design

Im Fokus des Interaktionsdesigns steht die Gestaltung digitaler Produkte und Services. Im
Vergleich zu traditionellen Designdisziplinen interessiert sich diese Gestaltungsdisziplin
insbesondere fiir das Verstehen und Gestalten von menschlichem und technischem
Verhalten (Cooper et al. 2014). Diese Erkenntnisse flieBen in den Gestaltungsraum fiir
interaktive digitale Produkte, Umgebungen, Systeme und Dienstleistungen ein und stellen
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den Menschen in den Mittelpunkt der Gestaltungsentscheidungen (Auernhammer et al.
2022). Die im néchsten Abschnitt genannten Modelle unterstiitzen einen strukturierten
Entscheidungsprozess, der nach Lawson (Lawson 2006) einer dreidimensionalen Dar-
stellung von Design dhnelt: ,,eine Verhandlung zwischen Problem und Losung durch die
drei Aktivititen der Analyse, Synthese und Bewertung® (Lawson 2006). Entsprechend
wird beim Interaktionsdesign deutlich, dass eine Linearitdt beim Abgleichen und Ge-
stalten zwischen Problem- und Losungsraum nicht vorausgesetzt werden kann. Im Gegen-
teil: Diese drei Aktivitdten sind miteinander verwoben und nicht in ihrer Abfolge hierar-
chisch geordnet. Entsprechend kénnen Designprozesse und -aktivititen in der Praxis sehr
individuelle Ausprigungen aufweisen.

6.2.2 Design Thinking, Double Diamond und ISO 9241-210

Strukturierte Auspriagungen des Ansatzes des Interaktionsdesigns sind unter anderem De-
sign Thinking (IDEO U 2023), Double Diamond (Cat Drew) oder das nutzer:innenzen-
trierte Designprozessmodell (ISO/TC 159/SC 4/WG 6 Human-centred design processes
for interactive systems 2020) der ISO-Norm 9241:210.

Design Thinking in seiner heutigen Form geht auf eine Stromung der Designforschung
in akademischen Kreisen zuriick, die sich mit der Denk- und Handlungsweise von Desi-
gner:innen auseinandersetzt. Eine zugrunde liegende Annahme dieser Stromung ist, dass
Designprobleme nicht deterministisch, sondern wicked, also komplex, von vielen nur
teilweise bekannten Faktoren abhingig und nur schwer zu durchdringen sind (Rittel und
Webber 1973; Buchanan 1992; Kimbell 2011). Losungsversuche erfordern eine ent-
sprechende Einbindung aller relevanten Stakeholder in den Designprozess und ein itera-
tives Vorgehen, um bestehende Probleme und deren Zusammenhidnge moglichst gut zu
verstehen und zufriedenstellende, innovative Losungen zu finden. Buchanan argumen-
tiert in seiner Arbeit, dass die generalisierte Form dieser designerischen Denkweise (de-
signerly thinking) entsprechend nicht nur auf begreifbare Objekte, sondern auf jedwede
Form von mehr oder weniger komplexen Problemen angewendet werden kann (Bucha-
nan 1992). Entsprechend wird Design Thinking heute hiufig im Kontext von Organisati-
ons- und Business-Transformationen und -Innovationen verwendet und erlangte durch
die flexible, kreative Denkweise und dafiir passgenaue und leicht durchzufiihrende Me-
thoden Popularitit (Kimbell 2011). Es gibt jedoch kein einheitliches Design-Thin-
king-Prozessmodell, sondern viele dhnliche, die sich durch die Anzahl der zu durch-
laufenden Schritte unterscheiden. Ein hiufig verwendetes ist das Design-Thinking-Mo-
dell nach IDEO (IDEO U 2023). Dieses sieht sechs aufeinanderfolgende Phasen vor,
wobei jederzeit iterative Schleifen und Spriinge zwischen den Phasen moglich sind (siehe
Abb. 6.1):

1. Frame a Question: Die Phase Fragestellung sieht das Identifizieren und Formulieren
einer Forschungsfrage vor, die im Laufe des Designprozesses beantwortet werden und
kreative Losungsansitze ermoglichen soll.
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SICHTWEISE IDEEN PROTOTYPEN
DEFINIEREN FINDEN ENTWICKELN

BEOBACHTEN

Abb. 6.1 Der Design-Thinking-Prozess basiert hdufig auf sechs Phasen. Zwischen allen Phasen
kann bei Bedarf gesprungen werden. Lizensiert als CC BY-SA 4.0, Valerie Schandl fir WMDE
(https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Design_Thinking_Workshop_WMDE.png)

2. Gather Inspiration: In der Phase Inspiration riicken die tatséchlichen Bediirfnisse von
Nutzer:innen und Kund:innen in den Vordergrund. Diese sollen das Designteam zu
kreativen Ideen inspirieren.

3. Generate Ideas: Die Phase Ideenfindung hat zum Ziel, neue Losungen zu identifizieren.
Getreu dem Motto ,,Kill your darlings*™ gilt es hierbei, bahnbrechende Ideen zu ent-
wickeln und die offensichtlichen hinten anzustellen.

4. Make Ideas Tangible: Die Phase Prototypischer Entwurf wird hiufig auch Prototyping
genannt. Ideen werden externalisiert und durch das Entwickeln anschaulicher Arte-
fakte begreifbar, erkldrbar und testbar gemacht.

5. Test to Learn: Nun gilt es, in der Phase Evaluation die Prototypen zu testen und anhand
der Ergebnisse und des Nutzer:innen-Feedbacks zu lernen. Das Gelernte soll dann in
weiteren Iterationen im Design berticksichtigt werden, um das Produkt zu verbessern.

6. Share the Story: Sobald man die richtige Losung gefunden hat, muss diese zusammen
mit ihrer Entstehungsgeschichte an Kolleg:innen, Kund:innen und Nutzer:innen weiter-
gegeben werden. Hierzu dient die letzte Phase Kommunikation.

Es gibt allerdings auch viele andere Prozessmodelle, nach denen Designaktivititen in einem
Projekt von der Designherausforderung bis zum Designergebnis gestaltet und strukturiert
werden konnen. Der Double-Diamond-Prozess (Cat Crew) — angelehnt an die zweifache
,Diamanten‘‘-dhnliche Struktur im Ablauf — wird zum Beispiel in abwechselnd divergierende
und konvergierende Phasen unterteilt, die den Ubergang von der Designherausforderung zu
einem Ergebnis beinhalten (siche Abb. 6.2). Dies bedeutet, dass zuerst breitaufgestellte
Aktivititen in der Nutzer:innenforschung anstehen (entdecken/discover), gefolgt von der
Definition potenzieller Losungsansitze (definieren/define), die im néchsten Schritt ent-
wickelt (entwickeln/develop) und evaluiert bzw. vorgestellt werden (liefern/deliver).

Einer der bekanntesten Prozesse ist der normierte nutzer:innenzentrierte Designprozess
nach der ISO-Norm 9241:210. Dieser besteht aus den fiinf Aktivitdten 1) Planung des nut-
zer:innenzentrierten Prozesses, 2) Verstehen und Spezifizieren des Nutzungskontextes
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Engagement

Connecting the dots and building relationships
between different citizens, stakeholders and partners
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--------------- PRINCIPLES
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including culture change, skills and minset.

Abb. 6.2 Der Double Diamond Design Process nach Design Council (Cat Drew 2019). Der Pro-
zess wird sehr hdufig im Design Thinking verwendet und stellt die Notwendigkeit der Ideen-
erweiterung und Reduktion durch Priorisierung in den Vordergrund. Lizensiert als CC-BY 4.0 De-
sign Council (https://www.designcouncil.org.uk/our-resources/framework-for-innovation/)

3) Dokumentieren der Nutzungsanforderungen, 4) Erstellen entsprechender Design-
l6sungen und 5) deren Evaluierung auf der Grundlage der Nutzungsanforderungen. Nach
diesem Prozessmodell konnen Designer:innen die Aktivitdten 2 bis 5 nach Bedarf iterieren
und miissen dieses Modell nicht in einer strikten Reihenfolge durchlaufen (ISO/TC 159/
SC 4/WG 6 Human-centred design processes for interactive systems 2020).

Alle diese Gestaltungsansitze eignen sich zur Entwicklung neuer und innovativer
Ideen, werden jedoch in der Praxis ebenso gerne verwendet, um bestehende digitale Pro-
zesse, Produkte oder Dienstleistungen zu evaluieren und zu optimieren. Gelegentlich wer-
den nicht alle Phasen durchlaufen, sondern nur einzelne Aktivitdten innerhalb der einzelnen
Phasen durchgefiihrt. Die Designer:innen verantworten hiufig die Aktivititen innerhalb
der Phasen, jedoch kann es je nach Projektumfang oder Unternehmen zu Uberscheidungen
in Rolle und Funktion mit anderen Teammitgliedern kommen. Héufig entfillt zum Bei-
spiel die Nutzer:innenanalyse (= User Research), die sehr zentral fiir ein gutes Design ist,
auf andere Rollen im Projektteam. Diese werden dann nicht oder nicht nur von den eigent-
lichen Produktdesigner:innen durchgefiihrt, sondern je nach Projektmanagementmethode
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oder Projektteamzusammenstellung unter den Teammitgliedern aufgeteilt oder sogar aus-
gelagert. Ein anschauliches Beispiel hierfiir ist die Rolle des Product Owner im Scrum-
Prozess, der nicht notwendigerweise an der Umsetzung der Nutzungsanforderungen selbst
beteiligt ist, diese aber verwaltet, pflegt, in Abstimmung mit dem Kunden priorisiert und
bei Bedarf erweitert.

Wie Nutzungsanforderungen durch methodisches Vorgehen und die Verwendung von
Werkzeugen umgesetzt werden, besprechen wir in den néchsten Abschnitten. Unter ande-
rem wird dabei auf die Charakteristiken etablierter Interaktionskonzepte im 2D-Bereich
eingegangen.

Iterative/inkrementelle und sequenzielle/lineare Prozessmodelle in der
Produktentwicklung

Wie vorhergehend beschrieben, basieren gerade moderne Designprozessmodelle, aber
auch viele agile Softwareentwicklungsmethoden auf einer iterativen Vorgehensweise.
Iterativ in diesem Sinne bedeutet nichts anderes, als Tatigkeiten oder Phasen in einem
Prozess (mehrfach) zu wiederholen und dadurch die Qualitét des zu schaffenden Ob-
jekts oder Produkts zu erforschen, zu verstehen und kontinuierlich zu verbessern
(Cockburn 2008). Alistair Cockburn bezeichnet Iterationen auch als ,,re-do*. Eine ite-
rative Vorgehensweise dient unter anderem dazu, aus Fehlern oder auch Erfolgen zu
lernen und entsprechende Konsequenzen durch erneutes Durchlaufen von Prozess-
phasen in einen neuen Entwurf einflieBen zu lassen. Bei den vorher beschriebenen
Prozessmodellen bedeutet dies nicht, dass man immer alle Schritte innerhalb einer Ite-
ration durchlaufen muss. So konnen Phasen tibersprungen oder mehrfach durchlaufen
werden, um Prozesse abzukiirzen und Innovationen so zu beschleunigen.

Mit iterativen Vorgehensweisen lassen sich sehr gut inkrementelle Ansitze kom-
binieren. Ein weitverbreitetes Modell, das Iteration und Inkrementierung vor-
schreibt, ist zum Beispiel Scrum. Wihrend sich Iterationen auch auf einzelne Eigen-
schaften eines Objekts anwenden lassen, werden Inkrementierungen besonders im
Gesamtkontext eines Projekts oder Designproblems sichtbar: Im Sinne der Soft-
wareentwicklung bezeichnet ein Inkrement oftmals eine fiir sich alleinstehende
funktionsfihige Komponente eines komplexeren Systems oder ein Teilprodukt, das
nach Fertigstellung in das Gesamtsystem integriert wird. Cockburn bezeichnet eine
inkrementelle Vorgehensweise auch als ,,add onto* (Cockburn 2008) und stellt deren
Eignung fiir die Verbesserung von Entwicklungsprozessen oder zur Anforderungs-
anpassung heraus. Auf den Designprozess angewandt bedeutet ein Inkrement also,
dass ein komplexeres Designproblem in kleinere Teilprobleme heruntergebrochen
wird. Diese Teilprobleme werden dann durch eine iterative Vorgehensweise unter
Anwendung eines Prozessmodells gelost und als einzelne Inkremente zu einer
Gesamtlosung zusammengesetzt.

Dem stehen sequenzielle und lineare Prozessmodelle gegeniiber, wie zum Bei-
spiel das Wasserfallmodell (Benington 1983), eines der bekanntesten und dltesten
Vorgehensmodelle der Softwareentwicklung. Ahnlich wie iterative Prozessmodelle
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besteht auch das Wasserfallmodell aus unterschiedlichen Phasen, die iiber die Dauer
eines Projekts durchlaufen werden. Beim Wasserfallmodell sind das je nach Aus-
prigung die Phasen Anforderungserhebung, Entwurf, Implementierung, Uber-
priifung und Wartung. Anders als bei iterativen Modellen wie zum Beispiel dem
Double-Diamond-Prozess werden diese Phasen aber nur genau einmal und in der
vorgeschriebenen Reihenfolge (Sequenz) durchlaufen. Hierbei wird eine nach-
folgende Phase erst begonnen, wenn die vorhergehende restlos abgeschlossen ist.

Selbstreflexion:

Fiihren Sie sich die iterativen Prozessmodelle der ISO 9241:210 und das klassi-
sche Wasserfallmodell vor Augen. Wann eignet sich eine iterative und inkrementelle
Vorgehensweise besonders gut fiir Designprobleme? Wann sind sequenzielle
Prozessmodelle wie das Wasserfallmodell vielleicht besser geeignet? Kann man das
Wasserfallmodell auch iterativ und inkrementell einsetzen?

6.3  Design im Kontext der Softwareartefaktgestaltung

Als Disziplin der Informatik befasst sich die Verbraucherinformatik hauptsichlich, aber
nicht ausschlieflich mit der Gestaltung digitaler Artefakte und Services im interdisziplini-
ren Kontext (siehe Kap. 2). Entsprechend miissen Designprozesse hédufig in Softwareent-
wicklungsprozesse integriert werden. Dies kann jedoch eine Herausforderung darstellen,
da Softwareentwicklung und Design nicht immer nach den gleichen Ansétzen vorgehen:
Software ohne eine klare Vorstellung der Nutzenden und deren Anforderungen zu ent-
wickeln, kann teuer sein. Deshalb stellen nutzer:innenzentrierte Designmodelle gerade zu
Anfang des Projekts, wenn Anforderungen noch unsicher sind, moglichst giinstige Design-
entwiirfe (Prototypen) her. Diese sind zum Beispiel auf Papierbasis oder beschrinken sich
auf Skizzen — funktionsfihige Software wird erst recht spit im Prozess produziert (Fer-
reira et al. 2011). Im Gegensatz dazu forcieren agile Softwareentwicklungsmethoden wie
Scrum von Anfang an das friithe Fertigstellen funktionsfihiger Software. Dieser schein-
bare Widerspruch erfordert ein hohes Maf} an Koordination zwischen Design- und Soft-
wareentwicklungspraktiken, die hdufig auf Teamebene individuell gelost werden miissen.

Im Kontext der Softwareartefaktgestaltung sind heute immer noch Designansitze und
Paradigmen relevant, die auf die Gestaltung von zweidimensionalen Anwendungen ab-
zielen und damit einhergehend auf bewihrte Interaktionskonzepte aus dem Bereich der
Desktopanwendung zuriickgreifen. Zu den wichtigsten Konzepten und Begrifflichkeiten
zihlen folgende:

* GUI - Graphical User Interface (Die Verwendung von grafischen Reprisentanten hat
sich fiir eine nutzer:innenzentrierte Interaktion durchgesetzt. Grafische Darstellungen
ermoglichen eine schnelle Wiedererkennbarkeit und das schnelle Auffinden von
Funktionen.)
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* WIMP — Windows, Icons, Menus, Pointing Devices (Die seit Jahrzehnten etablierten
Anwendungen basieren auf grafischen Nutzerschnittstellen, welche die hier genannte
Strukturierung der Bildschirmanzeige, Steuerung und Funktionseingabe ermdglichen
und sicherstellen.)

* Direct Manipulation and Feedback (steht fiir eine direkte Beeinflussung der grafisch
verfiigbaren Komponenten und Elemente, die iiber ihre Verdnderung und/oder Ergebnis
der Manipulation an die Nutzer:innen eine sofortige Riickmeldung geben.)

* Desktop/folder/file (beschreiben die fiir die Nutzer:innen zugédngliche und meist sicht-
bare Informationsarchitektur, die Informationen so strukturiert, dass sie schnell auf-
findbar und schnell abzulegen sind.)

* WYSIWYG — What you see is what you get (hidufiger Begriff, der im Gegensatz zur
text-basierten Interaktion iiber die Kommandozeile die unmittelbare visuelle Ver-
dnderung von Informationen durch Interaktion mit grafischen Elementen beschreibt.
WYSIWYG wird hiufig in Form von softwarebasierten und interaktiven Editoren als
Gestaltungswerkzeug zur App- und Webentwicklung eingesetzt.)

Durch den technologischen Fortschritt und die Verbreitung und Adaptation neuer Hard-
ware hat sich der Fokus auf vornehmlich visuell geprigte und zweidimensionale An-
wendungen mittlerweile erweitert. Sprachassistenten, virtuelle Umgebungen, KI-basierte
Applikationen und die Allgegenwirtigkeit und Interoperabilitit unterschiedlicher Gerite
und Systeme erfordern ganzheitlichere Designansitze, die auch jenseits von Bildschirmen
und Touchscreens erfolgreich angewendet werden kénnen. Diese Herausforderungen wer-
den im Abschn. 6.6 niher behandelt.

Zunichst widmen wir uns Designmethoden, Werkzeugen, Guidelines und Prototyping
als fundamentalen Bestandteilen der Artefaktgestaltung.

6.3.1 Designmethoden

Designmethoden sind dazu gedacht, Designaktivititen anzuleiten, zu dokumentieren und
zu beschreiben (Bodker 2021). Sie basieren meistens auf dem Wissen und der Erfahrung,
die Designer:innen sich iiber eine lange Zeit angeeignet und angewandt haben. Hiufig geht
es um eine Abschitzung, welches Ergebnis erwartet werden kann und welche an den Kon-
text angepassten und geeigneten Methoden ausgewihlt werden konnen. Das Ziel der Me-
thoden besteht darin, Designaktivititen zielgerichtet und zweckdienlich einzusetzen, um
das Gesamtvorgehen zu organisieren und zu strukturieren. Zusitzlich ermoglicht der Ein-
satz von Methoden eine gewisse Wiederholbarkeit der Aktivititen sowie die Sichtbar-
machung der Verbindung zwischen Vorgehen und Ergebnis fiir andere. Neben ihrer Funk-
tion als Strukturierungshilfe beschreiben diese auch die Anwendung von Designwerk-
zeugen (Bodker 2021; Ehn 1988; Mathiassen 1984). Deshalb werden Methoden hiufig als
praskriptive Blaupausen verstanden, die einen hierarchischen Prozess (sieche Abschn. 6.2)
vorgeben und keine Abweichungen vorsehen (Gray 2016). Jedoch fu8t diese Annahme da-
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rauf, dass implizites und non-verbales Wissen schwierig festzuschreiben und zu iiberliefern
ist — dadurch kann in Methoden nur das greifbare und formalisierte Wissen externalisiert
werden (Gray 2016; Bodker 2021; Stolterman et al. 2009). Damit Designmethoden tatsidch-
lich zu den gewiinschten Ergebnissen fiihren, brauchen Designer:innen den entsprechenden
Grad an Fahigkeiten, Erfahrung und Aneignung (Gray 2016). Folglich konnen Methoden
als Ausfiihrung von und Werkzeuge der Designpraktiken betrachtet werden.

6.3.2 Werkzeuge (Tools)

Wie bereits erldutert, folgt Gestaltung keinem linearen Entscheidungsprozess, weshalb auch
kein kausaler Zusammenhang zwischen Designaktivititen, -nutzen und -zwecken sowie ent-
sprechend relevanten Designwerkzeugen beschrieben werden kann (Stolterman et al. 2009).
Stolterman et al. haben sich vor diesem Hintergrund mit der Designer:innen-Werkzeug-
Beziehung beschiftigt und Kriterien identifiziert, nach denen Designer:innen ihre Werk-
zeuge auswihlen. Das daraus resultierende Tool-in-Use-Modell beschreibt, dass die drei
Faktoren Zweck, Aktivitit und Werkzeug sehr eng, aber nicht hierarchisch miteinander ver-
bunden sind und sich gegenseitig beeinflussen. Zudem unterscheiden Stolterman et al. zwei
Gruppen von (digitalen) Designwerkzeugen im Hinblick auf ihre Verwendung: Die erste
Gruppe an Tools dient Designer:innen zur Einordnung und Reflexion eigener Ideen, Hand-
lungen und Herausforderungen (tools for thinking). Im Gegensatz dazu bilden Designwerk-
zeuge zur Erstellung von Ergebnissen und greifbaren Artefakten die zweite Gruppe (tools for
production) (Stolterman et al. 2009). Allerdings ist auch diese Unterscheidung nicht ein-
deutig, da Designwerkzeuge je nach Designziel und Kontext unterschiedlich eingesetzt und
somit auch beiden Gruppen zugeordnet werden konnen. Bildbearbeitungssoftware wie
Adobe Photoshop ist zum Beispiel ein solches Werkzeug — Designer:innen kénnen darin
schnell ihre Ideen skizzieren, aber auch visuell ansprechende und weit entwickelte Designs
erstellen, die dann exakt so im finalen Produkt eingebunden werden.

6.3.3 Design Guidelines

Im Gegensatz zu Methoden werden Design Guidelines tatsdchlich als ,,priskriptives Ge-
staltungswissen® (Sein et al. 2011) gehandelt, das aus der Entwicklung und Evaluation
von IT-Artefakten entstanden ist (Purao et al. 2020; Gabbard und Swan 2008). Design
Guidelines werden formuliert, zusammengetragen und getestet, um vor allem ,,gutes De-
sign voranzutreiben® (Johnson 2014). Sie basieren iiblicherweise auf empirischer Evidenz
und/oder Erfahrung (Johnson 2014), unterstiitzen die Formulierung von Designstandards
(Cheriton 1976) und verringern den Aufwand sowohl fiir Entwickler:innen (Norman 1983)
als auch Nutzer:innen (Cheriton 1976). Im besten Falle sollen Design Guidelines und
Designprinzipien technologische Trends iiberdauern (Nielsen 1993) und deshalb in der
menschlichen Psychologie und Wahrnehmung begriindet sein (Johnson 2014). Design
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Guidelines hidngen deshalb mafigeblich mit der intuitiven Bedienbarkeit von Softwarearte-
fakten zusammen: Diese ergibt sich aus dem, was Nutzer:innen in ihrer Vergangenheit
iiber die Interaktion mit Systemen gelernt haben und entsprechend von ihrer Interaktion
mit einer Benutzerschnittstelle erwarten. Das Betitigen eines Buttons mit der Aufschrift
~Abbrechen wird so im Regelfall mit der Unterbrechung des aktuellen Vorgangs und der
Riickkehr zum vorherigen Systemzustand gleichgesetzt — unabhingig davon, ob ein sol-
cher Button im Kontext eines Kaufprozesses an einem Parkscheinautomaten oder der
Routenberechnung im Navigationssystem eines Fahrzeugs betitigt wird. Dies kann natiir-
lich nur der Fall sein, wenn das entsprechende Verhalten iiber eine moglichst gro3e Anzahl
von Systemen gleich implementiert und dadurch auch erwartbar wird. Solches Design-
wissen wird dann héufig als Design Guideline festgeschrieben.

Korrekt angewendet erfiillen Design Guidelines also das, was Nutzer:innen unabhingig
von der verwendeten Hardware von einer (digitalen) Benutzerschnittstelle erwarten. De-
sign Guidelines konnen zum Beispiel Platzierungen bestimmter Designelemente fest-
schreiben und die Ausgestaltung von interaktiven Dialogen im Fall eines Systemfehlers
regulieren.

6.3.4 Prototyping und Prototypen

Prototyping ist, wie auch die Anforderungserhebung und die Evaluation, eine der funda-
mentalen Aktivitdten im Designprozess, sei es nun im Industriedesign, Produktdesign oder
Softwaredesign. Im Kontext des Interaktionsdesigns wird als Prototyping im Regelfall die
Aktivitit der Prototypenerstellung bezeichnet (Floyd 1984). Das daraus entstehende spezi-
fische Objekt oder Artefakt wird als Prototyp bezeichnet (Lim und Stolterman 2008) und
stellt im Regelfall eine frithe Produktversion oder bestimmte Teile davon dar.

Prototypenentwicklung kann entweder allein oder kollaborativ durchgefiihrt werden.
Kollaborative Ansitze stiitzen sich hiufig auch auf Interdisziplinaritit, Stakeholder- und
Endnutzer:inneneinbindung, um die Ungleichverteilung von Wissen abzumildern. Das ist
wichtig, da Nutzer:innen den Anwendungskontext und darin auftretende Herausforderungen
wesentlich besser einschitzen konnen als Designer:innen oder Softwareentwickler:innen —
allerdings fehlt ihnen héufig das technische Wissen, das zur idealen Losungserstellung be-
notigt wird. Diese Ungleichverteilung von Wissen wird auch als Asymmetry of Knowledge
(Rittel 1984) bezeichnet und stellt bis heute eine groBe Herausforderung in der System- und
Produktentwicklung dar. Entsprechende kollaborative Designansitze sind zum Beispiel
partizipatives Design (auch Participatory Design) oder Co-Design.

Prototyping an sich kann auch als eigenstindiger Designprozess gesehen werden. In
diesem Fall kann man im Regelfall die folgenden vier Schritte beobachten (Floyd 1984):

* Auswahl der Funktionen, um festzustellen, welche (potenziellen) Eigenschaften des fi-
nalen Produkts im Prototyp dargestellt werden sollen.

* Erstellung des Prototyps mit moglichst geringem Ressourcenverbrauch (z. B. Zeit, Per-
sonal) — ein Prototyp sollte in diesem Sinne nie teurer sein als das fertige Produkt.
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* Evaluierung des Prototyps mit dem Ziel, nidchste Schritte fiir den iibergreifenden
Designprozess zu identifizieren und ggf. Design- und Entwicklungsfragen zu be-
antworten.

* Weiterverwendung oder Integration des Prototyps in das finale Produkt oder Ent-
sorgung/Ersetzung, nachdem dieser seine Bestimmung erfiillt hat.

Eine besondere Prototypingstrategie stammt aus der Lean-Startup-Bewegung (Edison
et al. 2015) und vertritt die Ansicht, dass jeder entstehende Prototyp bereits ein funktiona-
les Artefakt sein soll, das sich mit einer Grundproblematik von Kund:innen oder Nut-
zer:innen auseinandersetzt, einen entsprechenden Mehrwert bietet und ein schnelles Ab-
greifen von entsprechendem Feedback ermoglicht. Ziel einer jeden Prototypingaktivitit
ist es folglich, ein Minimum Viable Product (MVP) zu schaffen, das eine moglichst giins-
tige, aber funktionale Losung fiir ein vorher identifiziertes Problem oder eine Idee bietet
(siehe Abb. 6.3). Die entsprechende Produktidee kann so sehr schnell und kostengiinstig
analysiert, iteriert, verfeinert oder verworfen werden.

THIS IS NOT MVP

THIS IS MVP

.o .o .o .o
- = ~ A 4

©5660 —f— A|EI§ @

Abb. 6.3 Ein gingiges Beispiel fiir die Entwicklung eines MVP zeigt die schrittweise Produktent-
wicklung fiir das Kund:innenbediirfnis ,,Fortbewegung*, in diesem Beispiel fiir ,,Fortbewegung auf
dem Wasser®. Beide gezeigte Entwicklungsprozesse brechen das grofie Designproblem in kleinere
Teilbereiche herunter. Der obere Entwicklungsprozess braucht jedoch sehr lange, bevor das Grund-
bediirfnis der Nutzer:innen erfiillt werden und entsprechendes Feedback eingeholt werden kann, da
die entwickelten Teilfragmente fiir sich alleinstehend nicht nutzbar sind. Anders mit dem unteren
Prozess: Bereits der erste Prototyp — das FloB3 — erfiillt das Bediirfnis, trockenen Fufles von A nach
B zu gelangen. Im weiteren Verlauf des Prozesses wird das Produkt entsprechend weiterentwickelt
und auf Basis von Nutzer:innenfeedback verfeinert
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Erstellung eines MVP - Fallbeispiel Dropbox

Ein oft vorgestelltes Beispiel fiir eine MVP-basierte Produktentwicklung aus der
Praxis ist die Erfolgsgeschichte von Dropbox (Slocum 2010). Das 2007 von Drew
Houston und Arash Ferdowsi als Startup gegriindete Unternehmen bietet mittler-
weile neben Speicherplatz in der Cloud fiir Privatpersonen und Unternehmen auch
Dateisynchronisierung, Produktivititstools und entsprechende Endnutzersoftware
an. Da Dropbox in seiner Funktionsweise eine komplexe und fehlerfrei funktionie-
rende Infrastruktur erfordert, war es fiir Drew schwierig, einen kostengiinstigen
Prototyp zu entwickeln. Entsprechend schwierig gestaltete sich die Suche nach In-
vestor:innen und Betanutzer:innen: Das Alleinstellungsmerkmal der Produktidee —
eine nahtlose Integration von Dateisynchronisierung, Versionierung, Up- und Down-
load — zu erkldren, ohne einen funktionierenden Prototyp vorweisen zu konnen,
stellte sich als wenig iiberzeugend heraus. Deshalb erstellte Houston ein kosten-
giinstiges vierminiitiges Werbevideo in Form einer Produktdemonstration, das an-
schaulich die Vorziige des Clouddienstes darstellte.

Das Video, das noch immer tiber die Plattform YouTube auffindbar ist, zeigt
einen kurzen Installations- und Setupprozess und die Registrierung eines neuen
Endgerits. Zusitzlich erkldrt Houston die Kernfunktionen von Dropbox: die naht-
lose Synchronisierung von Dateien und deren Anderung auf mehreren Endgeriiten,
Versionierung, Filesharing, das Zusammenspiel der Webplattform mit der Desktop-
anwendung sowie die Effizienz des Synchronisierungsalgorithmus.

Als das Video erschien, existierte noch nichts auf3er der Produktidee. Dennoch
trugen sich quasi iiber Nacht mehrere zehntausend Interessierte auf der tiber die im
Video beworbene Website getdropbox.com verfiigbaren Warteliste fiir das Beta-
programm des Clouddienstes ein (Slocum 2010).

Selbstreflexion:

Nehmen Sie die Smartphone-App, das Computer- oder Konsolenspiel oder den
digitalen Service, die Sie zuletzt verwendet haben, als Beispiel. Welche Grund-
problematik oder Grundfunktionalitit erfiillt das Produkt? Wie konnte das MVP
dazu aussehen?

6.4 Nutzer:innenzentrierte Kriterien und Ziele von Gestaltun-
gansatzen (Usability, UX)

In diesem Teil sollen zentrale Begriffe eingefiihrt werden, um Gestaltung aus Nutzer:in-
nensicht gehaltvoll bewerten und diskutieren zu konnen. Zusitzlich helfen diese Begriffe,
perspektivisch Gestaltungsziele zu definieren und Verbesserungen bzw. Veridnderungen
nachvollziehbar zu machen.


http://getdropbox.com

6 Digitale Gestaltung 275

6.4.1 Usability und (digitale) Ergonomie

,Brgon‘ (griech.) bedeutet Arbeit, Werk und ,,nomos* Gesetz, Regel, was zusammengesetzt
die Wissenschaft der GesetzméfBigkeit menschlicher Arbeit beschreibt. Im Sinne der
Mensch-Maschine-Interaktion zielt die Ergonomie auf eine Verbesserung der Schnittstellen
zwischen Mensch und Maschine ab, sei es im Sinne der Optimierung der Verwendung di-
gitaler Werkzeuge oder der Zusammenarbeit zwischen Mensch und (intelligenten) Maschi-
nen. In jedem Fall handelt es sich hierbei um die Analyse und Anpassung von Prozessen
und Werkzeugen an den Menschen, damit eine langfristige, gesundheitsunbedenkliche und
produktive Verwendung bzw. Zusammenarbeit gewihrleistet ist (Grudin 2017).

Softwareergonomie oder auch Usability bezieht sich spezifisch auf die Erforschung der
Gebrauchstauglichkeit und Benutzbarkeit von Softwaresystemen, traditionell vornehm-
lich im Arbeitskontext. Durch das Ausweiten des urspriinglich auf den Arbeitskontext be-
schrinkten Einsatzes digitaler Systeme auf unseren privaten Alltag beschreibt Usability
mittlerweile aber die allumfassende Gebrauchstauglichkeit von Software aus der Nut-
zer:innenperspektive.

Im Sinne der ISO 9241-11 ist ein Werkzeug in dem Ausmalf} gebrauchstauglich, in dem
es durch bestimmte Nutzer:innen in einem bestimmten Kontext genutzt werden kann, um
bestimmte Ziele effektiv, effizient und zufriedenstellend zu erreichen.

» Effektivitit — Konnen die Nutzenden ihre Ziele erreichen?

» Effizienz — Ist das Ziel mit moglichst geringem Aufwand zu erreichen?

e Zufriedenheit — Ist die Nutzung des Systems oder Produkts fiir die Nutzenden
zufriedenstellend?

Bewertung der Gebrauchstauglichkeit von Werkzeugen

Usability ldsst sich grundsétzlich nur vor dem Hintergrund eines bestimmten An-
wendungskontextes beurteilen. Das ldsst sich gut am Beispiel eines Feuer-
zeugs zeigen.

Ohne Kenntnis iiber die Aufgabe ist es nicht moglich, eine Aussage iiber die Usa-
bility des Werkzeugs zu treffen. Effektivitit, Effizienz und Zufriedenstellung kon-
nen immer nur vor dem Hintergrund einer bestimmten Aufgabe gemessen werden.
Denn ob man damit einen Grill anziinden oder eine Bierflasche 6ffnen will, fiihrt zu
vollig unterschiedlichen Bewertungen.

Zudem muss immer auch der Kontext der Aufgabe, z. B. die Eigenschaften der
Nutzer:innen des Werkzeugs, betrachtet werden.

Falls die Nutzer:innen geiibt im Offnen von Bierflaschen mit Feuerzeugen sind,
werden wir feststellen, dass sie die Bierflasche mit hoher Sicherheit vollstindig und
genau mit dem Feuerzeug 6ffnen werden. Die Effektivitit des Feuerzeugs als Werk-
zeug fiir das Offnen von Bierflaschen wire damit belegt.
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Die Effizienz unseres Feuerzeugs konnte allerdings infrage gestellt werden,
wenn sehr viele Bierflaschen mit dem Feuerzeug geoffnet werden miissen. Ein
Kneipenwirt wiirde ein solches Werkzeug daher moglicherweise anders bewerten
als jemand, der nur ein Bier auf seinem Balkon trinken mochte.

Die Zufriedenheit wiirde man in beiden Fillen dadurch erheben konnen, dass
man fragt, ob die Nutzer:in das entsprechende Werkzeug anderen Nutzer:innen
weiterempfehlen oder doch zur Anschaffung eines Flaschenoffners raten wiirde.

Selbstreflexion:

Wie wiirden Sie andere ,,Werkzeuge* fiir die Aufgabe , Bierflasche 6ffnen* aus
einer Usability-Sicht bewerten, wie z. B. eine Kiichenschere, ein Schweizer Taschen-
messer oder einen Korkenzieher? Gehen Sie dabei jeweils auf die verschiedenen
Ebenen Effektivitit, Effizienz und Zufriedenstellung ein.

Allerdings ist es wichtig zu wissen, dass sich die Effizienz der Interaktion mit einem
digitalen Werkzeug nicht ausschlieflich iiber maximal geringen Aufwand im Sinne von
Dialogschritten und Zeit definieren lésst.

Viel wichtiger ist die Gestaltung einer Interaktion im Sinne der sogenannten Inter-
aktionsprinzipien der ISO 9241-110, die hier kurz genannt werden. Demnach ist eine
Interaktion effizient im Sinne der Usability, wenn sie folgenden Prinzipien entspricht:

Aufgabenangemessenheit
Selbstbeschreibungsfahigkeit
Erwartungskonformitit
Fehlertoleranz

Steuerbarkeit
Lernforderlichkeit
Nutzerbindung

A

Das letzte Prinzip, die Nutzerbindung, nimmt hierbei eine Sonderstellung ein. Die anderen
sechs Prinzipen beziehen sich in erster Linie auf die Aufgabengestaltung an sich, wihrend
das User Engagement mehr den subjektiven und emotionalen Aspekt der Nutzung adres-
siert und somit auch einen wichtigen Beitrag zur Zufriedenstellung des Nutzers liefert.

Beginnen wir mit einem vereinfachten Bild menschzentrierter Gestaltungsaktivitéten,
angelehnt an die ISO 9241-210 (sieche Abb. 6.4).

Bei der Entwicklung von etwas Neuem sieht der Prozess vor, dass man in der oberen
linken Ecke mit der Analyse des Nutzungskontextes beginnt. Hier geht es, auch im Sinne
der Verbraucherpraxeologie, darum zu verstehen, welche Aufgaben bzw. Abldufe durch
das Werkzeug genau unterstiitzt werden sollen, welche Eigenschaften, Fihigkeiten, Rou-
tinen und Wissen die Nutzenden aufweisen und welche Bedeutungen oder auch Motivatio-
nen dahinterstehen. Aber auch Eigenschaften des Kontextes, wie das soziale und physika-
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Abb. 6.4 Menschzentrierte Gestaltungsaktivititen im Prozess

lische Umfeld, gilt es bei der Analyse mit zu beriicksichtigen. Ist die Analyse des Kontex-
tes in einem ersten Schritt nach bestem Wissen und Gewissen geschehen, werden
Anforderungen an die Nutzung des Systems formuliert, denen eine Prototypengestalt ge-
geben werden muss. Dies ist von immenser Wichtigkeit, denn eine Liste von An-
forderungen kann nicht valide durch die Nutzenden gepriift werden. Das Ergebnis der Prii-
fung bzw. Evaluation kann im besten Fall sein, dass man das Artefakt, den Prototypen,
leicht verbessern muss, beispielsweise dadurch, dass man ein Bedienelement, das die Nut-
zenden im Test nicht gut als solches erkannt haben, stirker hervorhebt. Etwas aufwendiger
wird es, wenn man lernt, dass man Anforderungen nicht verstanden oder nicht umgesetzt
hat. Dies erfordert ggf. die Gestaltung neuer Features, die das bisherige Gesamtdesign
vielleicht in stirkerem MafBe beeinflussen. Am meisten Arbeit bedeutet es, wenn man ggf.
ganze Aufgabenstringe oder Nutzer:innengruppen bei der Analyse iibersehen hat. Wichtig
ist bei dem oben beschriebenen Prozess, dass er iterativ ausgelegt ist, sodass man vom
Groben bis ins Feine Schritt fiir Schritt vorgehen kann. Auch sind diese menschzentrierten
Aktivitdten nicht als eigener Prozess zu verstehen, sondern konnen leicht in jeden iterati-
ven und agilen Softwareentwicklungsprozess eingeflochten werden.

Vom Kontextszenario zur Nutzungsanforderung

Beim Usability Engineering nach ISO 9024:210 wird zunéchst anhand von Inter-
views der Ablauf von Aufgaben untersucht, die durch das Werkzeug genau unter-
stiitzt werden sollen. Im Fall der Entwicklung einer Einkaufs-App wiirde man
z. B. typische Nutzer:innen fragen, wie ein Wocheneinkauf normalerweise abliuft.
Dabei konnten dann Kontextszenarien wie das folgende Fragment herauskommen:
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(...) So kauft Frau Muster z. B. Dosenmilch an dem Tag im Vorrat ein, an dem das
Angebot besteht. Dazu schaut sie sich die Papierprospekte schon eine Woche vorher
an, um den Einkauf von Vorratsprodukten mit ihrer Tochter entsprechend durch-
fiihren zu konnen. (...)

Welche Erfordernisse wiirden sich daraus nun ableiten lassen? Wichtig ist hier-
bei, von der bestehenden Losung ,,Papierprospekt™ zu abstrahieren und stattdessen
die Griinde fiir dessen Nutzung zu fokussieren. Das heif3t, wir fragen uns hier nach
den Zustinden, in denen sich der:die Nutzer:in befinden muss, um ein bestimmtes
Ziel zu erreichen.

Erfordernis: Der:Die Einkaufende muss wissen, wann Dosenmilch im Angebot
ist, um an diesem Tag einen Vorratseinkauf tditigen zu konnen.

In Falle des eben genannten Erfordernisses konnten beispielhaft zwei Nutzungs-
anforderungen fiir ein entsprechendes System benannt werden:

Nutzungsanforderungen:

e Der:Die Nutzende muss am System erkennen konnen, wann Dosenmilch im An-
gebot ist.
e Der:Die Nutzende muss am System einen Vorratseinkauf auswdhlen konnen.

Diese Nutzungsanforderungen sind bewusst technikunabhingig formuliert und las-
sen durch die Verwendung basaler Handlungsbegriffe (z. B. auswihlen) (Meixner
und Gorlich 2009) maximalen Raum fiir Gestaltungen. Dementsprechend kann eine
Liste von Nutzungsanforderungen spiter als Checkliste fiir das (prototypische) De-
sign dienen (vgl. Abschn. 6.3.4).

Selbstreflexion:

Uberlegen Sie, welche Erfordernisse und Nutzungsanforderungen sich aus dem
folgenden Beispiel ableiten lielen.

Herr Muster fdhrt regelmdflig mit der Strafienbahn zur Arbeit. Obwohl er die be-
notigte Zeit von seiner Wohnungstiir bis zur Haltestelle exakt kennt, verpasst er auf-
grund von Unregelmdfigkeiten im Fahrplan hdufig seine gewdhlte Verbindung.
Uber Verspdtungen und Zugausfille wird er im Regelfall erst direkt an der Halte-
stelle informiert Das fiihrt dazu, dass Herr Muster hdufig mehrere Minuten an der
Haltestelle warten muss und deshalb regelmdifsig mit 30 Min. Puffer aus dem Haus
geht, um nicht zu spdt zur Arbeit zu kommen. (...)

6.4.2 User Experience

User Experience (Design) wird hdufig im Zusammenhang mit ,,Usability* und ,,User
Interface Design genannt und félschlicherweise teils auch synonym verwendet. Jedoch
handelt es sich hierbei um Teilbereiche, die zu einer (positiven) User Experience beitragen
und den Interaktionsraum definieren. Rogers, Sharp & Preece (Rogers et al. 2002) definie-
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ren UX wie folgt: “User experience goals differ from the more objective usability goals in
that they are concerned with how users experience an interactive product from their per-
spective rather than assessing how useful or productive a system is from its own perspec-
tive”. Diese Definition steht im Einklang mit Donald Norman (Norman et al. 1995), der
die Gestaltungsansitze und Nutzer:innenforschung rund um diesen Begriff iiber die Jahr-
zehnte stark geprégt hat.

»User Experience®, im Deutschen auch Nutzer:innenerlebnis genannt, beschreibt im
Regelfall den Ansatz, bei der Gestaltung von Services und Produkten neben der pragmati-
schen auch die hedonischen Qualitdten mit einzubeziehen und das Produkt als Konstrukt
aus Artefakt und Nutzungserlebnis zu betrachten (Hassenzahl et al. 2003, 2010). Die prag-
matischen Qualititen lassen sich in Niitzlichkeit und Gebrauchstauglichkeit sowie intui-
tive Handhabung zusammenfassen. Im Gegensatz dazu schaffen hedonische Qualititen
die Voraussetzungen fiir eine emotionale Bindung und Begeisterung der Kund:innen und
Nutzenden, die im Einklang mit der Marke des Herstellers steht. Donald Norman als einer
der Begriinder des User-Experience-Designs beschreibt das Ziel folgendermalen: ,,Kein
Produkt ist eine Insel. Ein Produkt ist mehr als nur ein Produkt. Es ist ein zusammen-
hingendes, integriertes Paket von Erfahrungen. Denken Sie alle Phasen eines Produkts
oder einer Dienstleistung durch — von den ersten Absichten bis zur abschlieBenden Refle-
xion, von der ersten Nutzung bis zu Hilfe, Service und Wartung. Sorgen Sie dafiir, dass sie
alle nahtlos zusammenarbeiten. Das ist Systemdenken* (Norman 2009). Der Konsum di-
gitaler Produkte und Services ruft bei jeder Nutzung ein Erlebnis hervor, das durch die
Umgebung und alle Beteiligten kontextualisiert wird. Dadurch wird bestimmt, wie hdufig
und mit welcher Akzeptanz dieses Produkt in Zukunft genutzt wird und ob es ein be-
stindiger Begleiter des Alltags wird. Bei negativer Erfahrung kann es zu einer Nicht-
Nutzung und Ablehnung des Produkts kommen (Walsh et al. 2014). Subjektive Er-
fahrungen spielen eine tragende Rolle bei der Beurteilung des Produkts. Sie konnen meist
auf unterschiedliche Bediirfnisse, Fahigkeiten und Kompetenzen in Verbindung mit dem
Produkt zuriickgefiihrt werden (Schrepp et al. 2014).

Obwohl Designer:innen das Erlebnis mit dem Produkt nicht kontrollieren konnen, kon-
nen sie iiber die Ausgestaltung der Produktmerkmale wie Inhalt, Pridsentationsstil,
Funktionalitdt und Interaktionsstil eine Nutzungserfahrung gestalten und somit letztlich
Einfluss auf das zukiinftige Produkterlebnis nehmen (Hassenzahl 2018). Zum Beispiel
zeigt eine Studie die Auswirkungen von Tonen und Musik auf das Nutzungserlebnis mit
einem Sprachassistenten (Esau-Held et al. 2023).

In Bezug auf Verbraucher:innen betrachten wir héaufig die Nutzung eines Services oder
Produkts im Kontext der Customer Journey oder Consumption Journey. Dies bedeutet, dass
das Produkt nicht nur ein einziges Erlebnis umfasst, wie zum Beispiel nur den Kauf iiber
eine Website, sondern in eine ganze Reihe von miteinander verbundenen Beriihrungspunkten
mit einem Unternehmen oder Produkt und damit verkniipften Erlebnissen und Tétigkeiten
eingebettet ist. Dementsprechend ist die UX ein Teil einer ganzen Customer Experience
(CX) (Gilmore et al. 2002). Jedes Mal, wenn Verbraucher:innen mit einer Marke oder einem
Unternehmen interagieren, ist daran eine Erwartungshaltung und somit ein Erlebnis ge-
kntipft, die bzw. das konsistent und zufriedenstellend sein sollte. Beispielsweise sollten be-
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liebte Funktionen auf der Webseite eines Supermarkts genauso in der Smartphone-App ver-
fiigbar sein und die Interaktionsmechanismen auf denselben Prinzipien beruhen. Zusitzlich
sollte sich der Markenauftritt auch im Prospekt widerspiegeln. In Unternehmen werden zur
Beurteilung bereits unterschiedliche Messungen herangezogen, wie beispielsweise die Ab-
frage, ob der:die Kund:in als Ausdruck seiner:ihrer (Un-)Zufriedenheit das Produkt weiter-
empfehlen wiirde. Wichtig ist hierbei zu unterscheiden, dass — obwohl die Webseite eine
grofartige UX bieten und die Conversion Rate hoch sein mag — gleichzeitig die CX inner-
halb des ganzen Unternehmens, also eine piinktliche Lieferung, einfaches Retourenmanage-
ment etc. fehlschlagen kann. Deshalb sollte die UX stets im grolen Kontext einer um-
fassenden Journey betrachtet werden und nicht als Einzelerlebnis.

6.5 Soziale Praktiken und Partizipation
als Gestaltungsmittelpunkt

Neben subjektiven Produkt- und Dienstleistungserlebnissen spielen soziale Bedeutungs-
systeme fiir die Gestaltung von Technologien und ihren Schnittstellen eine ebenso grofie
Rolle. In Kap. 2 wurde der Zusammenhang zwischen sozialer Praxis und Konsum er-
lautert, um ein umfassendes Verstindnis fiir die Motivation und Nutzung von digitalen
Produkten zu schaffen und deren wechselseitigen Einfluss auf unser Verhalten darzulegen.
In diesem Kapitel wiederholen wir einige der Kernpunkte der Praxeologie und betrachten
diese unter dem Aspekt der Gestaltung und der Rolle der Designer:innen.

6.5.1 Soziale Praktiken und Interaktion als Designmaterial

Wie in Abschn. 6.3.2 beschrieben, ist Design Thinking (Kimbell 2011) ein verbreiteter
Gestaltungsansatz, um digitale Losungen in Produkt- oder Serviceform zu entwickeln. Al-
lerdings wird in der Designforschung auf die erheblichen Schwachpunkte eines solchen
Vorgehens aufmerksam gemacht: Kimbell kritisiert zum Beispiel, dass das Verstdndnis
von Design Thinking in Bezug auf das, was Designer:innen denken und tun, eine mehr-
deutige, iibergeneralisierte, kontextlose und teilweise widerspriichliche Perspektive ist
(Kimbell und Street 2009; Kimbell 2011). Insbesondere wird die individuelle Leistung der
Designer:innen iiberbetont. Das alleinige Zuschreiben der Designleistung an Designer:in-
nen entspricht aber laut Kimbell nicht der Realitit, da auch Gestaltung eine soziale Praxis
ist, in der Kontext, Artefakte und verteilte Anstrengungen von Designer:innen und den
Stakeholder:innen ihrer Produkte involviert sind (z. B. (Schon 1988; Bucciarelli und Buc-
ciarelli 1994)). Aus Sicht von Kimbell endet Design folglich nicht mit der Schaffung eines
Produkts, sondern umfasst auch dessen Aneignung und Verwendung durch Nutzer:innen
in Alltagssituationen (Kimbell und Street 2009; Kimbell 2011).

Entsprechend kann die Theorie der sozialen Praxis als Linse zur Einordnung und Be-
schreibung von Gestaltungsaktivititen und Ergebnissen genutzt werden, um ein all-
umfassenderes Verstidndnis von Herausforderungen, Kontext und daraus abgeleiteten not-
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wendigen Designaktivitdten zu erlangen. Unter der Linse der sozialen Praktik (oder Pra-
xeologie) sind Praktiken ,die alltiglichen Aktivititen, die den groften Teil dessen
ausmachen, was die Menschen in ihrem tédglichen Leben tun* (Kuijer et al. 2013). Shove
et al. legen ein Rahmenwerk vor, das auf den drei Elementen Materialien, Kompetenzen
und Bedeutungen basiert (Shove et al. 2012):

e Materialien beschreiben alle Artefakte, die zur Durchfiihrung einer Praktik benotigt
werden. Diese Definition schlief3t auch Infrastrukturen (z. B. Stromnetzwerk, Straf3en),
Objekte, Werkzeuge, Hardware und den eigenen menschlichen Korper mit ein.

* Kompetenzen beschreiben die unterschiedlichen Aspekte praktischen Wissens und
damit einhergehendes Verstindnis. Neben explizitem Wissen, das sehr einfach ver-
schriftlicht und weitergegeben werden kann, umfassen Kompetenzen auch implizites
Wissen — also solches, das z. B. durch Erfahrung und Intuition entsteht.

* Bedeutungen beschreiben geistige Aktivititen, Emotionen und Motivationen, die mit
einem in einer Praktik enthaltenen Material oder der Praktik selbst verkniipft sind.

Basierend auf diesem Rahmenwerk kann auch die Einbettung eines Produkts oder Services
in einer sozialen Praxis aufgezeigt werden, die iiber die eigentliche Nutzung hinausgeht. Da-
durch wird ersichtlich, welche weiteren Nutzer:innen, Praktiken, Materialien, Bedeutungen
und Kompetenzen mit der Ausgangspraktik verkniipft sind. HCI-Studien verwenden Praxeo-
logie hdufig als Linse zur Analyse von Praktiken und zur Gestaltung von praktikunter-
stiitzenden oder -verdndernden Benutzerschnittstellen und Produkten, wie z. B. im Kontext
von Nachhaltigkeit und Konsum (Lawo 2023; Shove 2003; Kuijer et al. 2013; Spurling et al.
2013). Die Gestaltung der Technologien hingt entsprechend mafigeblich von der Ausgangs-
praktik und dem Verdnderungswunsch der betroffenen Stakeholder ab.

6.5.2 Participatory Design - soziale Partizipation als Designer:in

Participatory Design oder partizipatives Design (PD) fuit auf der aktiven und gleich-
berechtigten Beteiligung der betroffenen Menschen oder Nutzer:innengruppe an der Ge-
staltung der (Arbeits-)Praktik. Damit wird ein starker demokratischer Prozess verbunden,
der die Einbindung der spiteren Anwender:innen und Betroffenen schon friih in die so-
ziale und technologische Ausgestaltung von Systemen und deren Interaktionsdesign vor-
siecht (Muller 1991). Die Idee, Nutzer:innen iiberhaupt einzubinden, steht stark im Zu-
sammenhang mit der Entwicklung der ,,Work Activity Theory* (Bodker 2021; Ehn 1988).
Diese hat ihre Urspriinge in Russland und Deutschland und ist eng mit der Stromung des
demokratischen Prozesses in Skandinavien 1970 verwandt. In den friihen 1990er-Jahren
wurden diese Ansitze adaptiert und in der HCI etabliert. Zu einem der bekanntesten
PD-Ansitze zdhlt Mullers Arbeit (Muller 1991). Eine weitere Stromung, die diesen
Designansatz geprégt hat, kam aus den USA, wo die pragmatische und 6konomische Per-
spektive verfolgt wurde, dass PD nicht nur zu einem besseren Produkt fiihren, sondern
auch die Arbeitsprozesse innerhalb von Unternehmen dauerhaft verbessern konnen sollte.
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In Kombination mit unterschiedlichen Kreativititstechniken stellt PD die Ideen
der Nutzer:innen in den Mittelpunkt fiir Innovation, woraus sich die ,,User-driven Innova-
tion® iiber die Zeit herausgebildet hat. Die Hinzunahme von Methoden und Strukturierung
des Vorgehens richtet sich nach dem spezifischen Projekt.

Das Besondere an diesem Ansatz ist die unmittelbare Néhe zu sozialen Praktiken und
die bewusste Vermischung der Rollen von Nutzer:innen und Designer:innen. Dabei gibt es
unterschiedliche Grade und Regeln bei der Einbindung dieser beiden Gruppen. Beispiels-
weise bezeichnete Mumford (Mumford 1981) den Ansatz, die Ideen, Anmerkungen und
Inhalte von Nutzer:innen nur in Betracht zu ziehen, sie aber nicht als elementaren Be-
standteil einer Losung zu verwenden, als ,,Consultative Design®. Im Gegensatz dazu sieht
Mumford das ,,Consensus Design*, das Nutzer:innen die volle Bestimmungsgewalt zu-
schreibt, bei dem jedoch auch die Verantwortung fiir das finale Ergebnis geteilt wird.
Diese Kategorisierung ist mit wesentlichen Fragen verbunden, ndmlich:

1. Wer bekommt die Entscheidungskompetenz: Designer:innen oder Nutzer:innen?

2. An welcher Stelle ist Raum fiir Spontaneitit, Iteration und Nutzer:innenbeteiligung?

3. Wie bereitwillig und intensiv mochten sich Nutzer:innen am Gestaltungsprozess be-
teiligen?

In der Umsetzung von PD konnen diese Fragen projektspezifisch beantwortet und als
Prozessbestandeteile integriert werden, in denen Uberlegungen zu Arbeitsteilung, Gruppen-
grofen und zeitlicher Einbindung vorangestellt werden. Weitere Kritik an diesem Ansatz
behandelt die Frage, wie viel Wissen benotigt wird, um qualifiziert und effektiv an so
einem Prozess teilnehmen zu konnen. Weiterhin werden diese Perspektiven in Unter-
nehmen héufig durch Schnittstellenpersonen ersetzt, die den Nutzer:innen moglichst nahe-
stehen, jedoch ihre eigene Ansicht mitbringen, was nicht mit echter diverser Nutzer:innen-
beteiligung gleichgesetzt werden sollte. Dies ist dem hiufigen Produktionsdruck und den
knappen Budgets im operativen Geschift geschuldet. Abgesehen davon stellt sich die
Frage, welche Rolle und welchen Raum zudem die Entwickler:innenperspektive ein-
nimmt, die zusitzliche Anforderungen und Grenzen mit sich bringt. Abschlieend sollte
ebenfalls in Betracht gezogen werden, ob das vorliegende Problem iiberhaupt einer techno-
logischen Losung bedarf, und ob die Ursache eventuell gar nicht durch digitale Systeme
behoben werden kann. PD zielt jedoch meistens auf eine technologiezentrierte Losung
und Gestaltung.

Die Demokratisierung von Innovation

Die Urspriinge von Participatory Design wurden in den 1970er-Jahren durch Skan-
dinavien stark vorangetrieben und sind mit einem gewerkschaftlichen Hintergrund
verkniipft, der die Demokratisierung des Arbeitsplatzes durch aktive Einbindung der
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Arbeiterklasse in die Gestaltung von Technologie im Arbeitskontext eingefordert hat
(Clement und Van den Besselaar 1993; Bannon et al. 2018): Existierende Arbeiter-
unionen hatten nur wenig Erfahrung mit Informationstechnologie und Auto-
matisierung und wurden formlich dazu gezwungen, I'T-Systeme zu akzeptieren, die
durch Manager entwickelt und eingefiihrt wurden (Spinuzzi 2005). Das fiihrte zum
einen zu einem starken Einschnitt in bestehende Arbeitsprozesse und Gewohn-
heiten, zum anderen aber auch zu Kontroll- und Autonomieverlust der Arbeitenden,
Kiindigungen und Arbeitslosigkeit durch fortschreitende Automatisierung (Spinuzzi
2005). Um dies zu verhindern und Softwareentwickler:innen und Arbeiter:innen die
gemeinsame Entwicklung von IT-Systemen zu ermoglichen, entwickelten skandina-
vische Forscher:innen basierend auf der Work Activity Theory (Bodker 2021; Ehn
1988) und Action Research den PD-Ansatz (Spinuzzi 2005). Dieser erlaubte den
Arbeitenden als Designer:innen aktiv am Gestaltungsprozess teilzunehmen und das
Endprodukt so zu formen, dass nicht nur ihre Fahigkeiten Wertschiatzung erhielten,
sondern auch die Vorteile von Automatisierung und IT im Arbeitsalltag ausgenutzt
werden konnten (Von Hippel 2005).

Im Lauf der Zeit gewannen IT-Systeme jedoch auch auBerhalb des Arbeits-
kontextes immer mehr an Bedeutung und sind heute aus unserer Gesellschaft kaum
mehr wegzudenken. Mit der fortschreitenden Digitalisierung unseres Alltags nimmt
auch nutzergetriebene Innovation zu (Von Hippel 2005). Von Hippel fiihrt dies auf
zwei grundlegende Entwicklungen zuriick: Zum einen erhoht die stetige Ver-
besserung von Computer-Hard- und Software und ihre einfacher werdende Hand-
habung das Innovationspotenzial fiir Nutzer:innen. Zum anderen erleichtert das
Internet als wichtiger Kommunikationskanal den Austausch und die Kombination
eigener Produktideen oder Personalisierungen existierender Produkte mit denen an-
derer (Von Hippel 2005). Die fiir Innovation benétigten Mittel werden also fiir Nut-
zende zuginglicher — allerdings, so Bjorgvinsson et al., nur fiir ,.eine kleine Elite
von Lead-Usern oder Doménenexperten, die vom verbesserten Zugang zu Informa-
tionen und Produktionsmdoglichkeiten profitieren* (Bjorgvinsson et al. 2010).

Die Rolle des Designers kann also — je nach Kontext — einen Wandel erfahren.
Wihrend in industriegetriebenen Innovations- und Entwicklungsprozessen trotz
nutzerzentrierter Gestaltungsansidtze haufig Designexpert:innen Entscheidungs-
trager und so fiir die Ausgestaltung und Entwicklung von Produkten verantwortlich
sind, iibernehmen in nutzergetriebenen Innovationsprozessen Endanwender:innen
selbst diese Rolle.

Selbstreflexion:

Warum kann die Rolle des:der Designer:in gravierende Auswirkungen auf die
Produktqualitit aus Nutzer:innensicht haben? Welche speziellen Herausforderungen
versucht Participatory Design in diesem Kontext zu 16sen?
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6.6 Explorative Designansatze und neue Technologien

Mittlerweile ist Usability Engineering als Gestaltungsansatz in Unternehmen stark ver-
breitet. Der Schwerpunkt liegt auf der Design-Synthese durch Integration von bereits be-
kannten und bewdhrten Losungen. Im Gegensatz dazu existieren aber auch explorative
Designansitze. Diese dienen zum Beispiel zur:

e Identifizierung und Erfiillung von bisher unbekannten oder ungelosten Kund:innen-
und Nutzer:innenbedarfen

* Ergriindung technologischer Grenzen

 Identifizierung neuer Einsatzmdoglichkeiten von (nicht etablierter) Technologie in (nicht
etablierten) Anwendungskontexten:
— bekannte Technologie in einem neuen Anwendungskontext
— neu entstehende Technologie in einem bekannten Anwendungskontext
— neu entstehende Technologie in einem neuen Anwendungskontext

Explorative Designansitze befassen sich also groBteilig mit dem Unbekannten. Hiufig wen-
den sie sich deshalb auch von etablierten Interaktions- und Darstellungsmodalitiiten ab, wes-
halb die aus dem WIMP-Kontext bekannten Designansétze und -werkzeuge oft nicht gut
oder ausreichend gut funktionieren. So folgt die Gestaltung eines Skills fiir einen Sprach-
assistenten zum Beispiel anderen Regeln als die Gestaltung einer Smartphone-App — allein
durch die Abwesenheit visueller Darstellungen. Solche Technologien werden hiufig auch als
Post-WIMP bezeichnet, also Benutzerschnittstellen, die nicht mehr oder nicht ausschlie3lich
auf den Modalititen fiir Windows, Icons, Menus, und Pointern aufbauen, die wir von der
Interaktion mit Computern und Smartphones kennen. Diese Art von Systemen kénnen auch
génzlich unsichtbar sein, wie zum Beispiel ein vollautomatisiertes und sensorisch gesteuertes
Smart Home, das nur tiber Beleuchtung und Raumtemperatur mit dem:der Nutzer:in inter-
agiert. In diesem Zusammenhang werden auch hiaufig Augmented-Reality- (AR-) und Virtu-
al-Reality- (VR-) Anwendungen genannt, da diese zumindest theoretisch nahtlos in den uns
umgebenden (physischen) dreidimensionalen Raum integriert und zum Beispiel durch Ges-
ten, Ndherung und Sprache gesteuert werden — oder aber auch durch geschickte Platzierung
von Inhalten oder anderen Aktionen den:die Nutzer:in selbst steuern konnen.

Da explorative Designansitze oft (aber nicht ausschlie3lich) technologiegetrieben sind,
besteht die Gefahr, dass Nutzer:innen und deren Bediirfnisse durch die Begeisterung fiir
die Technologie an sich selbiger untergeordnet werden. Das kann im Falle einer Technik-
demonstration sogar notwendig sein, widerspricht aber den Grundsitzen des nutzer:innen-
zentrierten Designs und ist daher fiir eine tatsdchliche Produktentwicklung oft nicht er-
strebenswert.

Aufgrund der vielen Unbekannten in explorativen Designansitzen und der schwer ab-
schitzbaren Folgen von nicht-etablierter Technologie ist es wichtig, auch die Auswirkung
eines Designs jenseits der tatsdchlichen Interaktion und der Interagierenden zu betrachten
(KrauB} et al. 2023). Gerade die letzten Jahrzehnte haben gezeigt, dass der Einsatz von
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Technologie schnell ungewollte und unvorhersehbare Folgen herbeifiihren kann und
immer hdufiger auch mehr oder weniger unbeteiligte Dritte (Bystanders) oder gar die Ge-
sellschaft an sich in Systemdesign mit einbezogen werden miissen.

Jedoch sind diese Designansitze nicht auf die Exploration von Problemen beschrénkt,
sondern dienen auch der tatsdchlichen Umsetzung von real erhiltlichen Produkten. Man
muss sich also auch die Frage stellen, ab wann sich ein Designartefakt durch die Adapta-
tion und Integration durch Nutzer:innen in ihren Alltag der Kontrolle des Designers ent-
zieht (Kimbell und Street 2009; Kimbell 2011) — und wer im Falle eines unvorher-
gesehenen negativen Ereignisses die Verantwortung trigt (siehe Kap. 5).

Im Folgenden gehen wir néher auf die Umsetzung explorativer Designansitze ein, um
die Inhalte dieses Kapitels nochmals aus praktischer Sicht aufzuarbeiten und darzustellen.
Die gewihlten Design Case Studies im nédchsten Abschnitt behandeln die Gestaltung einer
Mixed-Reality-Anwendung und eines Sprachassistenzsystems als Technologien, die in
den letzten Jahren stark in den Fokus von Unternehmen und Wissenschaft geriickt sind.

6.6.1 Design Case Study | - Technologiegetriebene Entwicklung einer
Trainingssoftware im medizinischen Umfeld

Die Fallstudie SmartZSVA (Krauf et al. 2019; Kraufl und Uzun 2020) zeigt ein Beispiel
fiir einen technologiegetriebenen Designansatz, der sich bestmoglich an der nutzer:innen-
zentrierten Anwendungsgestaltung orientiert. Das dreijdhrige Projekt umfasste neben der
Entwicklung von Einsatzmoglichkeiten von Smartglasses und Mixed-Reality-(MR-)Bril-
len im Kontext der zentralen Sterilgutversorgungsabteilung ZSVA (jetzt Aufbereitungs-
einheit fiir Medizinprodukte — AEMP) in Krankenhiusern auch die prototypische Ent-
wicklung einer MR-Applikation zur Unterstiitzung unerfahrener Mitarbeiter:innen. Dabei
wurden zahlreiche Methoden verwendet, zum Beispiel teilnehmende Beobachtungs-
studien, semistrukturierte Interviews, Fokusgruppen, Storyboarding, Paper Prototyping,
Wizard-of-Oz, Expertenevaluation, die Think-Aloud-Methode und genormte Usability-
und UX-Fragebogen.

6.6.1.1 Vorgehensweise mit dem Gestaltungsziel abstimmen

Realweltliche Problemstellung: Die AEMP ist durch ihre zentrale und wichtige Rolle in
der Gesundheitsversorgung sowie deren Beriihrungspunkte mit potenziell infektiosen und
scharfen/spitzen Geriten eine Abteilung, die durch Arbeits- und Infektionsschutz stark re-
guliert ist. Durch Ermangelung digitalisierter und integrierter Prozesse in der AEMP und
fehlenden Schnittstellen mit anderen organisatorischen Einheiten in Krankenhdusern (zum
Beispiel der Lagerhaltung medizinischer Produkte und der OP-Planungsprozesse) stehen
Mitarbeitende héufig vor organisatorischen und exekutiven Herausforderungen in ihrer
taglichen Arbeit. Aulerdem erfordert die Vielzahl an Aufgaben und Objekten, die Mit-
arbeitende zerlegen, reinigen, zusammensetzen, verpacken und sterilisieren miissen, ein
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hohes Mal} an Konzentration: Viele Gerite, zum Beispiel Klemmen und Scheren, unter-
scheiden sich optisch kaum, verfiigen aber iiber einen anderen Einsatzbereich. Ein Ver-
tauschen dieser Werkzeuge konnte fatale Auswirkungen im Operationssaal haben, wes-
halb viele Arbeitsprozesse penible Dokumentationsarbeit und das strenge Einhalten von
Vorschriften und Arbeitsabldufen verlangen. Andere, vergleichbare Einsatzszenarien
(z. B. Logistik) haben gezeigt, dass Technologie wie MR und Smartglasses in solchen
Kontexten gewinnbringend fiir die Unterstiitzung der Mitarbeitenden eingesetzt wer-
den konnen.

Gestaltungsziel: Mit der fortschreitenden technologischen Entwicklung sogenannter
Mixed-Reality-Headsets wird auch deren industrieller Einsatz interessanter. Diese Techno-
logie bietet gerade im Vergleich zu herkommlichen Desktopanwendungen viele Vorteile —
zum Beispiel die In-situ-Anzeige von Informationen als digitale Uberlagerung der physi-
schen Umgebung im dreidimensionalen Raum sowie die Mdoglichkeit der Freihandinter-
aktion und -steuerung von Anwendungen durch Ndherung, Spracheingabe und Eyetracking.
Die AEMP stellt jedoch durch die hohe Wirme, Feuchtigkeit und Lirmbelastung sowie
die generelle Sensitivitit dieser Abteilung durch die Handhabung von (potenziell) infek-
tiosen, spitzen und scharfen Werkzeugen sowie der nur langsam fortschreitenden Digitali-
sierung von Arbeitsprozessen eine besondere Herausforderung dar. Im Rahmen des Pro-
jekts sollen daher nicht nur lohnende Einsatzszenarien und dafiir notwendige technische
Schnittstellen erarbeitet, sondern der Mehrwert von MR in selbigen auch durch eine Bei-
spielanwendung demonstriert werden.

Designansatz: Das Projekt stand vor zwei gro3en Herausforderungen: Erstens waren
zu Beginn des Projekts dem Designteam sowohl die Arbeitsabldufe als auch die Rollen,
Verantwortlichkeiten und deren Herausforderungen in der AEMP nicht ausreichend be-
kannt. Zudem ist die AEMP eine duBlerst wichtige und sensible Einrichtung in Kranken-
hdusern oder bei externen Dienstleistern und verlangt dementsprechend ( z. B. hohe
Hygienestandards, unbequeme, laute, feuchte und warme Arbeitsumgebung) sehr robuste
Hard- und Software. Zusitzlich bestand der Anspruch fiir die Mitarbeitenden und Stake-
holder, ein Produkt bzw. einen Demonstrator mit einem tatsachlichen Mehrwert zu ent-
wickeln, der iiber eine rein technische Demonstration hinausging.

Zweitens war die einzusetzende Post-WIMP-Technologie — MR-Headsets — gerade erst
am Anfang ihrer Massentauglichkeit. Entsprechend gab es nur wenige Anhaltspunkte,
Designwerkzeuge und Guidelines, die bei der Gestaltung und Umsetzung einer MR-
Anwendung hitten unterstiitzen konnen. Zu diesem Zeitpunkt wies die Hardware noch
viele ergonomische Schwachpunkte auf und war sehr anfillig fiir Storungen durch duflere
Einfliisse. Daher war es sehr schwer, negative Einfliisse der Hardware auf die Erfahrung
unserer Nutzenden mit der prototypischen Softwareanwendung herauszufiltern und ent-
sprechend zu bewerten. Zudem folgten die grafischen Darstellungsmoglichkeiten und Ele-
mente der verwendeten Hololensl noch stark dem WIMP-Paradigma. So wurden zum
Beispiel die Funktionalitit einer Maus (,,point and click®) auf die Blickrichtung und eine
bestitigende Fingergeste abgebildet.
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Folglich haben wir uns fiir einen nutzer:innenzentrierten Gestaltungsprozess nach der
ISO Norm 9241:210 entschieden. Zum einen rdumt dieser Gestaltungsansatz ausreichend
Raum fiir die Kontextanalyse ein und ermoglicht durch schnelles und iteratives Proto-
typing die kostengiinstige Entwicklung, Erprobung, und Weiterentwicklung von Design-
ideen. Zum anderen eignet sich der Designprozess durch seine Normung sehr gut in sen-
siblen und industriellen Anwendungsfeldern.

6.6.1.2 Designprozess spezifizieren und Methoden anwenden

Zur Erhebung relevanter Anwendungsfelder wurden fiinf unterschiedliche AEMP in deut-
schen Krankenhdusern und von Dienstleistern in das Gesamtprojekt eingebunden. Da das
genaue Einsatzszenario fiir die Demoanwendung nicht klar war, begannen wir mit einer
eingehenden Kontextanalyse in Form von teilnehmenden Beobachtungsstudien in allen
Einrichtungen, verbunden mit Interviews unterschiedlicher Stakeholder, von den An-
gestellten bis hin zum:zur Abteilungsleiter:in der AEMP oder dem:der Geschiftsfiihrer:in
des externen Dienstleisters sowie dem Softwarezulieferer der eingesetzten AEMP-
Software. Zusitzlich fiihrten wir mit Fiihrungskriften einen Brillen-Experience-Workshop
durch, um die Technologie anhand von vorldufig identifizierten Einsatzszenarien und
unterschiedlicher Hardware vorzustellen, die selbige zu evaluieren sowie Schwichen,
Stirken und Herausforderungen zu erarbeiten.

Aus diesen Bemiihungen ergaben sich acht Anwendungsfille: 1) Lagerhaltung, 2)
Schulung sowie dafiir bendtigte Inhalte und Ablédufe, 3) das Packen von medizinischen
Werkzeugen und Sets, 4) Fernunterstiitzung, 5) Nachverfolgung und ortsungebundene An-
zeige von Informationen von Sets und medizinischen Werkzeugen, 6) Dokumentation von
Routinekontrollen von Geriten und Prozessen, 7) das Zerlegen, das Aufstecken (auf die
Reinigungsvorrichtungen) und das Wiederzusammensetzen medizinischer Werkzeuge
nach der Reinigung sowie 8) die Anzeige von durch Gerite oder Priorisierung hervor-
gerufenen Warnungen und Statusbenachrichtigungen.

Diese Anwendungsfille wurden dann in Gespriachen mit Fiihrungskriften und Doménen-
expert:innen anhand von deren Mehrwert und potenzieller positiver Auswirkung auf den
Arbeitsalltag in der AEMP bewertet und priorisiert. Die resultierenden drei Anwendungs-
fille mit dem hochsten zu erwartenden Mehrwert, ndmlich Lagerhaltung, Schulung und
dafiir bendtigte Inhalte und Abldufe, sowie das Packen von medizinischen Werkzeugen und
Sets, wurden dann prototypisch in der Demonstratoranwendung umgesetzt. Hierfiir wurden
neben Prozessdarstellungen in Form von Ablaufdiagrammen auch Storyboards (siehe
Abb. 6.5) eingesetzt, die bereits eine mogliche Implementierung gezeigt haben.

Als Vorbereitung auf die schrittweise Implementierung der Beispielanwendung nach
der agilen Scrum-Methode wurden beobachtete Prozessabldufe und entsprechende
Herausforderungen in Nutzer:innenanforderungen iibersetzt und in Form von User Stories
festgehalten. Diese User Stories wurden dann erneut nach den Prinzipien eines MVP prio-
risiert und implementiert. Auch erste notwendige Interaktionsmodalititen konnten wir so
erarbeiten, wie zum Beispiel, die Anwendung ohne den Einsatz der Hénde bedienen zu
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Abb. 6.5 Beispiel fiir ein Storyboard fiir den Prozessschritt des Packens von medizinischen Werk-
zeugen in ein Tragersieb. (Quelle: Fraunhofer FIT; all rights reserved)

konnen. Stattdessen wurden eine niherungsbasierte Interaktion und Steuerung {iber einen
FuBlschalter in Betracht gezogen. Andere Interaktionen folgten stark dem WIMP-
Paradigma, besonders grafische Elemente, die in Fenstern dargestellt wurden und in Form
von Buttons und Icons auf mogliche Interaktionen hinwiesen.

Aufgrund der schweren Erreichbarkeit der tatsdachlichen Anwender:innen stiitzten wir
unser iteratives Vorgehen hauptsichlich auf das Feedback von Doménenexpert:innen und
AEMP-Fiihrungskriften mit Personalverantwortung. Erst im letzten Schritt der Prototyp-
vertestung wurde unser Prototyp in zwei unterschiedlichen AEMPs mit insgesamt 12 Mit-
arbeitenden getestet und bewertet.

Wihrend die generelle technische Demonstration sehr gut funktionierte und auch die
ausgewdhlten Anwendungsfille durch die Mitarbeitenden positiv bewertet wurden, deck-
ten diese auch einige Schwachstellen auf. Zum Beispiel duflerten unsere Studienteilneh-
mer:innen Bedenken in Bezug auf Autonomieverlust und damit einhergehenden Verlust
von Anerkennung im sozialen Gefiige der medizinischen Einrichtung. Zudem wurde auch
die Befiirchtung gedufert, dass Vorgesetzte durch diese Technologie und die Art der An-
wendung eine groBere Kontrolle iiber Mitarbeitende erlangen und diese gegebenenfalls
sozial isoliert werden konnten.

Dieses Feedback war wertvoll, um sich mit der negativen, unvorhergesehenen Aus-
wirkung neuer Technologien im sozialen Umfeld zu befassen und deren Einsatz kritisch
zu reflektieren.
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6.6.2 Design Case Study Il - Practice-based Prototyping
fiir Sprachassistenzsysteme

Anhand dieser Fallstudie (Esau et al. 2022b) mdchten wir praxisbasiertes Design nédher er-
lautern und aufzeigen, wie dieses zu einer nutzer:innenzentrierten Gestaltung eines inter-
aktiven Sprachassistenten beigetragen hat. Hierfiir werden die verwendeten Methoden wie
Contextual Inquiry, Experteninterviews, Rollenspiele, Wizard-of-Oz und Videoproto-
typing vorgestellt und im Kontext der Gestaltung fiir Sprachinteraktion beschrieben.

6.6.2.1 Vorgehensweise mit dem Gestaltungsziel abstimmen

Realweltliche Problemstellung: Viele unterschiedliche Versuche, Lebensmittelver-
schwendung zu vermeiden und einen bewussten Umgang mit Lebensmitteln zu fordern,
scheitern. Trotz Aufklarungskampagnen oder Nudging fillt es Haushalten und deren Mit-
gliedern schwer, die Genie3barkeit von Lebensmitteln richtig einzuschitzen. Aus der For-
schung wissen wir, dass Informationen allein nicht ausreichen, um eine dauerhafte Ver-
haltensidnderung hervorzurufen. Ein grofler Unsicherheitsfaktor bei Lebensmittelver-
schwendung ist die eigene Fihigkeit, Lebensmittel richtig einzuschidtzen und im
Entscheidungsmoment das Wissen parat zu haben.

Gestaltungsziel: In den letzten Jahren konnten wir eine zunehmende Nutzung von
Sprachassistenten wie zum Beispiel Amazons Alexa beobachten (Porcheron et al. 2017a;
Graesser et al. 2017; Provoost et al. 2017; Vtyurina und Fourney 2018; Murad und Mun-
teanu 2019). Diese werden besonders hiufig in der Kiiche aufgestellt und verwendet. Ihre
Fahigkeit, tiberall aus dem Raum ansprechbar zu sein, Wissen schnell und gezielt abzu-
rufen und mittels Sprachausgabe verfiigbar zu machen, macht diese Technologie zu einem
potenziellen Teil der Losung (Vtyurina und Fourney 2018). Sie bieten ndmlich die
Moglichkeit, die ,,Kompetenz zum Handeln* (Gherardi 2008) der Menschen zu verbessern
und so einen bewussten Umgang mit Lebensmittelressourcen zu fordern. Zusammen-
gefasst soll ein interaktiver und sprachbasierter Guide entwickelt werden, der in Kollabo-
ration mit dem Menschen durch Wissen und Anweisungen zu einer eigenen Erkenntnis
und Entscheidung fiihrt.

Designansatz: Aus diesen Uberlegungen heraus haben wir uns am Prozess des Design
Thinking orientiert und verfolgen einen Ansatz, der die sozialen (Lebensmittel-)Praktiken
der Menschen in den Mittelpunkt stellt. Dies ermdglicht ein genaues Verstidndnis der
Herausforderungen und aktuellen Losungsansitze der Menschen, um ihnen zielgerichtet
zu helfen, und gemif ihren Ressourcen und Limitationen zu gestalten. Anstatt die Techno-
logie in den Mittelpunkt zu stellen und diese eventuell mit weiteren Sensoren auszustatten,
soll der Mensch auch in Zukunft unabhéngig von der Technologie Entscheidungen tref-
fen konnen.

Im Gegensatz zu WIMP-Anwendungen gibt es fiir die Gestaltung von Sprachassistenten
nur wenige Guidelines, die zudem noch nicht durch jahrzehntelange Gestaltung von unter-
schiedlichen Personen, Firmen und Kulturkreisen validiert worden sind (Clark et al. 2019;
Porcheron et al. 2017a; Murad und Munteanu 2019; Simpson 2020). Zusitzlich zeigen
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Forschungsarbeiten aus den letzten Jahren, dass sehr hédufig eine Nicht-Nutzung dieser
Technologie eintritt bzw. die Interaktion mit Sprachassistenten auf sehr wenige, limitierte
Anwendungsszenarien beschriinkt ist. Zum einen lasst sich diese Folge auf die hohen Er-
wartungen an die Sprache als natiirliche Interaktionsmodalitit zurtickfiihren (Cho et al.
2019; Porcheron et al. 2017a; Sciuto et al. 2018). Zum anderen bringen gesprochene Spra-
che als Interaktion und die dazugehérigen Plattformen und Okosysteme sowohl konzep-
tionelle als auch technische Herausforderungen mit sich (Esau et al. 2022a). Friihere For-
schungen zu Intelligent Personal Assistants (IPAs) und Conversational User Interfaces
(CUI) (Porcheron et al. 2017a; Munteanu und Penn 2018; Murad und Munteanu 2019;
Sciuto et al. 2018) haben mehrere Probleme aufgedeckt, die eine schnelle Akzeptanz be-
hindern (Cho et al. 2019; Porcheron et al. 2017a; Sciuto et al. 2018), wie z. B. mangelnde
Verarbeitung natiirlicher Sprache (Grudin und Jacques 2019; Luger und Sellen 2016;
Myers et al. 2018) und ein schwerwiegender Mangel an Benutzerfreundlichkeit,
z. B. Kontrollverlust, fehlendes Feedback, begrenzte Auffindbarkeit u. a. (Burmester et al.
2019; Murad und Munteanu 2019; Myers et al. 2018; Porcheron et al. 2017b). Sprach-
basierte User Interfaces bringen gegeniiber visuell-zentrierten WIMP-Anwendungen ge-
wisse Limitationen mit sich, die sich durch die aktuelle Umsetzung der Technologie nicht
ausgleichen lassen. Zum Beispiel passen aktuelle mentale Modelle der Nutzenden, die sie
aufgrund ihrer Erlebnisse in der Interaktion mit Webseiten oder Apps gesammelt haben,
nicht zur Umsetzung von sprachbasierten Anwendungen und erfordern bei der Gestaltung
einen Voice-first-Ansatz (Esau et al. 2022a). Daher miissen wir diese Erkenntnisse in unse-
ren Designprozess einflieBen lassen und entsprechend die Methodik auswéhlen. Beim
Auftreten von Problemen wihrend des spezifischen Designverlaufs sollte mit diesen offen
umgegangen und entsprechend vom Plan abgewichen werden, indem Anpassungen itera-
tiv und situationsbedingt vorgenommen werden.

6.6.2.2 Designprozess spezifizieren und Methoden anwenden

Anhand der Problemstellung und Gestaltungsidee haben wir uns fiir eine Vorgehensweise
(siehe Abb. 6.6) entschieden, die sich zunéchst intensiv mit den Bediirfnissen und aktuel-
len Praktiken der Nutzer:innen auseinandersetzt (1). Im nichsten Schritt flieBen die er-
hobenen Daten in ein konzeptionelles Modell, das die Blaupause fiir das anstehende Proto-
typing (3) bereitstellt. Im Detail besteht die Prototypingphase aus vier Schritten (3a—d),
unter Anwendung der in der Grafik genannten Methoden. Nach der Umsetzung wurde
zudem ein Videoprototyp (4) erstellt, der innerhalb einer Interviewreihe (5) evaluiert
wurde. Im Folgenden werden die Methoden und Ergebnisse der einzelnen Phasen erldutert.

(1) Verstehen der Nutzer:innen und Praktiken
— Umfeld/Zielgruppe private Verbraucher:innen beschreiben
— dahingehend die Anforderungserhebung aus Nutzersicht
Dazu haben wir in 15 Haushalten kontextbezogene Untersuchungen durchgefiihrt und
sechs Expert:innen zu ihrer Vorgehensweise bei der Bewertung der Lebensmittel-
qualitit befragt. Wir haben Fisch als Beispiel gewihlt, da es sich hierbei um ein be-
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sonders sensibles Lebensmittel handelt und fiir Verbraucher:innen mit den meisten

Unsicherheiten verbunden ist. Dariiber hinaus haben wir sechs Fischexpert:innen

interviewt, um herauszufinden, wie man Verbraucher:innen anleitet und Lebensmittel-

kompetenz vermitteln kann. Diese Erkenntnisse haben wir in unser Design einflieen
lassen. Zur Datenanalyse haben wir unter anderem die drei Elemente der Praktiken

(Materialien, Kompetenzen, Bedeutungen) verwendet und das Vorgehen der Ex-

pert:innen beobachtet und notiert.

— Kompetenz: Lebensmittel bewerten und Zustand, Haltbarkeit sowie Risiko des
Verzehrs beurteilen zu konnen, genereller Umgang mit Lebensmitteln entlang des
Consumption Lifecycle (Einkaufen, Zubereiten, Lagern, Entsorgen, Planung)

— Material: Lebensmittel, Kiiche, Mindesthaltbarkeitsdatum, Kiichenwerkzeuge,
Nutzung von Medien und Technologien

— Bedeutung: Genuss, Energie, Gesundheit, Teilhabe

(2) Konzeptionierung

— Strukturierung und Einordnung der Ergebnisse anhand der Relevanz fiir die
Gestaltung

— Entwurf eines ersten Dialogverlaufs mit den wichtigsten Entscheidungspunkten

— Erste Uberlegungen zu Rolle und Verhalten des Assistenten
An dieser Stelle haben wir Nutzer:innen so weit eingebunden, dass sie maf3geblich

an der Ideenentwicklung beteiligt waren. Jedoch hatten wir im Verlauf des Ge-
staltungsprozesses als Forscher:innen und Designer:innen entschieden, wie die fol-
genden Ergebnisse interpretiert werden sollen und in das Design des Sprachassistenten
einflieBen. Dies bedeutet auch, dass wir mit den Risiken verantwortungsvoll umgehen
miissen, die aus dem Einsatz eines solchen Systems hervorgehen konnten, wie z. B. eine
falsche Entscheidung hinsichtlich der Lebensmittelfrische. Unsere Ergebnisse zeigen,
dass Verbraucher:innen motiviert und gewillt sind, ihre Sinne zu nutzen. Allerdings
vermissen sie hdufig eine entsprechende Anleitung und Unterstiitzung bei der Inter-
pretation. Daher sollten wir Ratschldge geben, die iiber die offensichtlichen visuellen
Anzeichen von Verderb hinausgehen, und klare, schnell umsetzbare Anweisungen
vermitteln, die das Lernen durch Erfahrung und die Zusammenarbeit mit dem Sprach-
assistenten fordern. Wir miissen die Vorschriften zur Lebensmittelsicherheit im Kon-
text erkldren und Beschreibungen verwenden, welche die graduellen Unterschiede in
der Lebensmittelqualitit veranschaulichen, wie z. B. ,,Seetang dhnlich®. Aulerdem
zeigen unsere Ergebnisse, dass Frische oft negativ beschrieben wird, als eine Ab-
weichung von den Erwartungen, wie etwas aussehen, schmecken und sich anfiihlen
muss. Der Prototyp sollte jedoch davon absehen, den Verbraucher:innen die Schuld zu
geben, wenn sie entgegen der Empfehlung gehandelt haben. Stattdessen miissen wir
die Anweisungen und Bewertungskategorien sorgféltig und geduldig so transparent
und nachvollziehbar wie moglich erkliren:

— Bestimmung des Dialogverlaufs anhand von im Lebensmittelstandard fest-
geschriebenen Qualitdtsmerkmalen und Vorgehen der Expert:innen
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— Verwendung nutzer:innengerechter Ansprache und Erklidrungen

— Formalisierung und Externalisierung von Wissen durch sensorische Beschreibungen
und Kriterien

— Uberlassen der finalen Entscheidung beim Menschen

(3) Prototyping

— Anreichern des Dialogverlaufs durch Beispiele mittels Rollenspielen

— Verfeinern des Dialogs unter Anwendung der Wizard-of-Oz-Methodik

— Implementierung des Dialogs in Google DialogFlow

Basierend auf den vorldufigen Ergebnissen unserer Nutzer:innenstudien haben wir

einen Sprachassistenten mit dem Namen ,,Fischer Fritz** entwickelt und implemen-

tiert. Dafiir haben wir die moglichen Pfade und Ergebnisse in einem Entscheidungs-
baum visualisiert und die Reihenfolge der Abfrage der wichtigsten Merkmale fest-
gelegt. Ziel war es, so viele Fragen wie notig und so wenige wie moglich zu imple-
mentieren. Nutzer:innen sollten effizient zu einer Entscheidung gelangen kénnen und
dabei Vertrauen in den Assistenten und ihre eigene Uberpriifung der Lebensmittel-
frische aufbauen. Hierfiir eignen sich Rollenspiele besonders gut. Eine Person iiber-
nimmt die Rolle des:der Expert:in und die andere Person die des:der Nutzer:in. Dieses

Gesprich wird im besten Falle aufgezeichnet und transkribiert, um gleichzeitig

Dialogbeispiele zu sammeln, die als abwechslungsreiche Bausteine im spiteren Pro-

dukt verwendet werden konnen. Zudem bietet es sich hier stark an, mit tatsdchlichen

potenziellen Nutzer:innen zusammenzuarbeiten, um die Validitdt und Qualitdt der

Empfehlungen und Interaktionsablidufe mit dem Sprachassistenten zu erhohen. Eine

einfache Umsetzung konnte beispielsweise sein, mit den genannten Personen zu tele-

fonieren und Szenen nachzustellen.

Wizard-of-Oz ist eine Methode, die es bereits seit den 1970er-Jahren gibt, um die
Intelligenz von Maschinen zu simulieren, ohne diese vorher entwickeln und imple-
mentieren zu miissen. Das bedeutet, dass die Person, welche die Rolle des Assistenten
spielt, im Gegensatz zum Rollenspiel nur noch vorgeschriebene Sétze und Dialog-
bestandteile verwendet. Je nach Reifegrad des Dialogs kann der gespielte Assistent
Abweichungen in den Antworten zulassen, damit das Ziel des Dialogs erreicht werden
kann. Hiermit bietet die Methode genug Flexibilitit, um dem Erkenntnisgewinn fiir
das Verbesserungspotenzial nicht im Wege zu stehen. Der Handlungsspielraum be-
schrinkt sich auf eine Regelsammlung dhnlich zur Programmierung und kann ent-
sprechend den Regeln des Frameworks implementiert werden. Im Allgemeinen spricht
man bei Sprachassistenzsystemen von Utterances, Intents und Entities, die durch die
vorangegangenen Methoden generiert werden sollten. Hier jeweils ein Beispiel zur
Erlduterung:

— Utterance (AuBerung Sprachassistent): ,,Kannst du beschreiben, ob das Fisch-
fleisch hell und eher weillich, blass oder rosafarben oder eher briunlich, gelblich
oder griinlich ist?*.

— Intent (Absicht der Nutzer:in): BeschreibungFischfleischFrisch

— Entity (Informationsgruppe): hell, weilllich blass
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(4) Videoprototyp

— Videoprototyp vermittelt das Verstdndnis fiir den Einsatz einer Technologie und die
Relevanz fiir den menschlichen Alltag

— Ziel der Evaluation war eine konzeptionelle Bewertung
SchlieBlich erstellten wir einen szenariobasierten Video-Prototyp, um die Erfahrung
und den Ansatz tiber die Benutzerfreundlichkeit und die detaillierten Funktionen hi-
naus zu evaluieren. Wir haben Video-Prototyping als gingige Methode in der HCI ver-
wendet, um uns auf die konzeptionelle Bewertung neuartiger Artefakte zu konzentrie-
ren. So wurde es von Diefenbach und Hassenzahl (Diefenbach und Hassenzahl 2017)
Provide link vorgeschlagen, um mehrere Erfahrungsebenen wie Interaktion, Funk-
tionalititen und Emotionen gleichzeitig zu beobachten. Im Gegensatz zu einem
Usability Test standen fiir uns bei dieser Evaluation nicht die unmittelbare Nutzer:in-
nenerfahrung und Interaktionsschwierigkeiten im Vordergrund, sondern die konzep-
tionelle Frage, ob eine solche Anwendung und Technologie fiir die Verbraucher:innen
relevant sein konnte. Die Aufmerksamkeit wird vielmehr auf die eingebetteten All-
tagserfahrungen gelenkt, ohne die Nutzer:innen mit Usability-Problemen oder unaus-
gereiften technischen Aspekten abzulenken (Diefenbach und Hassenzahl 2017; Sproll
et al. 2010). Diese Methode ist auch fiir die Mensch-Agent-Interaktion geeignet (Syr-
dal et al. 2008; Honig und Oron-Gilad 2020).

(5) Evaluation
— Reflexion und Einordung der Ergebnisse
— Basis fiir die ndchsten Schritte in Gestaltung und Entwicklung
Wihrend der Evaluation zeigten wir das Video und diskutierten anschlieBend mit 15
Verbraucher:innen tiber die Wirkung und Fahigkeiten des Sprachassistenten, der das
Wissen und die Anweisungen vermitteln sollte, zudem tiber die Rolle des Menschen,
der in dieser Situation als Sensor fungiert und welche Bedeutung das fiir die Ge-
staltung zukiinftiger Technologien hat. Der néchste Schritt miisste nicht zwangsweise
die Weiterentwicklung der Sprachinteraktion sein, sondern eventuell doch die Hinzu-
nahme weiterer Technologien, wie beispielsweise die Objekterkennung als Moglich-
keit, die Frische zu iiberpriifen. Zusétzlich konnten wir in diesem Teil der Studie das
Potenzial der Anwendung, Korperwissen zu lehren und eine kollaborative Ent-
scheidungsfindung zur Verringerung der Lebensmittelverschwendung bereitzustellen,
diskutieren. Dies fiihrte zu weiteren Erkenntnissen, wie wir unser Design fiir die Im-
plementierung im Alltag der Haushalte verbessern konnen.

6.7 Zusammenfassung

Die Gestaltung digitaler Produkte und Services stellt innerhalb der Verbraucherinformatik
den Menschen und seine sozialen (Konsum-)Praktiken in den Mittelpunkt. Besonders
wichtig ist es, den Menschen als Verbraucher:in und Nutzer:in frithzeitig in den Ent-
wicklungsprozess einzubinden, um sicherzustellen, dass das System den situierten Be-
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diirfnissen und Gewohnheiten entspricht. Daher sollten auch technologiegetriebene An-
sdtze mit menschzentrierten Ansidtzen kombiniert werden, um eine erfolgreiche Integra-
tion in den Alltag zu ermoglichen. Zur Vorgehensweise konnen lineare, inkrementelle oder
iterative Gestaltungsansitze herangezogen werden, die alle gleichermaflen valide sind.
Zusitzlich tragen Normungsansitze, Werkzeuge und Prototypen zur Gestaltung nutzer:in-
nenzentrierter Systeme bei. Hier dienen Usability und User Experience als entscheidende
Kriterien zur Bewertung einer solchen Gestaltung. Insgesamt unterstiitzten und demo-
kratisieren soziale Praktiken und Participatory Design diesen Prozess, indem Nutzer:innen
teilweise die Rolle der Designer:innen ausfiillen. Mit dem hier beschriebenen Vorgehen is
es moglich, auch zukiinftige und noch nicht erprobte Technologien fiir den Alltag der Ver-
braucher:innen zu explorieren und bedeutungsvoll zu gestalten.

6.8 Ubungen

1. Was sind soziale Praktiken, und welche Rolle spielen sie im Design?
2. Was ist der Unterschied zwischen Design Thinking und einem Prozessmodell? Wel-
che Phasen gibt es?
3. Erldutern Sie die ISO Norm 9241:210. Beschreiben Sie auch die Ziele und Schritte
dieses Prozesses.
Was sind die 4 Phasen des Double Diamond?
Was ist Usability? Nennen Sie die Kriterien nach der ISO 9241:210.
Wie unterscheidet sich User Experience (UX) von der Customer Experience (CX)?
Erldutern Sie die Unterschiede zwischen technologiezentriertem und nutzer:innen-
zentriertem Design.
8. Was sind Tools (Werkzeuge), und wie werden diese im Design eingesetzt?
9. Was ist ein Prototyp? Was ist Prototyping?
10. Erldutern Sie GUI, WIMP und WYSIWYG. Was bedeuten die Abkiirzungen?
11. Was sind Post-WIMP-Interfaces? Erldutern Sie zwei Beispiele.
12. Welche Elemente der Design Case Study I machen das vorgestellte System zu einem
Post-WIMP-System? Welche sind eher einem WIMP-System zuzuordnen?
13. Wire die Design Case Study II in Abschn. 6.6.2 auch als WIMP-System in deren Kon-
text nutzbar? Was konnten mogliche Nachteile sein?

N ok
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