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Zusammenfassung

Verschiedene Exponenten aus dem Gebiet der «<Human Computer Interaction» betonen die
Wichtigkeit von sog. «Kontextuellen Aufgabenanalysen» fiir eine benutzerzentrierte Ent-
wicklung interaktiver Computersysteme. Trotzdem werden Kontextuelle Aufgabenanalysen
in den wenigsten Projekten wirklich so durchgefiihrt, wie es in den verschiedenen Publika-

tionen empfohlen wird.

Usability Engineering — eine Teildisziplin von Human Computer Interaction — beinhaltet
eine Sammlung von Methoden fiir benutzerzentrierte Analyse, Design und Evaluation von
User Interfaces mit dem Ziel, die Usability (Benutzerfreundlichkeit) der zu entwickelnden
Systeme zu erhchen. Kann ein System so gestaltet werden, dass es moglichst gut auf die je-
weiligen Benutzer, die Aufgabe und das Umfeld abgestimmt ist, zeichnet es sich durch eine
hohe Usability aus. Deshalb ist es auch notwendig, dass vor der Realisierung gentigend Wis-

sen zu diesen drei Aspekten erarbeitet wird.

Prozessmodelle des Usability Engineering sehen in einer frithen Phase des Entwicklungs-
zyklus eine Kontextuelle Aufgabenanalyse vor, um die Anforderungen an das System zu
ermitteln. Die Analyse soll im realen Kontext durchgefiihrt werden, so z.B. an den Arbeits-
platzen der Benutzer. Verschiedene Techniken der Datenerhebung und Darstellungsformen
der Analyseergebnisse konnen den spezifischen Erfordernissen des Kontextes und des

Systems angepasst werden.

Anhand des im Rahmen dieser Arbeit durchgefiihrten Projektes soll folgende Fragestellung

untersucht werden:

Welche Griinde sprechen fiir die Durchfithrung einer Aufgabenanalyse im realen Kontext, und welche

Schwierigkeiten ergeben sich dabei?

In einem Projekt fiir die Entwicklung einer Web-Applikation fiir Anlageberater einer Gross-
bank wurde — nach der Evaluation eines ersten Prototypen — eine Kontextuelle Aufgaben-
analyse durchgefiihrt. Es wurden 12 Berater in sechs Regionen der Schweiz (von gesamthaft
61 Beratern in acht Regionen) an ihren Arbeitsplitzen bei telefonischen Kundenkontakten
beobachtet und zu ihrem Vorgehen bei der Vorbereitung von Kundenbesuchen befragt.
Weiter wurden ihre Arbeitspldtze sowie eingesetzte Hilfsmittel analysiert. Vorgédngig waren
—nach Erarbeitung der entsprechenden Hintergrundinformationen und Festlegung einer
Erhebungsstrategie — zwei fiir die Protokollierung der Beobachtungen geeignete Formulare

und fiir die Befragungen diverse Interviewleitfaden entwickelt worden.

Als Ergebnisse der Kontextuellen Aufgabenanalyse wurden Tatigkeiten der Berater in ta-

bellarischer und grafischer Form sowie als Szenarios dokumentiert. Weiter wurden die
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verschiedenen Typen von Beratern in Form von Personas illustriert. Beschreibungen von Ar-

beitsplatzen und typischen Artefakten, wie z.B. Kundenlisten, vervollstindigten das Bild.

Die Diskussion der Fragestellung anhand der einzelnen Projektphasen zeigt auf, welche
Schwierigkeiten sich wahrend der Aufgabenanalyse ergeben haben. Illustriert mit konkreten
Beispielen soll aber auch verdeutlicht werden, welche Erkenntnisse durch eine ganzheitliche

Analyse der Beratungssituation gewonnen werden konnten.

Es hat sich erwiesen, dass durch eine solche Analyse ein realistischer Einblick in den Berater-
alltag und die verschiedenen Arbeitsweisen der Berater moglich war. Die dynamische Kom-
ponente der Beratungssituation und die grundlegende Struktur typischer Beratungsgespré-
che konnte dadurch besser verstanden werden. Die Untersuchung der Arbeitspldtze und

verwendeten Hilfsmittel haben dabei wichtige Erkenntnisse gebracht.

Weiter kann festgehalten werden, dass unter dem herrschenden Zeitdruck sehr schnelle Ent-
scheidungen tiber die zu untersuchenden Aspekte, verwendeten Methoden und die Aus-
wahl geeigneter Benutzer getroffen werden mussten. Um sicherzustellen, dass in diesen
Fragen richtig entschieden wird, wurden Mitarbeiter aus dem Management eingebunden,
und zu den Anlageberatern wurde ein moglichst partnerschaftliches Verhiltnis aufgebaut.
Um von der Flut von Eindriicken und Daten nicht tiberwiéltigt zu werden, wurde die Kom-
plexitdt durch eine moglichst schnelle Fokussierung reduziert. Die — in Form von Beobach-
tungsformularen und Interviewleitfaden — gebildeten Hypothesen waren dabei eine
wertvolle Unterstiitzung. Im Nachhinein wurde klar, dass eine sukzessive, iterative Aus-
wertung der Rohdaten einer gesamthaften — nach allen Erhebungen durchgefiihrten —

Analyse vorzuziehen wire.

Die gemachten Erfahrungen zeigen, dass Kontextuelle Aufgabenanalysen zu wichtigen Ein-
sichten verhelfen kénnen. Um den Aufwand solcher Analysen aber noch reduzieren zu kon-

nen, miissen vorher einige grundlegende Fragen gekladrt werden.
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Verwendete Terminologie

Vorab ein paar Bemerkungen zur in dieser Arbeit verwendeten Terminologie:

Geschlechtsspezifische Begriffe: Zur Vereinfachung und somit besseren Lesbarkeit des Tex-
tes werden in dieser Arbeit maskuline Wortformen verwendet. So ist z.B. mit «Benutzer»

eine Person gemeint, die etwas benutzt, unabhédngig vom Geschlecht.

Giiltigkeitsbereich: Der Einfachheit halber werden hier nur Systeme angesprochen, die im
Arbeitskontext relevant sind, was auch den Rahmen der durchgefiihrten Untersuchung dar-
stellt. Das hier beschriebene bezieht sich aber gleichwohl auf die Entwicklung von Systemen

fiir die Vermittlung von Lerninhalten, Unterhaltung etc.

Usability (Benutzerfreundlichkeit): Fiir das Konzept Usability gibt es verschiedene, weitge-
hend gleich verwendete Begriffe. Im Englischen hat sich der Begriff Usability definitiv
etabliert. Im Deutschen existieren u.a. die Varianten Benutzerfreundlichkeit, Benutzungsfreund-
lichkeit, Gebrauchstauglichkeit und Anwenderfreundlichkeit. In der deutschsprachigen Fachwelt
herrscht jedoch noch weitgehend Uneinigkeit, wie der Begriff nun korrekt zu tibersetzen sei.

Aus diesem Grund wird in dieser Arbeit der englische Begriff Usability verwendet.

Design: Der Begriff Design wird in dieser Arbeit nicht nur — wie sonst im deutschen Sprach-
raum iblich — als «kiinstlerisch-dsthetische Gestaltung von Objekten», sondern im weiter
gefassten Sinn des englischen Sprachgebrauchs verwendet, der u.a. auch die Art der Kon-
struktion miteinbezieht: «... to decide how sth [something] will look, work, etc.» (Crowther,
1995). Wie jedoch auch Winograd, Bennett, De Young und Hartfield (1996) festhalten, hat

der Begriff Design sehr viele Facetten und ist dadurch schwierig zu definieren.

Glossar [ Seite 77

Einige der verwendeten Begriffe aus Human Computer Interaction, Informatik, Bankfach

und dem spezifischen Projekt sind im Glossar jeweils kurz erldutert.
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1. Einleitung

Obwohl Einigkeit dartiber besteht, dass die Psychologie einen wichtigen Beitrag zum Gebiet
Human Computer Interaction leisten kann und soll, ist noch nicht ganz klar, in welcher
Form dies am besten zu geschehen hat. Sowohl psychologische Theorien, als auch Methoden
haben eine Relevanz. Bei der Evaluation von Systemen kommen bereits verschiedene
psychologische Methoden zum Einsatz, aber auch in der Phase des Designs bzw. in der
vorgédngigen Analyse konnen psychologische Methoden mit Erfolg eingesetzt werden. Die
Kontextuelle Aufgabenanalyse ist eine wichtige Methode, die im Usability Engineering ein-
gesetzt werden kann, um in frithen Phasen der Systementwicklung die Situation der zukiinf-

tigen Benutzer an deren Arbeitspldtzen zu untersuchen.
1.1. Einfluss der Psychologie auf die Gestaltung von Computersystemen

Card, Moran und Newell (1983) fordern, die Psychologie sollte bei der Gestaltung von
Computersystemen mithelfen:

A scientific psychology should not only help us to understand our own human nature, it should help
us in our practical affairs. ... A scientific psychology should help us in arranging this interface [how
humans interact with computers] so it is easy, efficient, error-free — even enjoyable. (S. 1)

Viele bedeutende Personlichkeiten im Gebiet Human Computer Interaction haben ihre
Wourzeln in der Psychologie. In der Literatur gibt es unzdhlige Hinweise auf psychologische
Theorien, die einen Zusammenhang mit der Interaktion von Mensch und Computer haben.
Gardiner und Christie (1987) geben dazu eine Ubersicht. Sowohl zur Erforschung der Inter-
aktion zwischen Mensch und Computer, als auch in der Praxis von Entwicklung eines User
Interfaces kommen verschiedenste Methoden aus der Psychologie zum Einsatz. Das ganze
Gebiet Human Computer Interaction sowie das Usability Engineering sind stark von der

Psychologie geprédgt — von den Personen, Theorien und Methoden.
1.2. Psychologische Theorie und Methoden

Obwohl die meisten praxisorientierten Biicher zu Themen wie User Interface Design
mindestens ein Kapitel zu psychologischen Theorien enthalten, hat sich deren Einfluss in der
konkreten Arbeit als eher gering erwiesen. Wéahrend die einen Forscher weiter nach
geeigneten Theorien suchen, stellen sich andere auf den Standpunkt, die empirischen
Methoden der Psychologie konnten einen weit grosseren Einfluss auf die Gestaltung von

Computersysteme haben.
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Landauer (1995b) dussert sich zur Rolle der Kognitiven Psychologie in Human Computer
Interaction wie folgt:

... the empirical methods of task and performance analysis and simulation coupled with formative
design evaluation are sufficient and strong guides; theory is a weak adjunct. The field [of Human
Computer Interaction], if it is to succeed, should put its effort into the former. (S. 659)

1.3. Evaluation und Design

Von der experimentellen Psychologie beeinflusst, wurden viele formale Evaluationsmetho-
den fiir Software entwickelt und auch in Unternehmen eingesetzt. Weit verbreitet sind die
Usability Tests (Rubin, 1994). Diese Methoden kénnen aber in der Praxis aus verschiedenen
Griinden oft nur beschrinkt dazu beitragen, dass die Systeme auch wirklich verbessert
werden konnen. Nicht selten werden die Evaluationen zu einem Zeitpunkt durchgefiihrt, in
welchem das ganze oder grosse Teile des Systems bereits fertiggestellt sind. Grundlegende
Anderungen sind dann mit (zu) grossem Aufwand verbunden. Auch zeigen die Evaluations-
methoden zwar effektiv auf, wo in der evaluierten Software noch Miangel enthalten sind,

unterstiitzen aber oft zu wenig dabei, bessere Losungen zu finden.

So sollte besser in der Designphase — von informeller formativer Evaluation unterstiitzt — so
sorgfiltig vorgegangen werden, dass zum Zeitpunkt einer spateren summativen Evaluation

moglichst nur noch kleinere und nicht mehr grundlegende Fehler im Design enthalten sind.

Karat und Dayton (1995; zit. nach Mayhew, 1999) dussern sich dazu:

... careful (and usually collaborative) design and informal evaluation, rather than casual design and
formal evaluation, are where the leverage is for producing good interfaces in the real world of
industrial software development. (S. 17)

1.4. Design setzt eine sorgfaltige Analyse voraus

@ 1998 Randy Glasbergen. E-mail: randy@glasbergen.com www.glasbergen.com

“My team has created a very innovative solution,
but we’re still looking for a problem to go with it.”

Abbildung 1 Comic «Ldsung sucht Problem»
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Nicht nur wie im Comic in Abbildung 1 zu sehen, sondern auch in der Realitdt werden oft
Losungen entwickelt, die nicht wirklich auf die realen Probleme zugeschnitten sind. Es wird
zu spét erkannt, dass die entwickelte Losung nicht den wirklichen Anforderungen der
Benutzer entspricht, weil die Analyse vernachlassigt wurde. Ein sorgfiltiger Designprozess

sollte also immer mit der Analyse der Ausgangssituation beginnen.

Ching (1979) sagt zur Wichtigkeit einer vorgiangigen Analyse beim Design:

The first phase of any design process is the recognition of a problematic condition and the decision to
find a solution to it. ... The designer must first document the existing conditions of a problem, define
its context, and collect relevant data to be assimilated. This is the critical phase of the design process,
since the nature of a solution is inexorably related to how a problem is perceived, defined, and
articulated. ... (S. 10)

1.5. Aufgabenanalyse — eine wichtige Phase im Usability Engineering

Prozessmodelle des Usability Engineering wie der Usability Engineering Lifecycle von
Mayhew (1999) oder die Delta Methode (WM-data AB und Ericsson Radio Systems AB, 2000)
enthalten eine Kontextuelle Aufgabenanalyse, bei welcher die Aufgaben der zukiinftigen

Benutzer an deren Arbeitspldtzen untersucht werden sollen.

Biicher wie Contextual Design von Beyer und Holtzblatt (1998) — welches schwerpunktmaéssig
die Untersuchung der zu unterstiitzenden Aufgaben im Arbeitskontext behandelt — finden in
letzter Zeit viel Beachtung. Auch Autoren wie zum Beispiel Landauer (1995a) und Norman

(1998) machen auf den Stellenwert von Analysen im Benutzungskontext aufmerksam.

Trotzdem scheint es, als wiirde bei einem Grossteil der Softwareprojekte keine Kontextuelle
Aufgabenanalyse durchgefiihrt werden. Immer wieder werden die verschiedensten Griinde
angefiihrt, warum die Durchfiihrung einer Kontextuelle Aufgabenanalyse nicht notwendig
sei. Hackos und Redish (1998, S. 115-121) nennen einige dieser Einwéande (und auch die
entsprechenden Gegenargumente dazu). Viele Projektleiter meinen, die Vorgesetzten der
Benutzer wiissten genau, was diese brauchen oder es wird als ausreichend erachtet, einige
Benutzer zu Workshops einzuladen und tiber ihre Arbeit zu befragen. Am héufigsten wird
kritisiert, Kontextuelle Aufgabenanalysen seien zu aufwendig und wiirden dadurch auch

nicht in den Zeitplan des Projektes passen.
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2. Fragestellung

Diese Arbeit hat zum Ziel, die Konzeption, den Einsatz und das methodische Vorgehen bei
Kontextuellen Aufgabenanalysen in «Real World» Projekten zur Softwareentwicklung ge-
nauer zu untersuchen, um Grundlagen zu liefern, damit die Brauchbarkeit fiir den Einsatz in
der Praxis gesteigert werden kann. Die Herangehensweise ist interdisziplinir wie das Gebiet
Human Computer Interaction und wie die Zusammensetzung des Untersuchungsteams,
welches die Kontextuelle Aufgabenanalyse durchgefiihrt hat. Die Arbeit ist explorativ, da sich
die Kontextuelle Aufgabenanalyse aus den Anliegen in der Literatur immer der Praxis an-

passen und sich deshalb auch die Fragestellung tiber die Zeit verdndern muss.
2.1. Relevanz der Fragestellung

Obwohl immer wieder auf die Wichtigkeit von Kontextuellen Aufgabenanalysen hingewie-
sen wird, und von Hackos und Redish (1998) sowie Beyer und Holtzblatt (1998) Anleitungen
zur Durchfiihrung solcher Untersuchungen vorliegen, scheint die Anwendung zur Zeit in

der Praxis noch nicht der Regelfall zu sein.

Nach Mayhew (1999) wire es wichtig, Methoden fiir die Anforderungsanalyse zu finden, die
in kiirzerer Zeit durchfiihrbar sind, aber trotzdem die entscheidenden Einsichten liefern.
Auch Norman (2001) weist darauf hin, dass es wichtig ist, solche schnelleren Verfahren zu
finden: «... T have advocated a kind of Rapid Ethnography, borrowing the term from Anth-

ropology, but trying to get the time frame down to days rather than months or years ...».

Diese Forderung kann als Grundlage verschiedenster Fragestellungen dienen. Es scheint
allgemein wichtig zu sein, dass diese Methoden und ihr Einsatz in der Praxis noch besser
untersucht werden, damit Hinweise gefunden werden konnen, wie die Methoden zu ver-

bessern sind.
2.2. Veranderung der Fragestellung tber die Zeit

Als feststand, dass die Moglichkeit besteht, in einem Projekt eine Aufgabenanalyse durch-
zufiihren, war fiir mich klar, dass ich innerhalb dieses Projekts die Kontextuelle Aufgaben-
analyse als Untersuchungsgegenstand einsetzen wollte. Weiter wusste ich, dass von Hackos
und Redish (1998) sowie Beyer und Holtzblatt (1998) Anleitungen fiir ein methodisches Vor-

gehen bei Aufgabenanalysen vorliegen.
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Fragestellung

Da diese Autoren auf die Vorteile einer Erhebung im direkten Umfeld der Benutzer hinwei-
sen, das heisst z.B. die Befragung direkt am Arbeitsplatz gegentiber einem anderen Ort — wie
einem Sitzungszimmer — vorziehen, wollte ich diesen Unterschied untersuchen und formu-
lierte meine erste Fragestellung (Hiibscher, 2001):

Wie unterscheiden sich Aufgabenanalysen, wenn sie einerseits am Arbeitsplatz oder andererseits an
einem anderen, neutralen Ort durchgefiihrt werden in Hinblick auf ihre Ergebnisse und ihren Ablauf.
(S.10)

Zu diesem Zeitpunkt schien mir realistisch, wahrend der Durchfithrung der Untersuchung
den Ort der Befragung bei der Hilfte der Berater zu variieren, die Art der Befragung aber
immer konstant zu halten. Spater musste ich jedoch feststellen, dass die Situation bei diesen
Besuchen so dynamisch verlduft, dass es nebst der nétigen Aufmerksamkeit fiir die eigent-
liche Untersuchung — die Erhebung von Anforderungen — nicht méglich war, diese Befra-
gungen wie geplant ortlich zu variieren und in Bezug auf den Ablauf der Erhebungssitua-

tion noch addquat zu dokumentieren.

Mir wurde dabei auch erst spéter klar, dass bei einer solchen Interviewmethode eine zu
starke Standardisierung zu erzwingen schwierig und wenig sinnvoll ist. Die Verldufe der
Interviews waren von Anfang an, unabhingig vom Ort, sehr unterschiedlich. Fiir die
Aufgabenanalyse war das von Vorteil, die urspriingliche Fragestellung musste ich jedoch

der Situation anpassen.
2.3. Die definitive Fragestellung

Aus den oben erwdhnten Griinden ergab sich eine breiter gefasste Fragestellung, die anhand

des Projektverlaufs diskutiert werden soll:

Welche Griinde sprechen fiir die Durchfiihrung einer Aufgabenanalyse im realen

Kontext, und welche Schwierigkeiten ergeben sich dabei?
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3. Theoretischer Rahmen

Ein Schwerpunkt des interdisziplindren Gebietes Human Computer Interaction ist die Ge-
staltung benutzerfreundlicher User Interfaces von Computersystemen. Die Teildisziplin
Usability Engineering beinhaltet eine Mehrzahl von Methoden bzw. ganze Entwicklungs-

zyklen, die eine erhhte Usability von Systemen gewahrleisten sollen.

Die Entwicklungszyklen des Usability Engineering sehen eine vorgédngige Analyse von
Benutzern und deren Arbeitskontext vor, wobei diese Untersuchungen an den Arbeits-

platzen der Benutzer durchgefiihrt werden sollen: Kontextuelle Aufgabenanalysen.
3.1. Human Computer Interaction (HCI)

Fiir das Feld Human Computer Interaction (HCI) besteht keine allgemein akzeptierte Defini-
tion. Die Arbeitsdefinition der SIGCHI — ACM Special Interest Group on Computer-Human
Interaction (2001) fiir die Entwicklung eines HCI-Curriculum lautet:

Human-computer interaction is a discipline concerned with the design, evaluation and
implementation of interactive computing systems for human use and with the study of major
phenomena surrounding them.

Das interdisziplindre Gebiet entwickelt sich als Spezialgebiet innerhalb verschiedener Diszi-

plinen wie Informatik, Psychologie, Soziologie und Visual Design mit ihren eigenen Schwer-

punkten. Abbildung 2 zeigt einen Uberblick iiber die behandelten Bereiche.

Use and Context
U1 Social Organization and Work q]]{@ U3 Humar-Machine Fit and Adaptation
U2 Application Areas
Human y Computer
NN (OO 0\ v €2 Dialogus 4 Computer
H1 Human /.\ Techruques Craphics
Information el
Processing
AT
k % Dialogue C5 Dialogue
H2 Language, sy ‘ Cenre Architecture
Communication /’/ H3 C1 Input and -
and Interaction Ergenomics Qutput Devices <2
— S
e =
— &
D4 Example System‘s-_
D3 Bvaluation and Case Studies i D2 Implementation
Techriques Techniques and Tools
D1 Design
Approaches
Development Process

Abbildung 2 Aspekte von HCI (von SIGCHI, 2001)
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Die Arbeit mit einem Computer d.h. eine Mensch-Maschine-Situation ist nach Shackel (1991,
S. 24) immer charakterisiert durch den Benutzer, der in einem bestimmten Umfeld mit einem
Werkzeug — hier mit einem Computer — eine bestimmte Aufgabe erfiillt (Abbildung 3). In der
Informatik nennt man alles, was sich ausserhalb des Computersystems befindet, mit diesem

jedoch in Beziehung steht, Kontext.

Benutzer Aufgabe

Werkzeug Umfeld

User Interface

Abbildung 3 Komponenten eines Mensch-Maschine-Systems (angelehnt an Shackel, 1991, S. 23)

Die Benutzer interagieren mit dem Computer iiber das User Interface. Eines der Hauptan-
liegen des Gebietes Human Computer Interaction ist es, ein User Interface so zu gestalten,

dass es eine moglichst hohe Usability aufweist.
3.1.1. Usability (Benutzerfreundlichkeit)

Die Usability eines Systems ist nach Shackel (1991) wie folgt definiert:

... the usability of a system or equipment is: ‘the capability in human functional terms to be used easily
and effectively by the specified range of users, given specified training and user support, to fulfil the
specified range of tasks, within the specified range of environmental scenarios’. (S. 24)

Kann ein System so gestaltet werden, dass es moglichst gut auf die Benutzer, die Aufgabe

und das Umfeld abgestimmt ist, zeichnet es sich durch hohe Usability aus.

Usability ist nicht eine eindimensionale Eigenschaft von Systemen, sondern hat verschie-
dene, ihr zugrunde liegende Komponenten. Die Unterteilung in Kriterien der Usability
(einen Uberblick gibt Richter, 1997) wird unterschiedlich vorgenommen — hier zwei
Beispiele:

* Nielsen (1993, S. 26) gibt die folgenden fiinf Usability-Kriterien an: Learnability,
Efficiency, Memorability, Errors and Satisfaction.

* Inder ISO-Norm 9241-10 «Ergonomische Anforderungen fiir Biirotatigkeiten mit Bild-
schirmgeradten — Teil 10: Grundsitze der Dialoggestaltung» (International Organization
for Standardisation, 1996) werden die folgenden sieben Kriterien unterschieden:
Aufgabenangemessenheit, Selbstbeschreibungsfahigkeit, Steuerbarkeit, Erwartungs-

konformitit, Fehlertoleranz, Individualisierbarkeit und Lernforderlichkeit.
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3.1.2. User Interface

Das User Interface ist jener Teil eines technischen Systems, tiber welchen ein Benutzer mit
dem System interagiert. Es kann davon ausgegangen werden, dass ein Endbenutzer das
User Interface mit dem gesamten System gleichsetzt. Diese Schnittstelle betrifft gleichwohl
Hardware und Software, wobei der Begriff bei Computersystemen haufig nur fiir den
Software-Teil des Systems verwendet wird. Obwohl auch der Software-Teil des User
Interface verschiedenste Aspekte hat, wird haufig vor allem auf den visuellen Aspekt der
Informationsprasentation Bezug genommen, wobei heute vor allem die Graphical User
Interfaces (GUISs) verbreitet sind (genauer definiert z.B. in Mandel 1997, S. 9 oder Mayhew,
1992, S. 7). In dieser Arbeit bezieht sich der Begriff User Interface auf den Software-Teil in

der Umsetzung als Graphical User Interface.

3.1.2.1. Verschiedene Ebenen eines User Interface

Ein User Interface kann in verschiedene Ebenen eingeteilt werden. Foley et al. (1990, zit.
nach Shneiderman, 1998, S. 54) beschreiben dabei vier Ebenen:

1. The conceptual level is the user’s mental model of the interactive system.
Two conceptual models for text editing are line editors and screen editors.

2. The semantic level describes the meanings conveyed by the user’s command input and by the
computer’s output display.

3. The syntactic level defines how the units (words) that convey semantics are assembled into a
complete sentence that instructs the computer to perform a certain task.

4. The lexical level deals with device dependencies and with the precise mechanisms by which
a user specifies the syntax.

Presentation: «Look» J/—/\L 10%

Interaction: «Feel» 30%

Object relationship 60%

Abbildung 4 Look-and-feel Eisberg (nach Mandel, 1997, S. 33)
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Eine andere Einteilung der einzelnen Aspekte eines User Interface (Illustration dazu siehe
Abbildung 4) mit einer Einschidtzung der Wichtigkeit nennt Mandel (1997):

10% = Prasentation: «Look»
30% = Interaktion: «Feel»
60% = Beziehungen zwischen Objekten

Die grundlegendste Ebene eines User Interface wird in der Literatur als Conceptual Model

bezeichnet.

3.1.2.2. Das Conceptual Model

Das Conceptual Model" wird von vielen Autoren als wichtigster Aspekt eines User Interface
genannt. Norman (1999) sagt dazu:

To me, the most important part of a successful design is the underlying conceptual model. This is the
hard part of design: formulating an appropriate conceptual model and then assuring that everything
else be consistent with it. (S. 39)

Als Definitionen des Conceptual Model nennt Mayhew (1999, S. 189) «... set of presentation
rules that consistently present categories of functional components ...» oder Mayhew (1992

S. 80) «... general conceptual framework through which the functionality is presented».

Ubereinstimmung?

Mentales Modell
der Aufgabe

Mentales Modell
vom System

Bilden

Bilden
N

Benutzer

Conceptual
Model des
Systems

Bearbeiten Benutzen

[ User Interface

Aufgabe

. Neues
g~ Ausfuhren
System

Abbildung 5 Mentales Modell der Aufgabe und des Systems (angelehnt an Norman, 1988)

! Inder Literatur werden teilweise andere Begriffe wie z.B. User’s Model verwendet.
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Ein gutes Conceptual Model soll den Benutzern erleichtern, sich ein niitzliches mentales
Modell des Systems zu bilden, damit sie in der Benutzung weniger Fehler machen und das
System schneller lernen konnen. Dabei ist wichtig, dass das Conceptual Model der Aufgabe
des Benutzers bzw. dessen mentalen Modells der Aufgabe angepasst ist, wie dies in
Abbildung 5 illustriert ist.

So oft dieses Konzept aber in der Literatur als wichtiger Aspekt eines User Interface genannt
wird, so wenig sind konkrete Anleitungen zu finden, wie ein gutes Conceptual Model genau
erarbeitet werden kann. Mayhew (1992) nennt zwar einige Regeln fiir das Design eines

Conceptual Model, bleibt dabei jedoch sehr allgemein.
3.1.3. Analyse und Design

Das Conceptual Model des User Interface wird im Prozess des Interaction Design erarbeitet.
Als Voraussetzung fiir ein erfolgreiches Design miissen aber vorerst die Anforderungen an

das System griindlich analysiert werden.

3.1.3.1. Anforderungsanalyse

Jeder Entwicklungszyklus beginnt tiblicherweise mit der Phase der Anforderungsanalyse. In
dieser Phase miissen die Anforderungen an die Software erarbeitet werden, d.h. es muss ver-
standen und beschrieben werden, was die Auftraggeber bzw. die Benutzer wiinschen oder
brauchen. Das Teilgebiet der Informatik, welches sich mit Anforderungen an Systeme be-

fasst, heisst Requirements Engineering.

Bei der Formulierung von Anforderungen an ein System gibt es die grundlegende Schwie-
rigkeit, dass zeitweise nicht zu trennen ist, was Anforderung und was Losung ist. Eine
Losung wird in manchen Féllen wieder zu einer neuen Anforderung. Carroll (2000) nennt

dieses Problem «Task-Artifact Cycle».

Glinz (2000) illustriert dies an folgendem Beispiel:

Problem: Sonja Miiller hat ihr Studium abgeschlossen und erhélt keine Unterstiitzung von ihren Eltern
mehr. Sie ist daher mit der Anforderung konfrontiert, ihren Lebensunterhalt zu sichern. Sie wohnt in
Adorf und hat ein Stellenangebot bei einer Firma in Befingen. Ferner hat sie einen reichen Freund und
eine ebenso reiche Erbtante.

Wie sich diese erste Anforderung nach Sicherung des Lebensunterhalts dann in weitere

Anforderungen aufteilt, ist in Abbildung 6 zu sehen.
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O Anforderung

Lebensunterhalt sichern

Eine Stelle antreten
O Anforderung

Den Freund heiraten

Die Erbtante vergiften
Mégliche Lésungen

— 1

Stelle in Adorf suchen

O Anforderung

Nach Befingen pendeln

Nach Befingen umziehen

Méogliche Lésungen

A/¢\A

Mofa beschaffen Auto beschaffen

Bahn und Bus benutzen
Mégliche Lésungen

Abbildung 6 Verzahnung von Anforderungen und Lésungen (nach Glinz, 2000)

Die Usability Engineering Prozesse betonen alle eine griindliche Analyse der Anforderun-

gen, wobei im Gegensatz zu den traditionellen Ansétzen — die vor allem technische Aspekte

ins Zentrum riicken — die Analyse von Benutzern und deren Arbeitskontext im Vordergrund

stehen. In Tabelle 1 ist eine Gegentiberstellung der beiden Vorgehensweisen von Mayhew

(1999) zu sehen.

Tabelle 1 Traditionelle Systemanalyse vs. Kontextuelle Aufgabenanalyse (Mayhew, 1999, S. 69)

Traditional Systems Analysis

Contextual Task Analysis

Goal Input to the design of: software Input to the design of: the user interface
processes and data structures
Output Function models and data models Work Environment Analysis, Task Analysis, Task
Scenarios, and Current User Task Organization Model
Impacts Implementation architecture Reengineered task organization and task sequence
models, Conceptual Model Design, Screen Design
Standards, and Detailed User Interface Design
Focus Technical information processing Human information processing limitations, current work,
limitations, data characteristics, and  and current user work models
implementation architecture
considerations
Objects of Data and functions Users, users’ work environment, and users’ work goals
Analysis

Im Usability Engineering sollen alle spateren Aktivitdten im Entwicklungsprozess auf einem

grundlegenden Verstdndnis von Benutzern und deren Aufgaben aufbauen. Deshalb beinhal-

tet eine benutzerzentrierte Analyse von Anforderungen immer auch eine Aufgabenanalyse.
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3.1.3.2. Interaction Design

Interaction Design ist die Gestaltung der Art und Weise, wie Benutzer mit dem System inter-
agieren. Dabei liegt der Schwerpunkt auf dem Ablauf des Dialogs, das heisst auf den dyna-
mischen Aspekten des User Interface. Die Ergebnisse des Interaction Design kénnen zum
Beispiel in Form eines Papier-Prototypen (Rettig, 1994) dokumentiert und evaluiert werden.
Ist die «Architektur» eines User Interface festgelegt, beginnt die Phase des detaillierteren
User Interface Design im eher herkmmlichen Sinne, wie zum Beispiel von Cooper (1995)
oder Johnson (2000) beschrieben.

Manche Personen glauben, Interaction Design sei nur mit dem Einsatz von Magie’, bezie-
hungsweise unbeschreibbaren kreativen Leistungen moglich. Trotzdem werden in Wood
(1998) in 11 Aufsdtzen Methoden beschrieben, wie dieses Problem systematisch angegangen
werden kann. Diese Ansétze sind aber weitgehend unbekannt und daher noch nicht etab-

liert.
3.2. Usability Engineering

Usability Engineering — eine Teildisziplin von Human Computer Interaction — ist eine
Sammlung von Methoden fiir benutzerzentrierte Analyse, Design und Evaluation des User
Interface mit dem Ziel, die Usability von Systemen zu erhohen. Als wichtigstes Prinzip des
Usability Engineering wird immer wieder «Know the User» genannt (siehe z.B. Nielsen,
1993, S. 73 oder Shneiderman, 1998, S. 67). Ein wichtiges Mittel ist daher, Endbenutzer in den
Entwicklungsprozess einzubeziehen. Ein weiteres wichtiges Prinzip des Usability Enginee-
ring ist eine interdisziplindre Zusammenarbeit (vgl. Kim, 1990) {iber die gesamte Entwick-

lungszeit.

Usability Engineering sollte in einem tibergeordneten «Lifecycle» durchgefiihrt werden, wie
auch Nielsen (1993) feststellt:

Usability engineering is not a one-shot affair where the user interface is fixed up before the release of a
product. Rather, usability engineering is a set of activities that ideally take place throughout the life-
cycle of the product, with significant activities happening at the early stages before the user interface
has even been designed. (S. 71)

> Dass Interaction Design in einem anderen Sinne etwas mit Magie zu tun hat, beschreibt

Tognazzini (1996).
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SD: System Definition

UP: User Profiling

TA: Task Analysis

DP: Design Preparations

UR: Setting Usability Requirements
CD: Conceptual Design

PD: Prototype Design

UT: Usability Testing and
Evaluation

Ull: User Interface Implementation

Abbildung 7 Prozess der Delta Methode (von WM-data AB und Ericsson Radio Systems AB, 2000)

Nebst einem Vorschlag von Nielsen (1993) wie ein solcher Lifecycle aussehen kénnte, sind
die Delta Methode (WM-data AB und Ericsson Radio Systems AB, 2000) und der Usability
Engineering Lifecycle von Mayhew (1999) die bekanntesten Beispiele solcher Zyklen (Grafiken
in Abbildung 7 bzw. Abbildung 8).
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Abbildung 8 Usability Engineering Lifecycle nach Mayhew (1999)

Die Entwicklungszyklen des Usability Engineering legen Wert darauf, dass Analysen in
Form von Kontextuellen Aufgabenanalysen durchgefiihrt werden, das heisst im Arbeits-

kontext der Benutzer.

3.3. Kontextuelle Aufgabenanalyse

Aufgabenanalysen werden fiir verschiedene Zwecke eingesetzt. Die hier besprochene

Kontextuelle Aufgabenanalyse soll helfen, ein benutzerzentriertes Verstandnis der
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Anforderungen zu erlangen. Charakteristisch ist die Erhebung im Kontext der Benutzer z.B.

an deren Arbeitsplatzen.
3.3.1. Verschiedene Arten von Aufgabenanalysen

Aufgabenanalysen werden in verschiedenen Zusammenhingen durchgefiihrt. Ausser in der
Entwicklung von Software werden Aufgabenanalysen zum Beispiel auch von Arbeitspsy-
chologen eingesetzt, um die Arbeitssituation in Produktionsbetrieben zu untersuchen (vgl.
Ulich, 1998, S. 59-128). Nach Norman (1994) war die Kiiche der erste Arbeitsplatz, der syste-
matisch untersucht wurde. So habe die Psychologin Lillian Gilbreth um 1900 wissenschaft-
liche Studien zur Arbeit in der Kiiche durchgefiihrt.

In der Entwicklung von Software gibt es verschiedene Arten von Aufgabenanalysen. Es gibt
formale Methoden wie GOMS (siehe dazu Card, Moran & Newell, 1983, S. 139-228 oder
Raskin, 2000, S. 72-83), die zur Untersuchung von Mikrostrukturen einzelner Tatigkeiten
und Zeitverldufen geeignet sind. Die in dieser Arbeit besprochene Art der Aufgabenanalyse
soll in einer friihen Phase des Projekts einen Uberblick iiber die zu unterstiitzenden Tatig-

keiten der Benutzer geben, woraus sich die Anforderungen an das System ableiten.
3.3.2. Die Aufgabenanalyse im Usability Engineering

Ziel der Analyse in einem weiteren Sinn ist es, ein benutzerzentriertes Verstandnis der Ar-
beit — wie sie zur Zeit verrichtet wird — zu erlangen. Ein wichtiges Teilziel ist dabei, die zu
unterstiitzenden Téatigkeiten soweit verstanden zu haben, dass Teilschritte, Zusammenhéinge
und Entscheidungspunkte erkannt werden konnen. Auf diesem Wissen aufbauend sollen
Variationen von Tétigkeiten beziehungsweise Kombinationen von Funktionen soweit einge-
schrankt werden konnen, bis das Ergebnis kognitiv gut zu verarbeiten ist, die entscheidende

Funktionalitdt des Systems jedoch vollstindig abgedeckt werden kann.

In vielen verschiedenen Publikationen zu benutzerzentrierter Softwareentwicklung werden
solche Untersuchungen erwédhnt. Zum Beispiel Landauer (1995a) und Norman (1998), die
sich eher zu den grosseren Zusammenhéngen dussern oder Tognazzini (1993), Collins (1995),
Mandel (1997) und Johnson (2000), die zu User Interface Design im eher klassischen Sinn
schreiben, weisen auf die Wichtigkeit solcher Felduntersuchungen hin. Auch die ISO-Norm
«Human-centered design processes for interactive systems — ISO 13407» (International Orga-
nization for Standardization ISO, 1999) gibt vor, es sollte auch immer der Nutzungskontext

eines Systems analysiert werden.

Dabei sollte betont werden, dass es nicht die Kontextuelle Aufgabenanalyse gibt, sondern es

darum geht, dass die Entwickler ein moglichst gutes Verstiandnis der Arbeitssituation erhal-
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ten, in welcher das zu entwickelnde System zum Einsatz kommt oder wie Landauer (1995a)
es formuliert:

In practice, task analysis is a loose collection of formal and informal techniques for finding out what
the job is to which the system is going to be applied, how it is done now, what role the current and
planned technology might play. (S. 278)

Kontextuelle Aufgabenanalysen, wie sie an unterschiedlichen Orten beschrieben werden,

haben als Wurzeln die drei «kontextuellen Schulen».

3.3.3. Die drei «kontextuellen Schulen»

Im Zusammenhang mit Kontextueller Aufgabenanalyse sind drei Schulen der Untersuchung
von Tétigkeiten im Kontext zu erwahnen: Ethnographie, Participatory Design und Contextual
Inquiry | Contextual Design. Diese drei Richtungen haben viele Gemeinsamkeiten, sind
schwierig zu trennen und Autoren referenzieren in Publikationen oft jeweils auf die anderen

Richtungen.

3.3.3.1. Ethnographie

Forscher aus Anthropologie und Soziologie untersuchen schon lingere Zeit mit ethnogra-
phischen Methoden Menschen aus fremden Kulturen. So wurden ethnographische Studien
in fernen Landern oft {iber langere Zeitrdume durchgefiihrt. Einen guten Uberblick {iber
Ethnographie in Zusammenhang mit HCI geben Blomberg, Giacomi, Mosher und Swenton-
Wall (1993).

Als Grundlegende Prinzipien der Ethnographie geben Blomberg et al. (1993) an:

* Natural Settings
Die Erhebung soll in der natiirlichen Umgebung der zu untersuchenden Personen als
Felduntersuchung durchgefiihrt werden.

* Holism
Das Verhalten der untersuchten Personen kann nur im Gesamtzusammenhang des
taglichen (arbeits-) Kontexts verstanden werden.

*  Descriptive
Ziel der Untersuchung ist nicht, zu beschreiben wie sich die untersuchten Personen ver-
halten sollten, sondern moglichst neutral zu beschreiben, wie sie sich effektiv verhalten, um
so ein moglichst unbeeinflusstes Bild der Situation zu erhalten.

*  Members’ Point-of-View
Die Situation soll aus dem Blickwinkel der zu untersuchenden Personen verstanden

werden konnen.
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Als wichtigste Erhebungsmethoden der Ethnographie gelten Beobachtung und Befragung

wobei noch eine Vielzahl von anderen Methoden erfolgreich eingesetzt werden kénnen.

3.3.3.2. Participatory Design

Bei Participatory Design kann man nicht von einer Disziplin sondern eher von einer Denk-
tradition sprechen, bei der ein aktiver Miteinbezug von Benutzern bei der Softwareentwick-

lung im Zentrum steht.

Participatory Design hat seine Wurzeln in ersten, von Gewerkschaften initiierten Arbeiten
aus Norwegen der Jahre um 1970. Diese Bestrebungen wurden spater unter dem Namen
Scandinavian Design bekannt (Kuhn und Winograd, 1996). In der Folge wurde das Gedanken-
gut in anderen Landern tibernommen und bereichert (dazu Schuler und Namioka, 1993). In
den letzten Jahren wurde regelméssig die Konferenz «Participatory Design Conference»

durchgefiihrt.

Uber ein einheitliche Definition von Participatory Design besteht keine Einigkeit, aber
Muller, Hallewell Haslwanter und Dayton (1997) haben versucht, einige der Kernpunkte
herauszuarbeiten:
*  Democracy
Mitarbeiter sollen auch ein Mitspracherecht bei der Gestaltung ihres Arbeitsplatzes
haben.
» Efficiency, Expertise and Quality
Da Benutzer die eigentlichen Experten in Bezug auf die zu erledigende Arbeit sind,
konnen ihre Bediirfnisse von Beginn an in direkter Weise berticksichtigt werden.
Dadurch wird der Entwicklungsprozess effektiver und die Qualitdt des Produkts wird
erhoht.
»  Commitment and Buy-In
Die Involvierung der Benutzer in die Entwicklung verspricht eine hthere Akzeptanz,

wenn das System eingefiihrt wird.

3.3.3.3. Contextual Inquiry / Contextual Design

Die Methode Contextual Inquiry wurde bei Digital Equipment Corporation entwickelt und
dort tiber lingere Zeit erprobt. Beyer und Holtzblatt (1998) haben aus Contextual Inquiry
und anderen Techniken dann ihr Contextual Design entwickelt d.h. Contextual Inquiry ist
heute die Erhebungsmethode von Contextual Design. Im Gegensatz zu Ethnographie und
Participatory Design sind Contextual Inquiry bzw. Contextual Design mehr oder weniger

klar definierte Erhebungs- bzw. Design-Methoden.
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Contextual Inquiry

Bei Contextual Inquiry handelt es sich um ein Beobachtungsinterview d.h. eine Beobachtung

mit zwischenzeitlichen Befragungen bzw. Riickfragen auf das Beobachtete.

Statt eine Menge von Regeln fiir die Erhebungen vorzugeben, schlagen Beyer und Holtzblatt
(1998) vor, bei den Erhebungen vor allem auf eine bestimmte Haltung den Benutzern
gegentiber zu achten. Das Verhiltnis zwischen den Untersuchenden und den Benutzern soll
sich am Beziehungsmodell Meister/Lehrling orientieren. Im Moment der Contextual Inquiry
sollen die Benutzer als Meister ihrer Aufgaben gesehen werden und die Beobachter sollen

mit der Haltung eines Lehrlings an sie herantreten.

Dieses Modell soll durch die vier Prinzipien Context, Partnership, Interpretation und Focus

noch angepasst werden:

» Das Prinzip des Context verlangt, dass die Erhebung dort durchgefiihrt werden soll, wo
die Arbeit erledigt wird. Dabei soll die Arbeit bewusst in ihrem effektiven Ablauf be-
obachtet werden, nicht in Erzdhlungen zusammengefasst vermittelt werden. Es sollen
konkrete Ereignisse dokumentiert werden, nicht summarische Abstraktionen.

* Nach dem Prinzip Partnership sollen die Benutzer zu Verbiindeten gemacht werden, im
Vorhaben, tiber die gemachte Arbeit ein gemeinsames Verstandnis zu erlangen.

»  Wahrend der Interpretation wird den Einzelbeobachtungen Bedeutung zugeschrieben.
Was sagen die Beobachtungen aus tiber die Struktur der Arbeit und was folgt daraus an
Anforderungen an ein System, das diese Arbeit unterstiitzen soll?

»  Mit dem Setzen des Focus soll der Beobachter in der Situation der Erhebung seine
Aufmerksamkeit auf die Aspekte der Arbeit lenken, die fiir das Design des Systems

relevant sind.

In diesen Prinzipien ist die Beeinflussung von Contextual Inquiry durch Ethnographie und

Participatory Design gut zu erkennen.
Contextual Design

Im Contextual Design (Beyer und Holtzblatt, 1998) wird Contextual Inquiry durch weitere
Schritte ergdnzt und wird so zu einem ganzen Zyklus zur Erarbeitung einer Produktdefini-

tion.

Aus den einzelnen Ergebnissen der Erhebungen werden je fiinf Work Models erstellt, die
spater dann zu konsolidieren sind: Flow Model, Sequence Model, Artifact Model, Cultural Model
und Physical Model (siehe Seite 30 ff). Aspekte, die nicht in eines der fiinf Work Models pas-

sen, werden gesammelt und mittels eines Affinity Diagramms gruppiert.
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Nach den Phasen von Konsolidierung und Interpretation der Work Models und Affinity
Diagramme werden verschiedene Losungsansétze sog. Visions entwickelt und Storyboards
erarbeitet, welche die Moglichkeiten dieser potentiellen Losungen im Einsatz ausloten
sollen. Die Losung wird dann weiter zu einem User Environment Design ausgearbeitet,
welches grundlegende Zusammenhinge in der Navigation zwischen den hauptsédchlichen
Teilen des Systems aufzeigen soll. Auf dem User Environment Design aufbauend, werden

Papier-Prototypen ausgearbeitet, die auch wieder mit Benutzern getestet werden sollen.
3.3.4. Ablauf einer Kontextuellen Aufgabenanalyse

Im folgenden soll zuerst ein Uberblick iiber den méglichen Ablauf einer Kontextuellen Auf-
gabenanalyse gegeben werden (in Anlehnung an Hackos & Redish, 1998), wobei danach auf
einige wichtige Aspekte zur Datenerhebung sowie zu den Analyseergebnissen eingegangen
wird. Dabei muss betont werden, dass es nicht die Kontextuelle Aufgabenanalyse gibt. Der
Ablauf sowie auch die Auswahl von Techniken hédngen stark von der jeweiligen Situation im
Projekt ab.

Die Durchfiihrung einer Kontextuellen Aufgabenanalyse kann grob in folgende Phasen ein-
geteilt werden: Vorbereitung und Durchfiihrung der Untersuchung, Auswertung der Daten,

Erarbeitung der Ergebnisse.

3.3.4.1. Vorbereitung der Untersuchung

Als erstes miissen verschiedenste Hintergrundinformationen gesammelt werden. Die gege-
benen Anforderungen an das zu entwickelnde System konnen aus bereits erstellten Doku-
menten und durch Befragung von Mitgliedern des Projekt-Teams in Erfahrung gebracht
werden. Durch Befragung von Projektmitarbeitern kann ein grobes Bild der Benutzer, deren
Umgebung und Aufgaben erarbeitet werden. Uber Gespriache mit Benutzervertretern kann

dieses Bild noch vervollstandigt werden.

Dieses Wissen bildet die Grundlage fiir die Planung und Fokussierung der Erhebungen. Es muss
bestimmt werden, welchen Dingen in der Untersuchung besondere Aufmerksamkeit ge-

schenkt werden soll und welche Art von Benutzer sowie welche Taitigkeiten untersucht wer-
den sollen. Geeignete Erhebungsmethoden miissen gefunden sowie die Erhebungen geplant

werden.

3.3.4.2. Durchfuhrung der Untersuchung

An den Arbeitspldtzen der Benutzer werden meist Beobachtungen und Befragungen durchge-
fithrt. Beobachtungen werden je nach Bedarf auf Video oder Tonband aufgenommen und

mit lautem Denken oder mit Zwischenfragen an die Benutzer aufschlussreicher gemacht. Je
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nach Projekt werden in Interviews Benutzer oder andere Mitarbeiter befragt. Weitere Erhe-

bungsmethoden sind unten beschrieben.

Die Arbeitsplitze und andere Riumlichkeiten werden mit Fotos oder Skizzen dokumentiert.
Die bei der Arbeit verwendeten Artefakte werden kopiert, skizziert oder fotografiert. Beyer
und Holtzblatt (1998) definieren Artefakte wie folgt:

Artifacts are the tangible things people create or use to help them get their work done. When people
use artifacts, they build their way of working right into them. The artifacts show what people think
about when they work and how they think about it. An artifact reveals the assumptions, concepts,
strategy, and structure that guide the people who work with it. Artifacts might be to-do lists, forms,
documents, spreadsheets, or physical objects under construction (circuit boards, cars, airplanes).
(S.102)

In informellen Gesprachen zwischendurch konnen gleichwohl viele weitere Eindriicke

gesammelt werden.

3.3.4.3. Auswertung der Daten und Erarbeitung der Ergebnisse

Das Untersuchungs-Team beginnt, die Daten der Erhebungen auszuwerten. Schritt fiir Schritt
werden Rohdaten strukturiert und ausgewertet, Ergebnisse der einzelnen Erhebungen kon-
solidiert sowie Szenarios, Tétigkeitslisten, Diagramme etc. erarbeitet. Falls erforderlich, wer-
den erste Ergebnisse und das Vorgehen in der Untersuchung in einem Bericht zusammen-
gefasst. Die Ergebnisse der Analyse zeigen auf, wie die Arbeit zur Zeit erledigt wird und

sollen eine solide Grundlage fiir das spatere Interaction Design bilden.
3.3.5. Verschiedene Arten der Datenerhebung

Die verschiedenen Arten der Datenerhebung fiir eine Aufgabenanalyse sind zahlreich. Die
Auswahl der geeigneten Methoden muss sich nach den zu beantwortenden Fragen und der
Situation an den Arbeitsplédtzen der Benutzer richten. Vielleicht ist es nétig, ein sogenanntes
«Shadowing» zu machen, d.h. der Analytiker folgt dem Mitarbeiter tiber den ganzen Tag
hinweg und dokumentiert die Geschehnisse. Gehen gewisse Arbeiten tiber ldngere Zeit,
kann es auch hilfreich sein, den Benutzern Fragebogen abzugeben oder sie zu bitten, ein
Tagebuch tiber gewisse Ereignisse zu fiihren. Die wichtigsten Techniken sind —je nach
Situation — Beobachtung oder Interview, allenfalls unterstiitzt durch Audio- oder Videoauf-
nahmen. Weitere Erhebungstechniken werden von Hackos und Redish (1998) sowie Wixon
und Ramey (1996) beschrieben. Die kontextuelle Erhebung hat die Eigenschaft, dass sie im
Kontext der Benutzer, das heisst im direkten Umfeld der Benutzung des zukiinftigen Systems

durchgefiihrt wird.

Traditionellerweise haben Entwickler von Software-Losungen, die etwas zur Arbeit der

Benutzer wissen wollten und sich die Miihe gemacht haben, diese in den Prozess einzube-
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ziehen, Benutzer zu Workshops oder Interviews zu sich eingeladen. Werden die Benutzer

aber ausserhalb des Arbeitskontextes befragt, ist die Moglichkeit gross, dass sie wichtige

Details vergessen. Gewisses prozedurales Wissen zu Arbeitsabldufen konnen sie allenfalls

gar nicht bewusst wiedergeben. Auch ist die Moglichkeit gross, dass die Benutzer erzdhlen,

wie sie gerne arbeiten mochten, anstatt wie sie es effektiv tun. Dieses Problem tritt vor allem

auch dann auf, wenn statt der Benutzer deren Vorgesetzte befragt werden, was in der Praxis

oft gemacht wird.

3.3.6. Analyseergebnisse

Tabelle 2 Methoden fiir Prdsentation und Analyse von Daten (von Hackos und Redish, 1998, S. 300)

Analysis method

Brief definition

Lists of users

Lists of the types of users you have seen on your site visits, including estimates of
their percentage in the total user population and brief definitions of each, if
necessary

Lists of environments

Lists of types of environments you have seen on your site visits with brief
definitions of each

Profiles of users

Brief narrative and/or visual descriptions of the individual users you have met

Profiles of the environments

Brief narrative and/or visual descriptions of the environments you have seen

Workflow diagrams

Drawings of the major tasks of a larger activity either performed by an individual
user or by groups of users

Task sequences

List of tasks ordered by the sequence in which they are performed

Task hierarchies

Tasks arranged in a hierarchy to show their interrelationships, especially for tasks
that are not performed in a particular sequence

User/task matrices

Matrices that illustrate the relationship between the users you have identified and
the tasks they perform

Detailed task descriptions
from procedural analyses

A step-by-step description from your procedural analysis of a task, including
objects, actions, and decisions

Task flowcharts

Drawings of the specifics of a task, including objects, actions, and decisions

Task scenarios

Narrative description of a task, ranging from stories of incidents to elaborate
descriptions of how users handled a particular incident, including detailed of steps,
actions, and objects

Affinity diagrams

Bottom-up groupings of facts and issues about users, tasks, and environments to
generate design ideas

Insight sheets

Lists of issues identified through user studies and insights about them that may
affect design decisions

Video- and audiotape
highlights

Video or audio clips that illustrate significant observations about users and tasks

Photographs

Photographs of users and their environments that may become part of user and
environment profiles

Artifact analysis

Functional descriptions of the artifacts (objects) collected from the users and that
are used in the performance of tasks with implications and ideas for design of new
or improved products and processes
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Die Ergebnisse einer Aufgabenanalyse konnen Grundlage verschiedener Aspekte der Soft-
wareentwicklung sein. Fiir die diversen Verwendungszwecke und Zielgruppen kénnen die

Ergebnisse in unterschiedlichen Formen dargestellt werden.

3.3.6.1. Mdgliche Darstellung der Analyseergebnisse

Es bestehen unzihlige Moglichkeiten, die Ergebnisse einer kontextuellen Aufgabenanalyse
darzustellen. Eine Auflistung von Hackos & Redish (1998) in Tabelle 2 zeigt einige der
Formen. Nebst den dort aufgezihlten Moglichkeiten existieren noch unzihlige andere Dar-

stellungsformen fiir die Ergebnisse einer Kontextuellen Aufgabenanalyse.

Die Herausforderung besteht darin, aufgrund der gesammelten Daten bzw. der Situation im
Projekt die richtigen Formen zu wéhlen. Zwei weitere Darstellungsformen sollen unten kurz

erldutert werden: Personas und Work Models des Contextual Design.

Personas

Angela, a 31 year old PR consultant who is based in Los Angeles, but who has customers
throughout the entire West Coast. Angela often has to travel during the week.

Angela’s Goals

* Always be on time for client meetings
* Travel without hassle

* Don't feel stupid

Abbildung 9 Kurze Beschreibung einer Persona (Beispiel von www.cooper.com, Cooper Interaction Design)

Das Konzept der Personas wird von Cooper (1999, S. 123-148) beschrieben. Die fiktiven aber
realistischen Beschreibungen moglicher Benutzer sollen Informationen zu demographischen
und biographischen Details enthalten. Die Personas werden als Archetypen gesehen, haben
einen Namen und kénnen auch mit einem Bild illustriert sein. Ein Vorteil von Personas im
Verlauf des Projekts kann unter anderem sein, dass sie — durch ihre realitdtsnahe Beschrei-
bung — bei eher technologieorientierten Projektmitgliedern eine gewisse Empathie fiir
Benutzer auslosen. Ein Beispiel einer kurzen Persona-Beschreibung ist in Abbildung 9 zu

sehen.
Work Models des Contextual Design

Contextual Design von Beyer und Holtzblatt (1998) beinhaltet nicht nur eine Anleitung fiir
die Erhebung von Daten, sondern auch fiir die Dokumentierung der Ergebnisse. Dies sind
u.a. die fiinf Work Models, die fiir einzelne Erhebungen zu erstellen und dann spéter zu
konsolidieren sind: Flow Model, Sequence Model, Artifact Model, Cultural Model und
Physical Model.
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Prasident
—Run the business
—Feep abreast of what's going on
—Sign checks
—{o on trips

Worker
—Dip the work of the business
—heat with management

Ein Flow Model unterscheidet:

Request o Request 1o
Depariments he'pw_ith family schgdule- rr!eeﬁng
waetonplens, | wilipredent o ear die Arbeit erledigenden Individuen, Verantwortlichkei-

ten dieser Individuen, Gruppen von Personen mit
gemeinsamen Zielen, der Informationsfluss zwischen
den Individuen, Artefakte, Themen der Kommunika-
Nestto tion zwischen den Individuen, fir die Kommunikation
o iono | DoOK D wichtige Orte und Problempunkte.

traved plans
Sales manager
—FRun the sales departrent
—Travel to sales offices

Bulletin board
- Announce events of general intarest)
—Held documents that manage
shared projects

Checks to sign

u
(Secretary)
—FKeep office organized
—Ensure bills paid on time
—Do final proof, print, and distrbution of documents
~—pAanage and coordinate schedules
~—Handle legistics of trips

Request far
clarification

Proposal to
proof and mall

Requires lots of
iterations

Marketi
—Run the marketing department
—Produce proposal

Abbildung 10 Beispiel eines Flow Model (aus Beyer und Holtzblatt, 1998)

Das Flow Model (Beispiel in Abbildung 10) dokumentiert den Arbeitsablauf, beziehungsweise

wie die Arbeit auf verschiedene Personen aufgeteilt wird und wie diese zusammenarbeiten,

damit die ganze Arbeit erledigt werden kann.

Intent: Plugin
Trigger: Return to the office

Scan message list for important message—
Use sender, subject

o R AN ik et g Ein Sequence Model unterscheidet:
Read h . . . . . :
oo message abaut unhoppy Laer die Ziele, die Ausléser, die Schritte, der Ablauf und
Decide moriinfo needed die Problempunkte.

Make phene call

Had to put off issue of
unhappy user

Leave phone message
Intent: Get back to people easily File in phone folder
See list of messages

Choose message 9: subject indicates
university news relevant to department

Read message
Delete message
See message 10 automatically

Read message 10

Abbildung 11 Beispiel eines Sequence Model (aus Beyer und Holtzblatt, 1998)

Das Sequence Model (Beispiel in Abbildung 11) zeigt die einzelnen Schritte der Arbeit, die

Ausloser der Teilschritte und die erreichten Ziele.
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Past (seldom accessed)  Future (quick access)

Ein Artifact Model beinhaltet:

Scheduled events

. 4 |i E Unscheduled but durch das Objekt prasentierte Information, wichtige
(toroge or e ;ﬁ?\‘;‘:w'th €9 Teile des Objekts, Struktur der Teile, allfallige Anmer-
--------- A (storage with kungen, Gestaltung des Objekts, zusatzliche kon-
quick access) zeptuelle Einheiten, Art des Gebrauchs und Problem-
punkte.

Laubber band

Abbildung 12 Beispiel eines Artifact Model (aus Beyer und Holtzblatt, 1998)

Ein Artifact Model (Beispiel in Abbildung 12) ist eine Skizze, Photokopie oder Beschreibung
von einem wichtigen Artefakt, welches von den Personen erstellt, benutzt oder verdndert

wird.

Ein Cultural Model unterscheidet:
We have 50 new features;
«catch up
die Arbeit beeinflussende Personen, das Ausmass

des Einflusses, Einfliisse auf die Arbeit und Problem-

punkte.

You aren’t aur primary Lser,.
we'll fix bugs for you in
tir
\Duf own time ‘Our bug reports are top priority
Our technology is standard;
use it even if it dossn't work

Customer support

Abbildung 13 Beispiel eines Cultural Model (aus Beyer und Holtzblatt, 1998)

Das Cultural Model (Beispiel in Abbildung 13) beinhaltet formelle bzw. informelle Weisungen
der Organisation, das Arbeitsklima, die Biiroeinrichtung, die Selbstwahrnehmung der Perso-

nen etc.
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ta and from
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Too far

Abbildung 14 Beispiel eines Physical Model (aus Beyer und Holtzblatt, 1998)

Das Physical Model (Beispiel in Abbildung 14) dokumentiert die physische Umwelt der
Arbeitenden.

3.3.6.2. Weiterverwendung der Analyseergebnisse

Es darf nicht vergessen werden, dass die Ergebnisse der Aufgabenanalyse nur eine Doku-
mentation des IST-Zustandes ist. Es wird nur untersucht, wie die Arbeiten zur Zeit ausge-
fiihrt werden. Die Erarbeitung einer SOLL-Losung fiir die Erledigung der Arbeit benétigt
noch den Zwischenschritt des Work Reengineering, welches die bestmégliche Ausnutzung
eines Automatisierungspotentials, Effizienz- und Effektivititssteigerung bei der Ausfithrung der
tiblichen Téatigkeiten und Minimierung des Ausbildungsbedarfs der Benutzer durch Anlehnung
an bekannte Arbeitsabldufe erreichen soll. Erst wenn die einzelnen Tatigkeiten bzw. Arbeits-

abldufe optimiert sind, beginnt das eigentliche Interaction Design.

Weiter konnen die Ergebnisse einer Kontextuellen Aufgabenanalyse auch fiir die verschie-
densten Phasen einer Systementwicklung — von der urspriinglichen Entwicklung einer Sys-
tem Vision bis hin zu Evaluationen — eine wichtige Grundlage sein. Was Carroll (2000, S. 288)
zur Rolle von Szenarios in der Systementwicklung sagt (siehe dazu Abbildung 15), gilt in
gleicher Weise auch fiir die Ergebnisse einer Kontextuellen Aufgabenanalyse — die unter an-
derem auch in Form von Szenarios reprasentiert werden kénnen (siehe in Tabelle 2 auf Sei-
te 29).
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system vision
root concepts and
motivation

task scenario

assess project progress

object model UI metaphor

appearance and behavior

. ects, Tes ibilities,
design objects, responsibilities, of data and controls

and collaborators
prototype
mock-ups, scripts,
partial implementations

summative evaluation design rationale
assess with respect to consequences for s takeholders;
original goals and state of the art relevant issues and mod els
»
documentation, training & help usability specification
task-oriented information and | specific goals for user

support artifacts \ ¥ performance, satisfaction, etc.

formative evaluation/ ——, functional specification
Pt

scenario actions suggest

toward design goals - \ required system functions

Abbildung 15 Rollen eines Szenarios in der Systementwicklung (aus Carroll, 2000, S. 288)

So hiangen auch die Ergebnisse von Usability Tests von der Authentizitit der verwendeten

Szenarios ab, wie Rubin (1994, S. 179) bemerkt: «The closer that the scenarios represent

reality, the more reliable the test result.»
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Im Folgenden soll das Projekt fiir die Entwicklung einer Web-Applikation fiir Anlageberater
einer Grossbank vorgestellt werden, in welchem eine Kontextuelle Aufgabenanalyse durch-
gefiithrt wurde. Nach Erlduterungen zum Hintergrund des Projekts mit seinen Rahmenbe-
dingungen soll aufgezeigt werden, wie man die Untersuchung vorbereitet, durchgefiihrt

und ausgewertet hat.
4.1. Hintergrund zum Projekt

Aus dem Bestreben, die Beratungsleistung innerhalb der Institutionellen Anlageberatung zu
standardisieren, ist die Idee entstanden, eine Art «Werkzeugkasten» zu erstellen, der alle fiir
die Anlageberatung relevanten Werkzeuge zusammenfasst. Durch eine bessere Integration
der Kundendaten sollte zudem entsprechendes Synergiepotential ausgeschdpft werden. Mit
diesen Zielen wurde im Sommer 2000 ein Projekt zur Entwicklung einer entsprechenden

Web-Applikation gestartet.

| 2000 2001
l : >
Urspriingliche Windows-Anwendung zur Verwaltung von Informationen
zu Kunden, Kontaktpersonen und Marketingaktivitéten

Sammlung Hintergrundinformationen>
| g . Erste Website
> Prototyp> Entwicklung Webgb um Anlageprozes>

+ = Anlageprozess ..
> Prototyp> Walkthroug%é und Kundendaten .»"
[ ]

u Kontextuelle
_h. Aufgabenanalyse
n
n
n
n
n
n
n
n

Entscheidung zur
Durchfiihrung
einer Aufgabenanalyse

Projektbeginn

Abbildung 16 Ablauf des Projekts (iber die Zeit

Die verschiedenen Phasen im Projekt — auf einer Zeitachse dargestellt — sind in Abbildung 16

zu sehen. Weitere Erkldrungen zu den Phasen folgen weiter unten im Text.
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4.1.1. Warum eine Kontextuelle Aufgabenanalyse?

Im Dezember 2000 wandte sich das Projektteam an die Fachgruppe Usability Engineering.
Ein auf der Basis von Auftraggeberanforderungen, Benutzerinterviews und Workshops
erstellter Prototyp sollte mit Benutzern auf Usability getestet werden. Da es sich nur um
einen statischen HTML-Prototypen ohne zugrundeliegende Funktionalitit handelte und
auch einige Fragen zum Funktionsumfang noch offen waren, wurde beschlossen, statt eines
formalen Usability Tests einen offenen, mehr explorativ angelegten Usability Walkthrough
(nach Bias, 1994) durchzufiihren.

Die Gesamtstruktur des Prototyps teilte sich in die groben Teile «Kundendaten» und «An-
lageprozess» auf. Zu dieser Zeit bestanden — aus projektpolitischen Griinden — auch zwei
Teilprojekte zu diesen beiden Themenbereichen, obwohl das Ziel klar eine integrierte
Losung war. Diese zundchst als logisch erachtete Struktur des Prototypen stellte sich im
Laufe der Simulationen realer Beratungssituationen im Rahmen der Walkthroughs als sub-
optimal heraus. Das Navigieren zwischen den verschiedenen Bereichen war oft umstandlich
und wurde von den Probanden nicht immer auf Anhieb gemeistert. Das Conceptual Model
des Prototyps war nicht an die Aufgaben der Benutzer angepasst, sondern es hatte sich nur

an einem theoretischen Modell zur Anlageberatung orientiert.

Als ein Ergebnis des Walkthrough wurde daher von den zustandigen Mitarbeitern des
Usability Engineering die Empfehlung abgegeben, eine Kontextuelle Aufgabenanalyse
durchzufiihren. Durch diese Analyse sollte ein fundiertes Verstiandnis der zentralen Aspekte
von Beratungssituationen erarbeitet werden, welches die Basis fiir eine aufgabenzentrierte
Neugestaltung des Systems liefern sollte. Um einen moglichst realitdtsgetreuen Einblick in
die Arbeitssituation zu erhalten, miisste die Untersuchung an den Arbeitspldtzen der Berater
durchgefiihrt werden. Nach einer Prédsentation vor der Leitung der Institutionellen Anlage-
beratung, in welcher Inhalt, grober Ablauf und zeitlicher Aufwand der Erhebung dargestellt

wurden, kam es zum Entscheid, dass die Kontextuelle Aufgabenanalyse durchzufiihren sei.
4.1.2. Ausgangslage fur das Projekt

Es folgt die Beschreibung des Projektrahmens, der die Ausgangslage fiir die Aufgabenana-
lyse darstellt.

4.1.2.1. Organisatorische Rahmenbedingungen

Die hauptsdchlichen Benutzer, zurzeit 61 Anlageberater, sind auf acht Regional Center — in
acht verschiedenen Stiadten der Schweiz — verteilt und werden jeweils von einem Regional

Center Leiter gefiihrt.
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Der oben beschriebenen Organisation steht der Leiter der gesamten Institutionellen Anlage-
beratung vor, welcher als Auftraggeber gilt. Er hat eine 3kopfige Stabstelle — das sogenannte
«Workflow Team» — zur Seite, das ihn bei den Managementaufgaben untersttitzt. Einige der
Regionen stellen einzelne Anlageberater als Benutzervertreter, die bei Veranstaltungen wie
Workshops die Anliegen der Benutzer vertreten sollen. Nebst Anlageberatern sind in einigen
Regional Center auch noch Backoffice-Mitarbeiter beschiftigt, die den Beratern in unter-
schiedlicher Weise Unterstiitzung bieten, indem sie z.B. gewisse Auswertungen erstellen

oder Mailings vorbereiten.

Das eigentliche Projektteam fiir die Entwicklung des neuen Systems bestand aus Mitarbei-
tern einer Organisationseinheit, die der Institutionellen Anlageberatung angegliedert ist und
von den Kompetenzen her zwischen Bankfach und Informatik steht. Das Usability Enginee-
ring war — nach der bereits erwdhnten Anfrage des Projektteams im Dezember 2000 — mit

einem Berater (der Autor) im Projekt vertreten.

4.1.2.2. Computeranwendungen in der Institutionellen Anlageberatung

Die Berater der Institutionellen Anlageberatung haben zu den allgemeinen Computeranwen-
dungen wie Textverarbeitung, einer elektronischen Agenda etc. Werkzeuge zur Verfiigung,
die speziell auf die Beratung der Kunden ausgerichtet sind. Schon vor Projektbeginn stand
den Beratern eine Datenbank in Form einer Windows-Anwendung zur Verwaltung der
Daten zu Kunden, Kontaktpersonen und Marketingaktivitdten zur Verfiigung. Dieses Pro-

gramm war aber unter den Beratern nicht sehr beliebt.

Nebst dieser Datenbank bestanden separate Losungen zur Ermittlung verschiedenster Kenn-
zahlen, Verteilungen etc., die bei der Beratung Unterstiitzung liefern sollten. Gewisse dieser
Anwendungen waren als Excel-Spreadsheets implementiert, die von einzelnen Beratern
selbst entwickelt und dann den anderen zur Verfiigung gestellt wurden. Seit Projektbeginn
wurden diese verschiedenen einzelne Losungen gesammelt. Diese Sammlung von nicht
integrierten Losungen wurde auf Ende 2000 in einer Website im Intranet zum sogenannten
«Anlageprozess» zusammengefasst und den Mitarbeitern zur Verfiigung gestellt. Diese

Website galt als erste Version des zu entwickelnden Systems.

Als eine Aufgabe fiir das weitere Projekt ergab sich nun, die Funktionen beziiglich Kunden-
datenverwaltung, Kontaktpersonen und Marketingaktivititen sowie den Inhalt der Intranet

Site in einer integrierten, gesamtheitlichen Web-Losung zu kombinieren.

Eine Aufgabenanalyse sollte dazu beitragen, den Funktionsumfang des zu entwickelnden
Systems hinsichtlich der Benutzeraufgaben zu optimieren und die Basis fiir eine aufgaben-

angemessene Strukturierung der Funktionalitét zu schaffen.
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4.1.2.3. Technische Rahmenbedingungen

Das System sollte als Web-Applikation entwickelt werden. Eine solche Applikation lduft
innerhalb des Web-Browsers mit anderen Web-Seiten des Intra- oder Internets zusammen.
Eine Umsetzung als Web-Applikation hat zwar unter anderem in Bezug auf Installation und
Wartung entscheidende Vorteile, schréankt aber die Moglichkeiten der Interaktion fiir die
Benutzer sehr ein, da sich die Techniken fiir die Umsetzung des User Interface auf HTML

und JavaScript beschranken.
4.1.3. Zusammensetzung des Untersuchungs-Teams

Das Untersuchungsteam fiir die Aufgabenanalyse setzte sich aus einer Business-Analytikerin
und dem Vertreter des Usability Engineering (der Autor) zusammen. Bei einigen Besuchen

war auch die Projektleiterin anwesend.

Die Business-Analytikerin arbeitete schon einige Zeit im Projektteam und brachte als Wirt-
schaftsinformatikerin einerseits von der bankfachlichen sowie auch von der computertech-

nischen Seite viel Wissen mit.

Als Usability Engineer war ich dafiir zustiandig, das methodische Wissen zur Kontextuellen
Aufgabenanalyse ins Team zu bringen. Bei Untersuchungsbeginn hatte ich mir vorgenom-
men, mich im allgemeinen Vorgehen am «Usability Engineering Lifecycle» von Mayhew
(1999) und in Bezug auf die Kontextuelle Aufgabenanalyse an Hackos und Redish (1998) so-

wie Beyer und Holtzblatt (1998) zu orientieren.
4.2. Vorbereiten der Kontextuellen Aufgabenanalyse

Auf gewissen Hintergrundinformationen aufbauend, wurden die Schwerpunkte fiir die
Untersuchung festgelegt. Entsprechend wurden dann die ganze Untersuchung, die Besuche

und Datenerhebungen geplant.
4.2.1. Hintergrundinformationen sammeiln

Um die Untersuchung weiter planen zu kénnen, musste ein grobes Bild der bestehenden An-
forderungen an das System, der Benutzer, deren Umgebung und der zu unterstiitzenden
Aufgaben erarbeitet werden. Diese Informationen sollten spéter dazu dienen, die Untersu-
chung zu fokussieren, das heisst festzulegen, welchen Dingen besondere Aufmerksamkeit

zu schenken war und wie die Daten erhoben werden sollten.
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4.2.1.1. Anforderungen des Auftraggebers an das neue System

Als erstes musste der Problembereich erfasst werden, den das neue System unterstiitzen
sollte. Eine Anforderung des Auftraggebers war, die Anlageberater bei der strukturierten
Beratung der Kunden zu unterstiitzen. Mit dem Prototypen war auch schon eine erste
Systemvision vorhanden, das heisst eine wenn auch noch nicht optimale Lésung, wie das
System etwa aussehen kénnte. Auch die Grenzen der technischen Rahmenbedingungen

wurden mit dem Prototypen bereits gut aufgezeigt.

Eine weitere Anforderung war, die alten Anwendungen abzuldsen. So musste analysiert wer-
den, welche Funktionalitdt diese abgedeckt hatte, um die entsprechenden Téatigkeiten in der
Praxis untersuchen zu kénnen. Die Datenbank zur Verwaltung der Daten von Kunden,
Kontaktpersonen sowie Marketingaktivitdten war von einigen Projektmitgliedern mitent-
wickelt worden und so war das entsprechende Wissen im Projektteam bereits vorhanden.
Die Intranet Web-Site zum «Anlageprozess» wurde vom Projektteam selber, parallel zum
Prototypen entwickelt. So war dieser Funktionsumfang bereits bestens bekannt. Dieses Vor-

wissen ersparte eine zusitzliche Analyse dieser Anwendungen.

4.2.1.2. Die Aufgaben

Das neue System sollte eine strukturierte Anlageberatung unterstiitzen. Wissen iiber die
Aufgaben innerhalb der Anlageberatung und zum Vorgehen nach einem vordefinierten
Anlageprozess war im Projektteam bereits vorhanden. Die wichtigsten Punkte werden im

folgenden grob erldutert:

Anlageberater betreuen Investoren, deren Ziel darin besteht, ihr Vermdgen unter Einhaltung
bestimmter Nebenbedingungen zu maximieren. Der Anlageberater vermittelt dem Kunden
die nétigen Informationen und berit ihn, wie er methodisch vorgehen soll, um die ge-
steckten Ziele zu erreichen. Die Kunden der Institutionellen Anlageberatung sind sogenan-

nte institutionelle Anleger wie z.B. Pensionskassen.

Die Mitarbeiter der Bank, die sich mit der Betreuung von Anlegern befassen, nehmen ver-
schiedene Rollen wahr, wobei einzelne Personen durchaus mehrere unterschiedliche Rollen
ausiiben konnen. Der Kunde hat je nach Situation mit einer anderen Art Ansprechperson zu

tun: Broker, Anlageberater oder Vermdgensverwalter (Beschreibungen siehe Tabelle 3).
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Tabelle 3 Unterscheidung der Rollen Broker, Anlageberater und Vermégensverwalter

Broker Weiss der Kunde genau, welche Titel er kaufen oder verkaufen will, braucht er keinen
Anlageberater sondern gibt die entsprechenden Transaktionen direkt bei einem

Broker in Auftrag.

Anlageberater Der Kunde, der eine «Begleitung» bei seinen Investitionen winscht, d.h. jemanden
der ihm zielgerichtet Informationen vermittelt, bekommt diese Dienstleistung vom
Anlageberater. Die Entscheidung, was der Kunde mit den erhaltenen Informationen

anfangt, bleibt bei ihm.

Vermdgensverwalter Der Kunde tbergibt dem Vermdgensverwalter einen bestimmten Betrag zur Verwal-
tung und gibt gewisse Rahmenbedingungen vor. Nach einer bestimmten Periode
bespricht der Kunde die Performance der Anlage mit dem Vermdgensverwalter, hat
aber sonst keinen Kontakt zu diesem.

Ein methodisches Vorgehen beim Tatigen von Anlagen hat definierte Schritte. In einer Kun-

denanalyse werden Investitionsziele und der Investitionshorizont des Kunden ermittelt.

Daraufhin wird eine strategische Asset Allocation bestimmt, die eine langfristige Aufteilung

des Vermogens auf Anlagekategorien (Fliissige Mittel, Aktien, Obligationen und Immobi-

lien) festlegt. Mittels weiterer Zwischenschritte wird dann der kundenspezifische Aufbau

des Portfolios ermittelt. Dieses Portfolio wird daraufhin durch die Auswahl geeigneter Titel

aufgebaut und tiberwacht. Letztlich bestimmt aber der Kunde, ob er in dieser systematischen

Art vorgehen will oder nicht.

Kundenanalyse

Wirtschaftsanalysen

Ertragsprofil der
Assetkategorien

Anlagepolitik

Strategische
Asset Allocation

Taktische
Asset Allocation

Portfolioaufbau

Titelselektion

Portfolioanalyse

Performanceanalyse

Abbildung 17 Grafische Darstellung des Anlageprozesses
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Dieses klar strukturierte Vorgehen wird u.a. auch Anlageprozess genannt (vgl. auch Garz,
Giinther und Moriabadi, 2000). Eine grafische Darstellung des Anlageprozesses ist in
Abbildung 17 zu sehen. Da in der Institutionellen Anlageberatung die strukturierte Beratung
gefordert werden soll, musste dieser Anlageprozess in irgendeiner Form in der Losung ent-

halten sein.

4.2.1.3. Die Umgebung

Die Berater arbeiten in allen Regionen je in einem grossen Biiro zusammen. Die Leiter haben
zum Teil eigne Biiros. Aus fritheren Interviews und den Workshops war auch etwa klar,

welche Computerprogramme von den Beratern genutzt wurden.

Bei der Anlageberatung kénnen die folgenden Situationen unterschieden werden:

»  Telefongespriche mit dem Kunden, wobei dem Kunden direkt Informationen weiterge-
geben werden

»  Ausarbeitung von Dokumenten wie z.B. Reporte, die der Berater dem Kunden per Post
zukommen lasst

Besuche beim Kunden, zu welchen der Berater gewisse Préasentationen oder Excel-Anwen-

dungen auf dem Laptop zur Besprechung mitbringen kann

Die Kontakte mit den Kunden finden hauptséchlich tiber das Telefon statt. Fiir langere
Besprechungen kommen die Kunden in der Regel nicht in die Bank, sondern werden vom

Berater besucht.

4.2.1.4. Die Benutzer

Nebst den 61 Anlageberatern — als hauptsichliche Benutzer — gibt es noch andere Gruppen
von Benutzern, die mit dem System zu arbeiten hitten. Nebst dem Management der Berater
sind Backoffice-Mitarbeiter zu erwahnen, die es in gewissen der Regionen gibt. Diese Mit-
arbeiter erledigen fiir die Berater bestimmte Arbeiten wie Auswertungen, Mailings etc. Das
Hauptaugenmerk sollte aber nach Aussage des Auftraggebers klar auf die Arbeit der Berater
gerichtet werden. Unter den Beratern gibt es einige wenige, welche nur einen oder eine
Hand voll ganz grosser Kunden betreuen. Diese Spezialfille sollen aus der Hauptzielgruppe

des Systems und so aus der Untersuchung ausgeschlossen werden.

Schon bis zur Entwicklung des Prototyps hatte sich im Projektteam durch Interviews und
Workshops ein bestimmtes Wissen zu den Eigenschaften der Benutzer angesammelt. Um
aber nochmals einen Uberblick iiber Eigenschaften wie Ausbildung, Berufserfahrung,
spezielle Arbeitsweisen etc. sowie deren Verteilung bei den Beratern in den acht Regionen
zu erhalten, wurde mit Mitarbeitern des Workflow-Teams ein unstrukturiertes Interview

durchgefiihrt. Die einzelnen Termine fiir die Besuche sollten durch das Workflow-Team
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vereinbart werden, damit die Berater nicht verunsichert wiirden, wenn sie von unbekannten

Personen kontaktiert werden.
4.2.2. Fokussierung und Planung der gesamten Untersuchung

Auf den erarbeiteten Hintergrundinformationen aufbauend, konnten die Schwerpunkte der

Untersuchung festgelegt und die gesamte Untersuchung geplant werden.

4.2.2.1. Fokus der Untersuchung bestimmen

Nachdem ein erster Eindruck von Benutzern, Aufgaben und Umgebung entstanden war,
ging es darum, festzulegen welchen Aspekten der Arbeit bei der Untersuchung die meiste
Aufmerksamkeit zukommen sollte — oder wie Beyer und Holtzblatt (1998) es nennen, den
Fokus bestimmen. Die Vorgabe des Auftraggebers war, die Berater bei der Beratung der
Kunden zu unterstiitzen. Aus den Walkthroughs mit dem Prototypen war bekannt, dass die
Probleme in der Strukturierung der Interaktionsbereiche liegen. Es musste genauer unter-

sucht werden, wie eine Beratungssituation zeitlich abléuft.

Weiter sollten Grundlagen fiir die Beantwortung bestimmter Fragen gesammelt werden: Ist
der Ausloser der Beratungssituation aktiv oder reaktiv und welche Folgen hat dies auf die
Beratung? Welche Kundeninformationen zur Beziehungspflege und Anlageprozess sind in
der Beratungssituation vorhanden? Wie werden sie geholt und evtl. abgespeichert oder ab-
gelegt? Konnen Teilschritte im Anlageprozess identifiziert werden? Kénnen Elemente des
Beratungsprozesses identifiziert werden? Diese Fragen sollten helfen, wihrend den Erhe-

bungen die Aufmerksamkeit auf das Wesentliche zu lenken.

Die hauptsédchlichen Situationen, in welchen Beratung im engeren Sinne stattfindet, sind am
Telefon mit dem Kunden oder auf Kundenbesuch sowie in Vor- und Nachbereitung der
Telefonate und Kundenbesuche. Eine Beobachtung bei einem Kundenbesuch war nicht reali-
sierbar, aber die Vorbereitung eines Kundenbesuches konnte untersucht werden. Daraus
folgte, dass hauptséchlich die Telefonsituation und die Vorbereitung eines Kundenbesuchs

zu untersuchen waren.

4.2.2.2. Auswahl der Benutzer und Planung der Besuche

Da die Arbeitsweisen der Berater zum Teil je nach Region unterschiedlich sind, sollten in

moglichst allen Stadten Erhebungen durchgefiihrt werden.

Da wie vereinbart die einzelnen Termine durch das Workflow-Team arrangiert wurden,
musste mit ihnen gemeinsam erarbeitet werden, welche Merkmale relevant sind, damit ein

guter Uberblick {iber die Eigenschaften der Berater und deren verschiedene Arbeitsweisen
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erlangt werden konnte. Da die Workflow-Mitarbeiter ihrerseits auch noch mit den Leitern
der einzelnen Regionen verhandeln mussten, welche Berater fiir die Untersuchung in Frage
kommen wiirden, musste sichergestellt werden, dass sie verstehen, was fiir die Auswahl
wichtig war. Sie sollten versuchen, in Bezug auf Eigenschaften wie Ausbildung, Erfahrung
im Beruf, Erfahrung mit Computern und die Art zu arbeiten, eine gewisse Variabilitit zu

erreichen.

In zwei Regionen konnten aus verschiedenen Griinden keine Erhebungen durchfiihrt wer-
den. In den anderen sechs Stddten konnten mit je zwei Beratern Termine vereinbart werden.
Wegen des Timings des gesamten Projektes mussten leider alle Besuche innerhalb von drei
Wochen im Februar 2001 durchgefiihrt werden.’ Pro zwei Besuche blieb nur noch ein halber
Tag, um jeweils die ndchsten Besuche genauer zu planen. Den Ratschlag von Hackos und
Redish (1998) sowie Beyer und Holtzblatt (1998), zwischen den Erhebungen jeweils immer

wieder Auswertungen des Materials zu machen, konnten so nicht befolgt werden.
4.2.3. Organisation der einzelnen Erhebungen

Es stand pro Regional Center ein Tag zur Verfiigung, um zwei Berater zu beobachten und zu
befragen. Zusétzlich sollte noch der jeweilige Leiter des Regional Centers befragt werden,
um einen Gesamteindruck zum jeweiligen Ort zu erhalten. Die Struktur eines Untersu-

chungstages ist in Abbildung 18 zu sehen.

Besuch an Ort X

Leiter RC Birordume DREED Artefakte

§ informelle
befragen dokumentieren Gesprache sammeln

Erhebung bei Berater 1
Bl Arbeitsplatz Telefonsituation Ss:bzfesiltf:;- Zur Person
dokumentieren beobachten befragen befragen
Erhebung bei Berater 2
Einleitung Arbeitsplatz Telefonsituation Scl:rrbZ?esiltJ::; Zur Person
dokumentieren beobachten befragen befragen

Abbildung 18 Struktur eines Tages der Untersuchung

> Da wir vom Untersuchungsteam je nur zu 50% angestellt waren, war das Programm gedrangt.
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Bei den einzelnen Beratern waren folgende Erhebungen vorgesehen:

* Aufnahme der Situation des Arbeitsplatzes

» Passive Beobachtung wihrend Telefongesprdchen und Riickfragen dazwischen
* Befragung zur Vorbereitung eines Kundenbesuchs

* Befragung zur Person und zur Arbeit

* Sammeln von Kopien von Artefakten wie Listen, Formulare, etc.

Fir die verschiedenen Befragungen waren folgende Interviewleitfaden bzw. Checklisten
(siehe Anhang Seite 86 ff.) zu entwickeln:

* Leitfaden fiir das Interview mit dem Leiter des Regional Centers

» Leitfaden fiir die Einfithrung der Beobachtung

» Checkliste fiir die Dokumentation der Arbeitspldtze

» Leitfaden fiir die Nachbefragung zur Beobachtung des telefonischen Kundenkontakts
« Leitfaden/Checkliste fiir die Befragung zur Vorbereitung des Kundenbesuchs

* Leitfaden fiir die Fragen zur Person des Beraters

Im weiteren musste die Protokollierung fiir die Beobachtung der Telefonsituation sowie die

Befragung zur Vorbereitung eines Kundenbesuchs geplant werden.

4.2.3.1. Beobachtung der Telefonsituation

Es wurde in Erwdgung gezogen, wihrend den Beobachtungen der Telefonsituationen
eventuell Audioaufnahmen zu machen, um nachtraglich bei Bedarf gewisse Situationen
nochmals rekonstruieren zu kénnen. Es war aber klar, dass eine primére Protokollierung
trotzdem von Hand gemacht werden musste, da schwierig abzuschétzen war, ob eine
Audioaufnahme wirklich méglich sein wiirde. Es war zwar vom Management die grund-
satzliche Erlaubnis vorhanden, Aufnahmen zu machen, es musste aber damit gerechnet

werden, dass diese Situation gewissen Beratern unangenehm sein kénnte.

Darauf eingestellt, die gemachten Beobachtungen von Hand zu protokollieren, stellte sich

die Frage, wie diese Protokolle aussehen sollten. Bald ist die Idee entstanden, dass fiir die

Erfassung der Details — welche Informationen zu einem Kunden sich der Berater wiahrend

des Beratungsgespréchs holt — eine Art Raster niitzlich wére und darauthin wurde ein erstes

Formular entwickelt.
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Das Formular B zur «Mikroperspektive» enthilt verschiedene Bereiche (siehe Abbildung 19
und Tabelle 4). Fiir ein separates Thema innerhalb des Gesprachs sollte ein Formularblatt

ausgefiillt werden. Die kleine grafische Darstellung vom Anlageprozess sollte dazu dienen,

Abbildung 19 Formular B — «Mikroperspektive»

den Verlauf des Gespréchs als Bewegung innerhalb des Anlageprozesses darzustellen.
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Tabelle 4 Bereiche in Formular B — «Mikroperspektive»

Bereich:

Beschrieb:

Thema

Nummer des Themas (1-n pro Berater) ev. mehrere pro Telefonge-
sprach

Stichwortartiger Beschrieb des Themas

War der Anruf vom Berater initiiert? Warum?

Kundeninfos Kunde/Kontakt

Ist die Kontaktperson bekannt?

Falls die Kontaktperson nicht bekannt ist, wie wird sie identifiziert?

Kundeninfos Anlageprozess

Betrifft das Gesprach Depot/Konto/Vermdgen oder Transaktionen?

Welche Systeme werden eingesetzt?

Communication/Intention

Welcher Art ist der Kontakt?

Wurde dem Berater klar, worum es im Gesprach ging?

Bild «Anlageprozess»

Welchen «Verlauf innerhalb des Anlageprozesses» nimmt das
Gesprach?

Marktinformationen

Welche Marktinformationen werden weitergegeben?
Handelt es sich um einen Kurs oder um Research-Informationen?

Was ist die Quelle der Informationen?

Ruckfrage / Weiterleiten

Welche telefonische Riickfragen und Weiterleitungen miissen gemacht
werden?

Geschieht dies zu externen Personen oder aus welcher internen
Organisationseinheit sind die Ansprechpartner?

Sonstige Dienstleistungen

Welche sonstigen Dienstleistungen werden erbracht?

Welche Systeme werden dazu eingesetzt?

Bemerkungen

Bemerkungen Kundenbedurfnis/-zufriedenheit:
Gibt es vom Kunden positive oder negative Ausserungen?

Bemerkungen allgemein

Timestamp: aktuelle Uhrzeit zum Synchronisieren der beiden Beobach-
tungsnotizen

Wihrend der Entwicklung des Formulars wurde klar, dass es nicht sinnvoll ist, wenn beide

Beobachter mit diesem gleichen Formular — das heisst aus der selben Perspektive — beobach-

ten und so sollte der Beobachtung ein zweiter, anderer Blickwinkel gegeben werden.

So ist ein zweites Formular entstanden, das sehr viel freier gestaltet ist, mehr Weissraum fiir

Notizen bietet und hauptsichlich aus einer sequentiellen Auflistung des Ablaufs eines
Kundenkontakts besteht (siehe Abbildung 20 und Tabelle 5). Es sollten die Handlungen tiber

den ganzen Kundenkontakt hinweg inklusive Interaktionen ausserhalb des eigentlichen

Kundengespréchs mit Kollegen und anderen Personen und mit Handlungen wie z.B. das

Holen eines Ausdrucks beim Drucker erfasst und allenfalls kurz aufskizziert werden.
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Abbildung 20 Formular C — «Makroperspektive»
Tabelle 5 Bereiche in Formular C — «Makroperspektive»
Bereich: Beschrieb:
Nr. / Thema / aktiv oder reaktiv ¢« Nummer des Telefongesprachs (1-n pro Berater) ev. mit mehreren
Gesprachsthemen
e  Stichwortartiger Beschrieb des Themas
e War der Anruf vom Berater initiiert? Warum?
Ausloser / Thema / «?» ¢ Sequentielle Auflistung der Ereignisse mit Angabe der Ausloser fir ein
Thema
e  Spalte mit dem Fragezeichen: Hinweis fiir Unklarheit beim Beobachter,
hier soll nach Beendigung des Gesprachs nachgefragt werden
Flow Model « Legende fiir ein Flow Model nach Beyer und Holtzblatt (1998)

. Leerer Platz fiir Flow Model, Notizen oder Skizzen

Die linke Seite dient einer sequentiellen Auflistung der Ereignisse ohne Details. Der Weiss-
raum auf der rechten Seite kann fiir verschiedene Zwecke wie Notizen, Skizzen oder Dia-

gramme genutzt werden. Es wurde in Erwédgung gezogen, dort in gewissen Féllen zusitzlich

47



Das Projekt

zur Sequenz allenfalls noch ein Flow Model nach Beyer und Holtzblatt (1998) aufzuzeichnen.

Deshalb ist oben auf dem Formularblatt eine Legende zu diesem Model vorhanden.

Nach der Erstellung dieser Formularentwiirfe konnten sie in mehreren Durchgéngen bei
einem Berater kurz getestet und angepasst werden. Da unsere Arbeitsplitze auf der gleichen
Etage wie die einer Gruppe von Anlageberatern waren, konnten wir uns nach Absprache
einige Minuten hinter einen der Berater stellen und die Tauglichkeit der Formulare testen.
Nach einigen Anpassungen wurden aus ca. 50 Kopien der Formulare mit einer Kunststoff-

Ringbindung Blécke im A3-Format erstellt.

4.2.3.2. Befragung zur Vorbereitung Kundenbesuch

Da es nicht moglich war, bei einem Kundenbesuch dabeizusein, wurde beschlossen, die Be-
suchsvorbereitung zu untersuchen. Eine solche Vorbereitung zieht sich normalerweise tiber
eine ldngere Zeit hin, da der Berater die verschiedensten Informationen zusammensuchen
und -stellen muss. Diese Arbeit erledigt er in der Regel alleine fiir sich, ausser dass er sich
manchmal gewisse Informationen von internen oder externen Stellen beschaffen muss. So
eignete sich die Untersuchung dieser Téatigkeit gut fiir die Durchfiihrung eines kontextuellen

Interviews am Arbeitsplatz.

Auf der einen Seite sollte untersucht werden, welche Punkte der Vorbereitung eines Kun-
denbesuchs die Berater von sich aus erwdhnen wiirde sowie in welcher Reihenfolge dies
geschdhe. Andererseits sollten mit den Beratern auch alle anderen mdglichen Vorbereitungs-
schritte besprochen werden. Es galt, herauszufinden, ob sie diese nun eher selten bezie-
hungsweise explizit nie durchfiihrten oder bei der Erzéhlung einfach vergessen hatten. Aus
fritheren Befragungen beziehungsweise den Workshops war bekannt, welche Vorbereitungs-
schritte fiir einen Kundenbesuch theoretisch getroffen werden kénnten, es war dabei aber
auch klar, dass in der Praxis gewisse haufiger durchgefiihrt werden als andere. Aus diesem
Wissen haben wir eine Checkliste (sieche Anhang Seite 91) entwickelt, um gezielt alle Be-
reiche abdecken zu kénnen. Auch sollte etwas tiber die Beweggriinde und das Organisieren

von Kundenbesuchen in Erfahrung gebracht werden.
4.2.4. Ankindigung der Besuche bei den einzelnen Beratern

Kurz vor den Besuchen sollten alle einzelnen Berater telefonisch kontaktiert werden, um
sicherzustellen, dass sie geniigend dartiiber informiert waren, was der Ablauf und Zweck der
Erhebung war. Dies gelang nicht bei allen Besuchen und gerade in einem dieser Fille wurde
das Datum des Besuches falsch kommuniziert. Dank der Flexibilitit dieser Mitarbeiter konn-

te die Erhebung aber doch wie geplant durchgefiihrt werden.
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4.3. Durchfiihren der Kontextuellen Aufgabenanalyse

Wie geplant, konnten im Februar 2001 in sechs Stddten der Schweiz bei 12 Beratern Erhebun-
gen durchgefiihrt werden. In drei Féllen musste aus Zeitgriinden die Befragung zur Vorbe-
reitung eines Kundenbesuchs weggelassen werden. In einem Fall konnte der Regional
Center Leiter nicht befragt werden, so mussten die Fragen mit einem der Berater durchge-

gangen werden.

Die verschiedenen Phasen tiber den Tag waren:
* Begriissung aller Mitarbeiter

* Regional Center Leiter — Befragung

*  Erster Berater: Beobachtung und Interview

* Zweiter Berater: Beobachtung und Interview

* Informelle Gespréche

Die Abfolge wurde jeweils so der Situation angepasst, dass die Berater moglichst wenig be-
eintrachtigt wurden. Bis auf einen Fall waren wir zusammen mit Beratern und /oder Leiter

beim Mittagessen.
4.3.1. Befragung des Regional Center Leiters

Um jeweils ein Bild vom ganzen Regional Center zu bekommen, wurde der Leiter des
Regional Centers anhand des Interviewleitfadens (siche Anhang Seite 87) befragt. Dabei
wurden jeweils auch noch kurz die Eigenschaften der zwei Berater, die zu besuchen waren,
besprochen. So konnte nochmals iiberpriift werden, ob die Berater einen guten Uberblick

iber die Hauptzielgruppe des Systems geben wiirden.
4.3.2. Beobachtung und Befragung der Berater

Der exemplarische Ablauf bei einem einzelnen Berater hat folgendermassen ausgesehen:
* Einleitung

* Dokumentieren des Arbeitsplatzes

* Beobachtung der telefonischen Kundenberatung

* Befragung zur Vorbereitung eines Kundenbesuchs

* Befragung zur Person und zur Arbeit

* Kopieren und dokumentieren der Artefakte

4.3.2.1. Einfuhrung

Nach der Begriissung des Beraters wurde ihm in einer Einfiihrung genau erklart, was Ziel

der Erhebung sei, wie der Ablauf geplant war und welche Regeln gelten sollten. Er wurde
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dartiber informiert, dass ein Prototyp des zu entwickelnden Systems auf Usability getestet

worden war und dabei noch verschiedene Mangel entdeckt wurden.

Es musste sichergestellt werden, dass folgende Punkte klar waren:

» Die Arbeit soll moglichst wie immer verrichtet werden.

e Wir sind da, um zu lernen und nicht um etwas zu kontrollieren.

» Alles was wir erfahren, bleibt innerhalb des Projektteams und wird nur in konsolidierter
Form dem Management zugénglich, so dass keine Riickschliisse auf einzelne Teams oder
Personen moglich sind.

» Der Berater soll signalisieren, wenn wir ihn voriibergehend alleine lassen oder die Erhe-

bung aus irgendwelchen Griinden ganz beenden sollen.

Am wichtigsten war, dass die Berater merkten, dass wir keine Kontrollinstanz waren, son-
dern etwas von ihnen lernen wollten. Da die Berater die beiden abzulésenden Anwendun-
gen — Datenbank fiir Kundendaten und Website zum Anlageprozess — eigentlich hétten be-
nutzen sollen, dies jedoch teilweise nicht taten, befiirchteten einige, sie wiirden nach ihren

(nicht gemachten) Erfahrungen befragt.

Bei den ersten Erhebungen wurden die Berater jeweils gefragt, ob allenfalls wahrend der
Beobachtungszeit eine Audioaufnahme gemacht werden koénnte. Bei vielen Beratern wurde
jedoch eine gewisse Ablehnung spiirbar auf diese Frage. So wurden dann keine Aufnahmen

durchgefiihrt.

Die Idee, die Freisprechanlage des Telefons zu aktivieren, um mitzubekommen, was der
Kunde auf der anderen Seite der Leitung sagt, musste fallengelassen werden, da es zum Teil
schon technisch schwierig war und auch eine rechtlich problematische Situation entstanden

wadre.

4.3.2.2. Befragung zum Arbeitsplatz

Nach der Einfiihrung sollten die Berater ihren Arbeitsplatz erkldren und dabei wurde die
entsprechende Checkliste (siche Anhang Seite 88) durchgegangen. Es wurden Skizzen der
Biirotische, Geréte etc. angefertigt und die verwendeten Computerprogramme sowie Ab-

lagen von Kundenakten etc. dokumentiert.

Wihrend diesen Gespréachen zum Arbeitsplatz konnten die Berater auch schon erkléren, in
welcher Art sie arbeiten. Einige Male musste jedoch dafiir gesorgt werden, dass diese Phasen
des Erzdhlens nicht zu lange dauerten, um daraufhin bald in einen «Beobachtungsmodus»

fiir die Telefonsituation tibergehen zu kénnen.

Bei spéteren Erhebungen verkiirzte sich der Teil der Befragung zum Arbeitsplatz stark, da

nur noch anhand einer Uberpriifung geschaut werden konnte, ob die Objekte, die von
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anderen her bekannt waren, vorhanden sind, lange Erkldrungen waren mit der Zeit dazu

nicht mehr nétig.

4.3.2.3. Beobachtung der Telefonsituation

Vor der eigentlichen Beobachtungssituation wurden die Berater aufgefordert, ganz normal
zu arbeiten, wie sie das sonst auch tun wiirden. Zwischen den Telefongesprachen sollten sie
wenn moglich durch lautes Denken die Arbeit kommentieren und auch vor den getitigten

Telefonanrufen kurz erkliaren, wen sie anrufen und warum.

Bei allen Beobachtungen war es die Aufgabe meiner Kollegin, mit dem Formular B zur
«Mikroperspektive» (siehe auch Abbildung 19 auf Seite 45) die Details der Gesprachsverldufe
zu erfassen. Diese Beobachtungen waren stark auf den Inhalt der Computerbildschirme kon-
zentriert. Es hat sich gezeigt, dass es bei der Geschwindigkeit des Gesprachsverlaufs nur
schwer moglich war, nebst dem sonstigen Protokollieren auch noch die Bewegungen inner-
halb des Anlageprozesses zu verfolgen, um diese auf der kleinen grafischen Reprasentation

einzeichnen zu kénnen.

Mit dem Formular C zur «Makroperspektive» (siehe Abbildung 20 auf Seite 47) habe ich die
Sequenz tiber den ganzen Kundenkontakt hinweg auf einem Blatt dokumentiert. Der Platz
auf der rechten Seite wurde meist fiir Anmerkungen zu den einzelnen Schritten der Sequenz
oder fiir erklarende Skizzen genutzt. Auch kommentierte Pfeile, die verschiedene Prozess-

schritte miteinander verbinden, konnten gewisse Zusammenhénge aufzeigen.

Das Vorhaben, auf der rechten Seite des Formulars eventuell ein Flow-Model nach Beyer
und Holtzblatt (1998) aufzuzeichnen, konnte nur in einzelnen Féllen umgesetzt werden.

Meist waren ausser Berater und Kunde keine anderen Personen involviert.

Die Beobachtungen eines Beraters in der beschriebenen Art dauerte in der Regel ca. zwei

Stunden.

4.3.2.4. Nachbefragung zur Beobachtung

Offene Punkte und Unklarheiten, die wihrend der Beobachtung nicht geklart werden
konnten, wurden mit den Beratern anschliessend besprochen. Weiter wurden, wo nétig,
Dokumentationen der Arbeitsplitze vervollstindigt, Adressen von verwendeten Webseiten

notiert, erste Artefakte gesammelt etc.

4.3.2.5. Befragung zur Vorbereitung eines Kundenbesuchs

Um einen Eindruck der personlichen Gewichtung der Teilaufgaben seitens der Berater ge-

winnen zu kénnen, wurden sie gebeten, zuerst von sich aus eine typische Besuchsvorberei-
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tung zu beschreiben. Sie sollten das Vorgehen anhand eines konkreten Beispiels — dem

letzten typischen Fall — erldutern.

Die Beschreibung sollte beinhalten:

e Die einzelnen Schritte

e  Verwendete Informationen, Dokumente etc.
* Hilfsmittel und Systeme

* Involvierte Personen
Falls moglich, sollten sie die erwdhnten Dinge auch gleich zeigen und erldutern.

Nach Abschluss der freien Beschreibung eines Falls wurden die Berater mit einer ganzen
Liste von Fragen konfrontiert. So konnte mit den Beratern auch diskutiert werden, was

mogliche Griinde fiir Kundenbesuche sind und wie die Termine vereinbart werden.

4.3.2.6. Befragung zu Person und Arbeit

Mit dem Leitfaden (siche Anhang Seite 99) wurde ein Interview mit Fragen zur Person, zu
Kenntnissen, zur Arbeit im allgemeinen und zum Tag der Erhebung durchgefiihrt. So
konnte auch nochmals tiberpriift werden, ob die Auswahl der Berater den Vorgaben ent-

sprach und wie die Eindriicke des Tages zu bewerten waren.

Am Schluss dieser Befragung wurden die Berater aufgefordert, allfallige Fragen zur Unter-
suchung, zum neuen System etc. zu stellen. Dadurch wurde ihnen die Moglichkeit gegeben,

sich ein Bild vom Projekt machen zu kénnen.

4.3.3. Sammeln von Artefakten

Wihrend den Beobachtungen und Befragungen wurden immer wieder verschiedenste
Artefakte eingesetzt oder erwdhnt. Zum Schluss der Erhebung wurden alle interessanten
Artefakte kopiert oder skizziert. So konnten vor allem viele verschiedene Beispiele von
Kundenlisten aber auch noch andere Formulare, Rapporte etc. gesammelt werden. Die
Anmerkungen und Hervorhebungen, die von den Beratern zum Beispiel auf Kundenlisten
angebracht wurden, sollten sie erldutern, damit sie entsprechend dokumentiert werden

konnten.
4.3.4. Informelle Gespréche

Da jeweils ein ganzer Tag pro Region zu Verfiigung stand, ergaben sich genug Situationen,
um auch einmal ein informelles Gespréch fithren zu kénnen. Meist sind wir mit dem
Regional Center Leiter und mit Beratern Mittagessen gegangen, haben zwischendurch zu-

sammen Kaffeepausen gemacht. Gelegentlich entwickelten sich auch gegen Abend im Biiro
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noch Diskussionen. Solche informellen Gespréche vermittelten viele weitere Eindriicke, vor

allem auch dariiber, wie die einzelnen Personen sich und ihre Arbeit sehen.

4.4. Auswertung und Ergebnisse der Kontextuellen Aufgabenanalyse

Die Auswertung verlief in mehren Phasen. Aus den Beobachtungen der Telefonsituation
wurden grafische Darstellungen einzelner Tétigkeiten sowie Zusammenhéinge zwischen
Tatigkeiten ausgearbeitet. Diese Ergebnisse wurden mit der Zeit immer weiter ergdnzt und
daraufhin verallgemeinert. Informationen zu den Benutzern und zu den Arbeitspldtzen
wurden in Form von Personas beziehungsweise Modell-Arbeitsplitzen illustriert, verschie-
dene Artefakte dokumentiert und konsolidiert. Abbildung 21 (auf Seite 54) zeigt im Uber-

blick die verschiedenen Arten von Rohdaten und Ergebnisse der Auswertung.
4.4.1. Verschiedene Phasen der Auswertung
Die Auswertung der erhobenen Daten erfolgte in verschiedenen Phasen.

4.4.1.1. Auswertungen zwischen den einzelnen Erhebungen

Hackos und Redish (1998) raten, jeweils nach den einzelnen Tagen der Datenerhebung erste
Auswertungen zu machen, bei dem vorliegenden Zeitplan war dies aber nicht méglich. So

konnte die Auswertung erst nach Abschluss aller Besuche beginnen.

4.4.1.2. Durchgehen der Rohdaten

In einigen Sitzungen wurden die beiden Formularblécke parallel zusammen durchgegangen.
Dabei wurde gemeinsam versucht, die Aufzeichnungen zu synchronisieren. Da eher selten
auf beiden Blocken Angaben zur Zeit vorhanden waren, war die Synchronisation nicht
immer ganz einfach. Mit einem andersfarbigen Stift wurden beim Durchgehen Ergdnzungen

und Bemerkungen notiert sowie einzelne Aspekte auf separaten Blattern festgehalten.

Aus den Rohdaten zu den Befragungen betreffend Vorbereitung eines Kundenbesuchs und
aus der Sammlung von Artefakten entstanden Listen mit Haufigkeiten und die Skizzen

sowie Listen zur Arbeitsumgebung wurden konsolidiert.
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Abbildung 21 Uberblick tiber die Auswertung
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4.4.1.3. Finden von geeigneten Reprasentationen

Bei der Auswertung der Daten musste erwogen werden, wie die Ergebnisse der Untersu-
chung dargestellt werden konnten. Grundsétzlich gibt es viele Moglichkeiten, Eigenschaften
von Benutzern und Aufgaben darzustellen. Es konnen textuelle oder grafische, freie oder

strukturierte Darstellungsformen gewéahlt werden.

Fiir einen ersten Bericht sollten Beschreibungen und grafische Umsetzungen gew&hlt wer-
den, die auch fiir nicht-Informatiker verstindlich sind, damit von der Seite Berater sowie
Management eine Riickmeldung erwartet werden konnte, ob die richtigen Dinge richtig er-

fasst waren.

In spéteren Phasen wiirde es auch nétig werden, die Informationen in anderen Représen-
tationsformen aufzubereiten. Die Entwickler miissten dann vorgeben, ob sie z.B. die Auf-
gaben als Use Cases oder Diagramme in UML-Notation® (Booch, Rumbaugh und Jacobson,
1999) dargestellt haben mdchten.

4.4.1.4. Erste Ergebnisse

Aus Auswertungen der Rohdaten wurden die einzelnen erhobenen Aufgaben mit Diagram-
men illustriert, Zusammenhénge zwischen Aufgaben herausgearbeitet und diese Zusam-
menhénge auch wiederum grafisch dargestellt. Eine erste Version von Personas, Modell-
Arbeitspldtzen und konsolidierter Kundenliste wurden ausgearbeitet. Aus diesen ersten

Ergebnissen wurde ein Bericht (Hiibscher und Mommsen-Ghosh, 2001) verfasst.

4.4.1.5. Beurteilung der ersten Ergebnisse durch das Workflow-Team

Die wichtigsten Punkte aus dem Bericht wurden dem Projekt- und Workflow-Team in einer
Prasentation vorgestellt und der Bericht daraufhin dem Workflow-Team zur Beurteilung
tibergeben, mit der Bitte um Riickmeldung in Bezug auf Liicken, Verzerrungen oder Fehler
in den Beschreibungen. Es war nicht moglich, den Bericht direkt durch Endbenutzer beur-

teilen zu lassen.
4.4.2. Auswertung der verschiedenen Aspekte

Die hier beschriebenen Schritte der Auswertung beziehen sich auf die Erarbeitung der ersten
Ergebnisse. Diese Ausarbeitung hat nicht so sequentiell stattgefunden, wie hier beschrieben.

Es war notwendig, die Ergebnisse parallel zu erstellen und immer wieder zu iiberarbeiten.

* UML (Unified Modeling Language) ist eine Sprache fiir Spezifikation, Visualisierung, Konstruktion

und Dokumentation von Systemen.

55



Das Projekt

4.4.2.1. Aufzeichnungen zu Beobachtungen der Telefonsituation

Wihrend der Bearbeitung der Rohdaten wurden fiir einzelne Tétigkeiten Blitter angelegt
und die Hiufigkeit von einzelnen Aspekten und Téatigkeiten bestimmt. Ein vereinfachtes
Beispiel «Marktsituation beschreiben» ist in Abbildung 22 zu sehen. Auf den Blattern wur-
den die Tatigkeitselemente, Bemerkungen, verwendete Systeme und Artefakte sowie Bemer-
kungen zur Anwendung im Kontext notiert und mit neuen Punkten stets ergénzt. Zu den

einzelnen Punkten haben wir Strichlisten zur Haufigkeit des Vorkommens gefiihrt.

Marktsituation beschreiben
Tatigkeitselemente Bemerkungen
Beratung Aus Bloomberg
 Indices Il 1. Umsétze |l
» Was ist heute aktuell? | 2. Zinsen Il
Systeme und Artefakte Anwendung im Kontext
* Bloomberg Aktiv:
e Indices | )
Reaktiv:
* Branchen |l .
e Kunde will
e Kunde hat Newsletter . .
Martkinformationen |l
bekommen |
i
L @@

Abbildung 22 Vereinfachtes Beispiel eines Auswertungs-Blattes

Fiir Bereiche mit grosseren Teilaufgaben wurden fiir Aufgaben und Teilaufgaben verschie-
dene Blatter angelegt mit einem Hinweis zum Zusammenhang der beiden. Diese Sammlung
ergab einen guten Uberblick tiber die Aufgaben und Teilaufgaben, die beobachtet werden
konnten — typische Félle und Ausnahmefille. Die Aufgaben wurden mit der Zeit noch durch
die moglichen Ausléser der Aufgabe und allféllig daraus resultierende Produkte wie z.B.
Rapporte ergdnzt. Notizen zu Aspekten unabhingig von konkreten Aufgaben wurden nach

Themen gegliedert auf eigene Blatter tibertragen.

4.4.2.2. Aufgaben und Zusammenhange zwischen Aufgaben als Grafiken umsetzen

Die gefundenen typischen Fille von einzelnen Aufgaben konnten nun in grafischer, nicht
standardisierter Form dargestellt werden. Das Beispiel «Anlagevorschlag erarbeiten» ist in
Abbildung 23 zu sehen.
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Anlagevorschlag erarbeiten

Anlage-
Betrag

Strategische
Asset-
Allocation

Marktinfo
sammlen

Anlagevorschlag
erarbeiten

Anlagevorschlag
dem Kunden
vermitteln

Abbildung 23 Grafische Umsetzung der Aufgabe «Anlagevorschlag erarbeitens»

In spéteren Phasen waren aus der Gesamtheit der Aufgaben grissere Zusammenhénge zu
erkennen, welche wiederum grafisch illustriert werden konnten. Die Abbildung 24 zeigt eine

mogliche grafische Umsetzung der Rahmenbedingungen eines ganzen Beratungsprozesses.

Informationen Kommunikation

Analyse-
Ergebnisse

Beratungs-
Prozess

«Rohe»

«Péckli» Information

e

— | Empfehlungen -

Kontakt- «Ubergabe»
Aufnahme Ausfiihrung

Abbildung 24 Grafische Darstellung «Beratungsprozess»
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4.4.2.3. Befragung zur Vorbereitung eines Kundenbesuchs

Zu den Daten der Befragung in Bezug auf die Vorbereitung eines Kundenbesuchs wurde
eine Auszdhlung der Héufigkeiten von vorkommenden Vorbereitungsschritten und Griin-

den fiir das Stattfinden von Kundenbesuchen durchgefiihrt.

Besuchsvorbereitung

regel-
massiger
Termin

Ausloser
fiir den
Besuch

Spezieller
Anlass

organisatorische
Aspekte

S o
Koordination intern

Koordination der
Themen in

~ Abhéngigkeit des

Teilnehmerkreises

Themenliste

Marketing &

Anlage-
prozess

Koordination der

pflege Inhalte

Informationen
sammeln und
aufarbeiten

Préasentationsform
wahlen und
Unterlagen
erstellen

Durchfiihrung
Besuch

Abbildung 25 Grafische Veranschaulichung der Vorbereitung eines Kundenbesuchs

Zusammen mit den anderen Auswertungen wurden Ubersichten zu Themen wie «Griinde,
um auf einen Kunden zuzugehen» erarbeitet. Die Zusammenhange zum Prozess der Vorbe-

reitung eines Kundenbesuchs wurde in einer Grafik (sieche Abbildung 25) veranschaulicht.

4.4.2.4. Entwicklung der Personas

Nebst den Aufzeichnungen zu den Benutzern, die schon zur Zeit der Vorbereitung der Un-

tersuchung zusammengestellt worden waren, sollten noch weitere Moglichkeiten genutzt
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werden, die Eigenschaften eines typischen Benutzers zu illustrieren. Die Benutzertypen

sollten in Form von Personas — wie sie Cooper (1999) beschreibt — umgesetzt werden.

Wihrend den Interviews, aber auch in informellen Gesprachen, haben die Befragten einige
Hinweise gemacht, dass es verschiedene Typen von Beratern gibt. So wurde in den Auf-
zeichnungen nach diesbeziiglichen Hinweisen gesucht, die Berater selber oder ihre Art zu

arbeiten charakterisieren, was zu mehreren Gruppen von Merkmalen gefiihrt hat.

In mehreren Schritten wurde die Anzahl der Gruppen verkleinert, gegeneinander abge-
grenzt und immer genauer charakterisiert. Mit der Zeit lagen fiinf Gruppen von Merkmalen
zu Beratern aus den folgenden Bereichen vor: seine besondere Art zu arbeiten, seine Kun-
den, Ziele, Eigenschaften zur Person, Fertigkeiten mit Computern und

Ausbildung/Berufserfahrung.

Um aus diesen Listen von Merkmalen Personas zu bilden, mussten gut zu merkende Namen
gefunden werden. So bekam die Persona, die hauptsdchlich mit Kaufen und Verkaufen von
Titeln beschiftigt ist, den Namen Bernhard Broker. Bei der Wahl der Namen sollte erreicht
werden, dass anhand des Namens gleich klar ist, was Haupteigenschaft der Persona ist. So
wurde Bernhard Broker, Jiirg Junior, Fanny Fincance Macro, Kurt Kleinkunde und Christa
Consultant erfunden. Zu den Beschreibungen wurden passende Bilder aus dem Internet

hinzugefiigt.

Bernhard (Benny) Broker

Benny arbeitet &hnlich wie ein Sales, d.h. ist vor allem mit Kaufen und Verkaufen von
Titeln beschéaftigt. Seine wenigen Kunden wissen, was sie wollen. Seine Transaktio-
nen will er mdglichst schnell abwickeln und dabei keine Fehler machen sowie «im Griff
haben», wann ein Geschéft gelaufen ist.

Der 49jéhrige arbeitet schon 8 Jahre in der Institutionellen Anlageberatung, ist auf
dem Handels- und Abwicklungssystem sowie auf Bloomberg schneller als all seine
Kollegen.

Abbildung 26 Beispiel der Kurzbeschreibung einer Persona

Aus den liangeren Beschreibungen entstand zu jeder Persona ein kleiner Text als Zusam-
menfassung (wie das Beispiel in Abbildung 26 zeigt) und daraus ein Ubersichtsblatt zu allen
Berater-Personas. Diese Blatter wurden an Meetings verteilt und aufgehéngt, um die Perso-

nas innerhalb des Projekt-Teams mdoglichst «unter die Leute zu bringen».

Nebst den Personas zu den Beratern wurden noch die Personas Sandra Support die Back-
office-Mitarbeiterin und Max Leiter der Regional Center Leiter definiert. Die Merkmale dieser

beiden Personas wurden jedoch vorerst nicht weiter ausgearbeitet. Zu diesem Zeitpunkt war
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auch noch keine Priorisierung der Berater-Personas vorgenommen, sondern das bestimmen

primérer Personas wurde auf die Phase des Designs verschoben.

4.4.2.5. Konsolidierung der Informationen zu den Arbeitsplatzen

Zu Beginn einer einzelnen Erhebungen wurden jeweils Skizzen der Arbeitsplitze angefertigt
und Hilfsmittel aufgelistet, die von den Beratern eingesetzt werden. Beim Durchgehen der
Beobachtungsprotokolle wurden Hinweise zu den Arbeitsplidtzen auf eine separate Liste
geschrieben. Aus allen Skizzen wurde eine beispielhafte Illustration eines «Modell-Arbeits-
platzes» zusammengestellt (siche Skizze in Abbildung 27), in die alle Hilfsmittel integriert

wurden, die bei einer Mehrzahl von Beratern dokumentiert wurden. Seltene Hilfsmittel wur-

——

den separat notiert.

Bloumberg

Visiten-

karten etc. Privat

Research

Privat
Material

Kunden-
Dossiers

Korpus mit: r—
— Beratermappe HP LaserJet
— Schulungsunteriagen

\ \

Abbildung 27 Skizze eines typischen Arbeitsplatzes

Alle erfassten Hilfsmittel wurden auch noch nach Verwendungszweck (Kundeninformatio-

nen, Termine etc.) sowie nach Art (Computersysteme, andere Biirogeréte etc.) gruppiert.

In Abgrenzung zu diesem einen «Modell-Arbeitsplatz» wurde noch eine «light Version»
eines Arbeitsplatzes beschrieben, da doch einige der Berater nicht alle diese Hilfsmittel zur
Verfligung hatten. Zum Beispiel stand einigen Beratern kein eigenes Bloomberg-System
(System fiir Marktdaten) zur Verfiigung, oder sie benutzten keinen PDA (Personlicher digi-

taler Assistent wie Palm).
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Nach den Beschreibungen der personlichen Arbeitsplédtze der Berater wurde noch eine Liste
anderer moglichen Orte hinzugefiigt, an denen das neue System auch benutzt werden

konnte, wie am Arbeitsplatz eines Kollegen, in separatem Raum wie Sitzungszimmer, etc.

4.4.2.6. Konsolidierung der gesammelten Artefakte

Wihrend den Beobachtungen wurde klar, dass eines der zentralsten Dokumente der Berater
die Kundenliste ist. Die Berater hatten sich dort selber die wichtigsten Informationen zu
allen oder ihren bedeutendsten Kunden zusammengestellt. Von diesen Kundenlisten kon-
nten viele Exemplare gesammelt und analysiert werden. Es hat sich gezeigt, dass gewisse
Informationen wie z.B. Telefonnummern, auf allen gesammelten Listen enthalten sind, ande-
res wie z.B. Angaben zum Unternehmenstyp jedoch nicht. So entstand eine Zusammenstel-
lung der tiberall vorhandenen Basisinformationen und den Abweichungen. Auch wurde
dokumentiert, wie die verschiedenen Listen sortiert, formatiert und mit Bemerkungen ver-
sehen waren. Aus dem Material der Beobachtungen konnten Riickschliisse gezogen werden,
welche verschiedenen Funktionen die Kundenlisten erfiillen konnen (z.B. Telefonliste,
Checkliste etc.).

Nebst den Kundenlisten konnten auch noch einige Beispiele von anderen verwendeten
Dokumenten wie zum Beispiel Formulare, Rapporte etc. gesammelt werden, die nach Art
gruppiert und numeriert wurden. In den Beschreibungen der Aufgaben wurde jeweils auf

ein vorhandenes Artefakt hin verwiesen.
4.4.3. Weitere Ausarbeitung der Ergebnisse

Nach Fertigstellung des Berichts organisierten wir zusammen mit anderen Mitgliedern des
Projektteams Workshops, um an Pinwéanden (wie in Abbildung 28 zu sehen) gemeinsam zu

versuchen, weitere Zusammenhénge herauszuarbeiten.

Dabei wurde versucht, immer allgemeiner giiltige Muster in den verschiedenen Aufgaben
zu finden und die Notation noch mehr zu vereinheitlichen. Dabei sind z.B. solche «Prozess-

Pfeile» wie in Abbildung 29 entstanden.
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Abbildung 28 Pinwand eines Workshops
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- Taktikveranderungen

Ausloser gibt I(_yiteyien

Standard-

h 4

vom
Ausloser

Kontextinformation kriterien

Anlage-
vorschlag

Abbildung 29 Prozess «Anlagevorschlag erarbeiten»

4.4.4. Ubergang zum Design des Systems

Parallel zur weiteren Standardisierung der Ergebnisse haben wir begonnen, die weiteren

Schritte fiir das Design des User Interface zu planen. In diesem Moment zeigte sich aber, wie

schwierig es ist, von der Sammlung von Informationen tiber Aufgaben, Benutzer und deren

Umgebung zu einem User Interface zu kommen. Die Frage, wie sich aus den Beschreibungen

der einzelnen Aufgaben und anderen Aspekten die einzelnen Bildschirmmasken und Navi-

gationswege des User Interface ableiten lassen, hat sich dabei als ziemlich schwierig heraus-

gestellt.
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Anmerkung: Durch die Umstdnde im Projekt musste die Realisierung des Systems — wie es
urspriinglich geplant war — verschoben werden und die Designaktivititen mussten somit
eingestellt werden. Deshalb kann hier nicht beurteilt werden, wie gut das Design des User
Interface auf den Ergebnissen der Kontextuellen Aufgabenanalyse basierend moglich gewe-

sen ware.
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5. Ergebnisse und Diskussion

Im Folgenden soll — anhand des im Rahmen dieser Arbeit durchgefiihrten Projektes — die

Fragestellung diskutiert werden:

Welche Griinde sprechen fiir die Durchfiihrung einer Aufgabenanalyse im realen Kontext,

und welche Schwierigkeiten ergeben sich dabei?

Erstens soll das Vorgehen in den einzelnen Projektphasen in Bezug auf die Fragestellung be-
trachtet und in einem weiteren Schritt zusammenfassend auf positive und negative Aspekte
der Erhebung im Kontext eingegangen werden. Ein Ausblick soll aufzeigen, welche Fragen

in Bezug auf Kontextuelle Aufgabenanalyse weiter untersucht werden sollten.
5.1. Zu den einzelnen Projektphasen

Zu den Projektphasen Vorbereitung und Durchfiihrung wird hier das Vorgehen in der Kon-
textuellen Aufgabenanalyse besprochen. Zu der Phase Auswertung und Ergebnisse sollen drei
Beispiele aufzeigen, welche Art ganz spezifischer Ergebnisse mit der Kontextuellen Aufga-

benanalyse gewonnen werden konnten.
5.1.1. Vorbereiten der Kontextuellen Aufgabenanalyse

Die Vorbereitung der Kontextuellen Aufgabenanalyse teilt sich in folgende Phasen auf:
* Sammeln von Hintergrundinformationen

» Fokussierung und Planung der gesamten Untersuchung

* Organisation der einzelnen Erhebungen

» Ankiindigungen der Besuche bei den einzelnen Beratern

5.1.1.1. Hintergrundinformationen sammeln

Um die Durchfiihrung der Kontextuellen Aufgabenanalyse richtig planen zu knnen, musste
zuerst das notige Hintergrundwissen erarbeitet werden. In diesem Projekt waren, durch die
Vorgeschichte bedingt, die meisten Hintergrundinformationen bereits im Projektteam
vorhanden. Allerdings war dieses Wissen nicht dokumentiert, sondern die Mitglieder des
Projektteams hatten das Wissen im Gedéchtnis. Es hétte sich gelohnt, auch bereits die vor-
handenen Hintergrundinformationen zu dokumentieren. Durch das Formulieren in der Do-
kumentation wéren die Liicken im Wissen bereits besser sichtbar geworden. Man hitte mit

dieser Erkenntnis die Untersuchung noch besser fokussieren kénnen.
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Anforderungen an das neue System

Waihrend den Erhebungen sollte die Aufmerksamkeit auf bestimmte Aspekte fokussiert
werden. Diese immer wieder in Relation zu den Anforderungen an das neue System zu
bringen, war in diesem Zusammenhang wichtig, aber auch nicht einfach. Die Erinnerung an

den ersten Prototypen, als kompakte Reprasentation, war dabei eine grosse Hilfe.
Aufgaben

Die Beratung von institutionellen Anlegern ist eine komplexe Aufgabe, die viel Fachwissen
erfordert und hohe Anforderungen an die Berater stellt. Die Gefahr ist hier ziemlich gross,
die Gegebenheiten zu stark vereinfacht zu sehen. So war eine vorgéngige Analyse der Auf-

gaben unabdingbar.

In diesem Zusammenhang war auch die Zusammensetzung des Untersuchungs-Teams von
grosser Wichtigkeit, da ich mir alleine die hierzu nétige Fachkompetenz nicht innert niitzli-
cher Frist hitte erarbeiten konnen und in dieser Hinsicht bis zum Schluss nicht ohne die

Unterstiitzung meiner Kollegin ausgekommen wire, die den nétigen fachlichen Hintergrund

hat.

Diese Voraussetzungen bewirkten, dass in der Beobachtungssituation ein Nachfragen nur in
den seltensten Féllen fiir die Klarung theoretischer Fragen verwendet werden musste. So
konnten hauptsichlich Fragen zur praktischen Umsetzung in der Beratungssituation besprochen

werden.
Die Umgebung

Fiir die Planung der Beobachtungen war es wichtig, dass die Situation an den Arbeitspladtzen
bereits vorgadngig gut bekannt war. Die raumliche Ndhe zu einem Team von Beratern
wihrend der ganzen Vorbereitungszeit war in diesem Zusammenhang sehr wertvoll, denn
so konnten sowohl die Hilfsmittel, als auch das Prozedere fiir die Beobachtungen immer

wieder gleich vor Ort getestet werden.
Die Benutzer

Es musste herausgearbeitet werden, was in Bezug auf die unterschiedlichen Arbeitsweisen
der Berater die grossten Unterschiede sind und welche als Spezialfille — welche aus der Ana-
lyse auszuschliessen waren — zu bewerten sind. Es hat sich gezeigt, dass es ein guter Weg ist,
die Einschitzung der Benutzer iterativ zu erarbeiten und dies hat sich hauptséchlich in
einem Dialog mit dem Workflow-Team ereignet. Es war eine grosse Hilfe, mit diesem Team
Ansprechpartner zu haben, welche die Benutzer ziemlich gut kannten. So war eine Quelle
fiir das Hintergrundwissen stets greifbar. Auch die Auswahl der Benutzer fiir die Erhebung

konnte so durch das Workflow-Team vorgenommen werden.
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5.1.1.2. Fokussierung und Planung der gesamten Untersuchung

Nach dem Festlegen eines Fokus fiir die Untersuchung konnten die Benutzer ausgewahlt

und mit Vereinbarung entsprechender Termine die gesamte Untersuchung geplant werden.
Fokus der Untersuchung bestimmen

Die Wichtigkeit einer Fokussierung — wie auch Beyer und Holtzblatt (1998) sie immer wieder
betonen — hat sich auch hier gezeigt. Die Situationen an den Arbeitspldtzen enthalten sehr
viele Aspekte, die potentiell dokumentiert werden kdnnten. So war es in den Erhebungen
eine grosse Entlastung, die Sicht einschranken zu kénnen, z.B. mit dem Hauptaugenmerk
auf die Telefonsituation und der Vorbereitung eines Kundenbesuchs. Das Formulieren eini-
ger Fragen hat sehr dabei geholfen, die Aufmerksamkeit zu lenken. Trotzdem konnten auch
immer wieder neue interessante Aspekte dokumentiert und gegebenenfalls spontan disku-

tiert werden.
Auswahl der Benutzer und Planung der Besuche

Die Auswahl der Benutzer und Vereinbarung der Termine durch das Workflow-Team als
Vermittler hat sich als gute Losung herausgestellt. Durch den langeren Dialog wussten sie,
worauf bei der Auswahl der Benutzer zu achten war und haben dann versucht, mit den ver-

schiedenen Regionen die Termine entsprechend auszuhandeln.

Die einzelnen Besuche so zu planen, dass dazwischen keine Zeit fiir erste Auswertungen
blieb, war ein Fehler. Hackos und Redish (1998) sowie Beyer und Holtzblatt (1998) erlautern
zwar die Vorteile einer stetigen Auswertung, aber mit den terminlichen Rahmenbedingun-
gen schien keine Moglichkeit gegeben, in dieser Art vorzugehen. Die Gesamtplanung des
Projektes hat — bei dieser Anzahl Besuchen — keine andere Planung zugelassen. Aus heutiger
Sicht wire eine Planung mit nur einem Teil der Besuche und dazwischenliegenden Auswer-
tungen besser gewesen. Die nachfolgenden Besuche hitten auch besser geplant, gezielt ge-

kiirzt und falls notig neu fokussiert werden kénnen.

5.1.1.3. Organisation der einzelnen Erhebungen

Vor allem fiir die Entwicklung der Formulare fiir die Beobachtung war es von grossem Vor-
teil, als Untersuchungsteam die Arbeitsplatze auf gleichem Stockwerk wie ein Beraterteam
zu haben. So konnten die Formulare mit kurzen Probedurchgéngen iterativ weiterentwickelt
werden. Auch die Aufstellung rund um den Arbeitsplatz — bei beschrianktem Platz — sowie

die Protokollierung konnten so mehrfach erprobt werden.
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5.1.1.4. Ankiindigung der Besuche bei den einzelnen Beratern

Das personliche Kontaktieren der Benutzer kurz vor der Erhebung konnte nicht in allen
Féllen realisieren werden, was prompt in einem Fall zu einem falsch kommunizierten
Termin gefiihrt hat. Bei den Beratern, mit denen schon im voraus Kontakt aufgenommen
und die Ziele des Besuchs besprochen wurde, war in der Regel ein sofortiges enges Zusam-

menarbeiten nach dem wichtigen Prinzip der Partnerschaft moglich.
5.1.2. Durchfihren der Kontextuellen Aufgabenanalyse

Die Beobachtung sowie Befragung der Berater, das Sammeln von Artefakten und das Fiithren
von informellen Gespréachen gehoren zu den wichtigen Phasen in der Durchfiithrung der

Kontextuellen Aufgabenanalyse.

5.1.2.1. Beobachtung und Befragung der Berater

Die Erhebung bei den Beratern ist jeweils in folgender Art abgelaufen:

« Einftihrung

* Befragung zum Arbeitsplatz

* Beobachtung wéhrend der telefonischen Beratungsgesprache mit Kunden
* Befragung zur Vorbereitung eines Kundenbesuchs

* Befragung zu Person sowie Arbeit
Einfiihrung

Bei den Begriissungen ist an mancher Stelle im Scherz der Ausdruck «Big Brother»’ gefallen,
was gezeigt hat, dass die Untersuchung nicht immer so neutral aufgefasst wurde, wie das
wiinschenswert gewesen wiére. Es galt, diesen Eindruck moglichst zu neutralisieren, das
heisst, die Berater mussten davon tiberzeugen werden, dass es nicht darum ging, sie zu
kontrollieren, sondern dass das gute Gelingen des Projektes von ihrer Hilfe abhiangig war.
Der Aufbau eines partnerschaftlichen Verhaltnisses hat sich immer wieder als sehr wichtig

erwiesen.
Befragung zum Arbeitsplatz

Die Befragung zum Arbeitsplatz war aus verschiedenen Griinden eine wichtige Phase der
Erhebung. In dieser Phase konnte die partnerschaftliche Beziehung zu den Beratern weiter

vertieft werden. Weiter bot die Untersuchung des Arbeitsplatzes die Moglichkeit, die Gege-

® In der Zeit der Untersuchung war gerade bei mehreren Fernsehsendern die Sendung «BigBrother»

im Programm, bei der Personen in einem Haus rund um die Uhr mit Kameras gefilmt werden.
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benheiten am Arbeitsplatz kennenzulernen, um nachher in der Beobachtung die Hand-

lungen besser einordnen und die Aufmerksamkeit besser lenken zu kénnen.

Die Untersuchung der Arbeitspldtze hat auch einen aufschlussreichen Einblick in Rahmen-
bedingungen vieler Arbeitsabldufe geboten. So stellte beispielsweise der Inhalt eines Kun-
dendossiers den Anfang und die Terminverwaltung das Ende gewisser Arbeitsabldufe dar.
Beim Durchgehen der von Beratern in ihrem Web-Browser gespeicherten Lesezeichen konn-
ten einige Hinweise gefunden werden, wie bestimmte Probleme im Alltag der Beratung

gelost wurden.

Bei den ersten Erhebungen waren die Befragungen zum Arbeitsplatz noch umfangreicher,
da gewisse Dinge genauer erkldrt werden mussten. Spitere Erhebungen konnten sich darauf
beschrianken, das Vorhandensein gewisser Objekte abzufragen, ohne dass dazu noch viele

Erklarungen notig gewesen wiren.
Beobachtung wdihrend der telefonischen Beratungsgespriche mit Kunden

Es hat sich gezeigt, dass es nicht einfach ist, einem Telefongespréch folgen zu kénnen, wenn
man nur eine Seite des Dialogs hort. So waren entsprechende Erkldrungen zwischen den
Gesprachen unumgénglich. Auch grosse Teile der Arbeit am Computer wéren nicht sinnvoll
nachvollziehbar gewesen, hitten die Berater nicht iiber lautes Denken ihre Uberlegungen
zuganglich gemacht. Dadurch mussten die Berater auch weniger mit Zwischenfragen unter-
brochen werden. Vor allem fiir die Protokollierung der «Mikroperspektive» der schnell ver-
laufenden Gespréche war der entsprechende Protokollblock (siehe Abbildung 19 auf Seite

45) eine grosse Hilfe, da Audio-Aufnahmen nicht méglich waren.
Befragung zur Vorbereitung eines Kundenbesuchs

Da die Befragung — im Gegensatz zur Beobachtung — mehr von der natiirlichen Situation der
Berater entfernt war, musste sie so durchgefiihrt werden, dass die Berater ihre Antworten
moglichst im Kontext ihrer Arbeit geben konnten. Beim ersten Teil dieser Befragung sollten
die Berater von sich aus frei erzdhlen, wie eine typische Besuchsvorbereitung ablauft, um
aufzuzeigen, welche Schritte fiir die Berater wichtig sind. Die Gesprache mussten oft stark
gelenkt werden, damit die Berater nicht erzédhlen wiirden, was man tun konnte, sondern
welche Schritte sie normalerweise effektiv tun. Hier hat sich bewdhrt, sie zu bitten, einen
konkreten Fall von Kundenbesuch nachzuerzihlen, und in einigen Fillen konnten sie auch ge-

wisse Dokumente zu diesem Fall darlegen.

Fiir die Untersuchung der Vorbereitung des Kundenbesuchs wire eine alternative Methode
gewesen, die Berater tiber eine gewisse Zeit hinweg in einer Art Tagebuch die getatigten

Schritte der Besuchsvorbereitung festhalten zu lassen.
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Befragung zu Person und Arbeit

Zum Abschluss wurden die Berater kurz zu Erfahrung in der Arbeit und mit Computern
befragt. Auch sollten sie den Arbeitsanfall des jeweiligen Tages einschétzen, damit die
gemachten Beobachtungen besser beurteilt werden konnten. So konnte beispielsweise in
Erfahrung gebracht werden, dass in der Zeit der Erhebungen die Borse relativ schlecht lief,
was zur Folge hatte, dass bei den meisten Beratern weniger Telefongesprache gefiihrt

wurden als sonst iiblich.

5.1.2.2. Sammeln von Artefakten

Es hat sich gezeigt, dass das Sammeln von Artefakten viele Einsichten bringt und verhalt-
nismdéssig wenig Zeit braucht. Dabei hat sich bewé&hrt, wihrend den Beobachtungen die
verwendeten Artefakte zu notieren und am Schluss der Erhebung alle relevanten zu doku-
mentieren. Dabei war auch niitzlich, zu diskutieren, welches die verschiedenen Einsatzmog-
lichkeiten der einzelnen Artefakte sind. So war zu erfahren, dass die Kundenlisten nicht nur
als Telefonliste verwendet werden, sondern auch als Checkliste in der Vorbereitung von
Marketingmassnahmen usw. Detailliertere Ausfithrungen zu den Kundenlisten sind weiter

unten zu finden (siehe Abschnitt «5.1.3.1 Beispiel 1: Kundenlisten» auf Seite 70).

5.1.2.3. Informelle Gesprache

Die informellen Gesprache mit Beratern und anderen Personen waren vor allem in dreierlei
Hinsichten wichtig. Erstens haben die ungezwungenen Gesprache bewirkt, dass sich viele
der Berater besser als Partner akzeptiert gefiihlt haben. Die Gesprache am Arbeitsplatz
wurden dadurch mehr zu einem Dialog als nur zu einer Befragung. Die Berater haben oft
von sich aus interessante Aspekte angesprochen, die ein besseres Verstandnis der Beratungs-

situation ermdglicht haben.

In zweiter Linie sind die Berater in diesen Gespréachen auch auf negative Punkte ihrer Arbeit
zu sprechen gekommen, die am Arbeitsplatz nicht zu einem Thema wurden. Probleme mit

Kunden, internen und externen Stellen konnten so thematisiert werden.

Als dritter Punkt wére zu bemerken, dass einige der Berater in solch informellen Gesprachen
begonnen haben, ihre eigenen konzeptuellen Uberlegungen zur Anlageberatung mitzuteilen. In
dieser Art haben z.B. einige Berater erldutert, welche Typen von Beratern es ihrer Meinung

nach gibt, was dann als Grundlage fiir die Erarbeitung der Personas gedient hat.
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5.1.3. Auswertung und Ergebnisse der Kontextuellen Aufgabenanalyse

In Bezug auf die Auswertung wurde bereits erwahnt, dass eine sukzessive Auswertung

zwischen den einzelnen Erhebungen verschiedene Vorteile gehabt hitte.

Im Folgenden soll anhand dreier Beispiele aufgezeigt werden, welche ganz spezifischen Er-
kenntnisse die Aufgabenanalyse ermdglicht hat. Die Beispiele sollen zeigen, dass diese
Einsichten nur durch eine ganzheitliche Betrachtung der Beratungssituation an den Arbeits-

pldtzen haben gewonnen werden kénnen.

5.1.3.1. Beispiel 1: Kundenlisten

Viele der Berater stellten sich in Kundenlisten Informationen zu den von ihnen betreuten
Kunden zusammen. In Abbildung 30 ist ein fiktives Beispiel einer Kundenliste zu sehen. Auf
den meisten Listen waren pro Kunde Spalten mit Informationen wie Name der Kontaktper-
son und Telefonnummern enthalten, weitere Spalten waren je nach Berater unterschiedlich
definiert. Auch Formatierung, Markierung einzelner Eintrdge und Sortierung waren je nach

Berater verschieden.

Kundenliste Christa Consultant B

Firma Kontakt Tel Fax
Beispiel AG Max Huber 01 422 22 22 01 422 22 23

Abbildung 30 Fiktives Beispiel einer Kundenliste

Die Listen wurden durch die Berater selber in Programmen fiir Textverarbeitung oder Tabel-
lenkalkulation erstellt und ausgedruckt, da die fiir Verwaltung der Kundendaten eingesetzte
Applikation diese Funktionalitit nicht zur Verfiigung stellte. Die ausgedruckten Listen leg-

ten sich die Berater meist in die Nidhe des Telefons, um sie jederzeit griffbereit zu haben.

Zwar erwidhnte das Workflow-Team in der Vorbereitungsphase bereits, dass Kundenlisten
von den Beratern erstellt wiirden, diese Tatsache wurde aber eher als nebenséachlich betrach-
tet. Dabei wurde betont, die Berater seien angewiesen, statt solcher Listen die Applikation
fiir Kundendaten zu verwenden und die gewiinschten Informationen jeweils direkt dort ab-

zufragen.
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Wihrend den Beobachtungen wurde jedoch klar, wie wichtig diese Listen fiir die Berater
sind. Es konnte beobachtet werden, wie haufig die Berater die Listen wihrend und zwischen
den Telefongesprachen konsultierten. Dabei war auffallig, wie schnell die Berater die Listen

zur Hand hatten.

In Abbildung 31 soll im Uberblick gezeigt werden, wie die gesammelten Kundenlisten sowie
die Dokumentation deren Verwendung nach verschiedenen Aspekten analysiert wurden.
Aus der Analyse nach Art der Darstellung und Verwendungszweck der Kundenlisten sowie
nach weiteren Aspekten lassen sich verschiedene Konsequenzen fiir das Design der Appli-

kation ableiten.

v

Darstellung

- Kennzeichnung wichtiger Kunden

Funktion
zur Erstellung
von Kundenlisten

Gesammelte o
N . - Sortierreihenfolge
Kundenlisten:
- Farbcodes

- Gruppierungen

Gestaltung
Verwendungszweck Layout (-Varianten)
der Kundenlisten
- Telefonliste

- Uberwachung bestimmter Produkte

- Pendenzen
Einzelne - Kennzeichnung wichtiger Kunden I
Tétigkeiten: - Gestaltung )
User Interface mit

Kundeninformationen

Weitere relevante Aspekte

- Im Zeitverlauf Beratungsgespréach
- Verfugbarkeit Kundenliste
- Verschiedene Versionen parallel

Plazierung von
Kundeninformationen
in der Applikation

Abbildung 31 Erkenntnisse zu Kundenlisten

Von der Tatsache ausgehend, wie oft Kundenlisten wéhrend den Beratungsgesprachen zum
Einsatz kamen und wie schnell die Informationen in den verschiedenen Situationen dadurch
verfligbar waren, kann begriindet werden, warum die neue Applikation eine Funktion zur
Erstellung von Kundenlisten aufweisen sollte. Durch den Vergleich der Gestaltung verschie-
dener Kundenlisten konnen Hinweise dafiir gesammelt werden, wie das Layout der Listen
auszusehen hitte. Durch Analyse der Tétigkeiten, in denen Kundenlisten zum Einsatz ge-
kommen sind, lassen sich Informationen gewinnen, wie das User Interface im Bereich der
Kundendaten gestaltet werden sollte und in welcher Art die Kundeninformationen bei
verschiedenen Funktionen innerhalb der ganzen Applikation verfiigbar gemacht werden

sollten.

5.1.3.2. Beispiel 2: Zeitverlauf der Beratungsgesprache

Die Auswertung der protokollierten telefonischen Beratungsgespriche zeigte, dass die
meisten Gespréche eine dhnliche Grundstruktur haben. Als erstes musste der Berater den

Kunden identifizieren, im Gespréch zu erfassen versuchen, in welchen Themenbereich die
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Anfrage gehort, danach gewisse Informationen erarbeiten und die Ergebnisse an den Kun-
den zuriick kommunizieren. Dieser Ablauf konnte in den Details zwar je nach Situation

variieren, aber in der groben Struktur entsprach er diesem Schema.

Telefonisches Beratungsgesprach Anlageprozess
Typischer Zeitablauf
Kundenanalyse Wirtsc haftsanalysen

. Themenbereich Erarbeitung o~ Ertragsprofil der -

Kontakt mit i Kommunikation gsp Anlagepolitik
Kunde derJAnlmge ?:'\.runstl:_hler der Ergebnisse Assetkategorien e

& Strategische Taktische

[7] 3 etAllocatio AssetAllocation

Portfolioaufbau

— Titelselektion
[1]
@ abstraktion zur P osiionierung des Themenbersiches der Anfrage Portfolioanalyse
innerhalb des Anlageprozesses.
B Tiefe der Verschachtelung bis zu bentighem Werkzeug oder zur Performanc eanalys e

gesuchtenInformationinnerhalb des Anlageprozesses.

Abbildung 32 Zusammenhang Zeitablauf Beratungsgespréch und Anlageprozess

Dieser typische Verlauf ist in Abbildung 32 auf der linken Seite grafisch abgebildet. Auf der
rechten Seite ist der Anlageprozess — die Struktur, in welcher der erste Prototyp der Applika-

tion aufgebaut war — zu sehen.

Punkt 1 in der Abbildung 32 weist darauf hin, dass es fiir die Berater meist zu schwierig
wire, in der Geschwindigkeit eines normalen Gespréchsverlaufs die Abstraktionsleistung zu
vollbringen, um die Anfrage einem spezifischen Themenbereich des Anlageprozesses zu-
weisen zu konnen. Der Versuch, wihrend den Beobachtungen auf dem Protokollblock fiir
die «Mikroperspektive» (siehe Abbildung 19 auf Seite 45) diese Zuordnung jeweils zu

machen, hat sich als sehr schwierig herausgestellt.

Punkt 2 in der Abbildung 32 bezieht sich darauf, dass in einem derart thematisch geglieder-
ten Aufbau der Applikation viele Werkzeuge, d.h. Funktionen oder Informationen, so tief
verschachtelt sind, dass in einem realistischen Zeitablauf der Situation die Navigation zum

gewiinschten Bereich dadurch zu langsam gewesen wire.

Aus diesen beiden Einsichten l4sst sich schliessen, dass beim Design der Applikation vor
allem auch auf den Ablauf eines typischen Beratungsgespréchs tiber die Zeit geachtet
werden sollte. Eher als ein streng thematisches Schema, sollten der grobe Verlauf von
Beratungsgesprachen und die Schritte einzelner Tétigkeiten die Struktur der Applikation

vorgeben, um ein moglichst effizientes Arbeiten zu erméglichen.
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5.1.3.3. Beispiel 3: Zusammenhang zwischen Pendenzen und Kundenhistory

Den Beratern sollte in der geplanten Applikation die Funktion zur Verfiigung gestellt wer-
den, ihre Pendenzen verwalten zu konnen. Weiter sollte in einer sogenannten Kunden-
history zu den einzelnen Kunden jeweils gespeichert werden konnen, welche Interaktionen

zwischen Berater und Kunde bzw. Kontaktperson stattgefunden haben.

Ausloser fiir Kund enkontakt

I im Tagesablauf

T

Hilfsmittel zur Generierung neuer Verdichtung der
termingerechten Pendenzen nach relevanten
Erledigung der Erledigung Informationen

Pendenzen fur die Beratung

»| Erledigung / Erbringung
der

Beratungsleistung

Historisierung
relevanter Pendenzen
nach der Erledigung

N Zuordnung generierter
Pendenzen zu Ausléser
— —>

Pendenzen in Kunden history

Kundenhistory

f " Verkettung generierte Pendenzen

Abbildung 33 Zusammenhang zwischen Pendenzen und Kundenhistory

Die Auswertung der Aufgabenanalyse hat ergeben, welche Zusammenhinge zwischen
Pendenzen und Kundenhistory bestehen. Abbildung 33 zeigt diese Zusammenhinge
grafisch auf. Der sogenannte Terminator ist eine Ablage mit Hangeregistern, die Mappen
enthélt, welche von 1 bis 31 beschriftet sind. Pendenzen fiir einen bestimmten Tag des
laufenden Monats werden in die entsprechende Mappe abgelegt. Taglich sind so in der
entsprechenden Mappe die jeweils aktuellen Pendenzen enthalten. Somit ist der Terminator
ein Hilfsmittel zur termingerechten Erledigung der Pendenzen. Eine im Terminator
enthaltene Pendenz kann dazu fiithren, dass der Berater einen Kunden kontaktiert. Ist eine
Pendenz erledigt worden, wird sie in der Kundenhistory gespeichert. Eine Aufgabe der
Kundenhistory ist es, dem Berater in der Beratungssituation relevante Informationen in
verdichteter Form zugénglich zu machen. Eine Beratung kann aber auch wieder neue
Pendenzen zur Folge haben, wenn zum Beispiel der Kunde wiinscht, dass der Berater ihm
zu einem spéteren Zeitpunkt ein bestimmtes Produkt vorstellt. Die Kundenhistory sollte
einzelne Geschiftsfalle zu zusammenhéangenden «Geschichten» zusammenfiihren und neue
Pendenzen sollten jeweils zu dem in der Kundenhistory enthaltenen Ausloser zugeordnet

werden konnen.

Diese direkten oder indirekten Zusammenhéinge zwischen Pendenzen und Kundenhistory

legen nahe, dass diese beiden Funktionalitdten nicht getrennt voneinander realisiert werden
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sollten. Besser sollte diesen Zusammenhéingen von Beginn weg Rechnung getragen werden,

da sie fiir die Beratungssituation von grosser Relevanz sind.
5.2. Positive und negative Aspekte einer Erhebung im Kontext

Hier soll zusammenfassend auf die Vorteile, Chancen und Erleichterungen beziehungsweise
auf die Nachteile, Gefahren und Schwierigkeiten einer Erhebung eingegangen werden, die

eine Durchfiithrung der Aufgabenanalyse im realen Kontext mit sich brachten.
5.2.1. Vorteile, Chancen und Erleichterungen einer Erhebung im Kontext

Eine Evaluation des urspriinglichen Prototypen an Szenarios aus dem Beratungsalltag hat
gezeigt, dass der Prototyp nicht an die effektive Beratungssituation angepasst war. Die
Durchfithrung der Aufgabenanalyse an den Arbeitspldtzen gab jedoch die Moglichkeit, eine
realistische Einsicht in den Berateralltag zu erlangen. Die Beobachtung des «Livegeschehens»
hat die dynamische Komponente der Beratungssituation viel deutlicher aufgezeigt, als dies nur in

Befragungen oder Gesprachen moglich gewesen wire.

Mit dem Besuch von 12 Beratern in sechs Regionen der Schweiz ergab sich die Moglichkeit,
ziemlich unterschiedliche Arbeitsweisen beobachten zu kénnen. So gab es auf der einen Seite
Berater, die vor allem grosse Kunden haben, welche genau wissen, was sie wollen und dem
Berater ziemlich genaue Anweisungen geben. Auf der andern Seite waren auch Berater
dabei, die ihre Kunden sehr individuell und personlich beraten haben. Durch die derart
angelegte Untersuchung war es moglich zu sehen, wie unterschiedlich gewisse Berater
arbeiten. Weiter war aber auch deutlich zu sehen, welches die grundlegende Struktur aller

typischen Beratungsgesprache ist.

Gerade auch die Untersuchung der Arbeitsplitze und Artefakte hat sich als reiche «Schatztruhe»
an Einsichten herausgestellt. Die Art, wie die Berater ihre Kundenlisten einsetzen, hat auch
einen Einblick in die Realitdt der Beratung gegeben, wie sie in gewisser Weise ein Gegenge-

wicht zu der im Beispiel (siehe Seite 70) erwahnten Managementsicht darstellt.
5.2.2. Nachteile, Gefahren und Schwierigkeiten einer Erhebung im Kontext

Bedingt durch die ganze Projektplanung standen fiir die Durchfiihrung der Untersuchung
nur drei Wochen zur Verfiigung und so wurde die knappe Zeit zu einem dominanten Faktor

— ein Umstand, der wahrscheinlich alle heutigen Informatikprojekte beherrscht. Durch den
Zeitdruck entstand die Notwendigkeit, eine gute Auswahl aus dieser Vielzahl von Aspekten
zu treffen. Es musste schnell entschieden werden, welche Aspekte besonders untersucht, welche

Methoden angewendet und welche Berater besucht werden sollten.
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So aufschlussreich ein direkter Einblick in die Praxis auch war, so tiberwiltigend war auch
zeitweise die Flut von Eindriicken, die zu verarbeiten war. Es war unumgénglich, moglichst
schnell zu fokussieren und durch Strukturierung die Komplexitét zu reduzieren. In diesem
«Informationsdschungel» war es immer wieder nétig, sich fithren zu lassen. Die wertvollste
Hilfe waren hier die Mitglieder des Workflow-Teams. Diese Mitarbeiter hatten einen guten
Uberblick iiber die ganze Anzahl der Berater und kannten viele ihrer Anliegen aus der
Praxis. Nicht zuletzt hat die Ndhe zu einem Team von Beratern in der Vorbereitungsphase

dazu beigetragen, das der Erhebungsprozess moglichst zielfiihrend gestaltet werden konnte.

Die Tatsache, dass mit Hilfe des Vorwissens Hypothesen in Form der Formulare und Check-
listen erstellt werden konnten, hat auch unterstiitzend geholfen, die Komplexitit der Situa-
tionen eingrenzen zu kénnen. Die strukturierte Erfassung und die Aufteilung der Perspek-
tiven mit den zwei verschiedenen Formularen hat zur weiteren Entlastung in der

Erhebungssituation beigetragen.

Die Auswertung der Analyse nach allen Erhebungen «an einem Stiick» war durch die Fiille
von Rohdaten tiberwiltigend. Eine sukzessive Auswertung hatte auch besser erméglicht, die

nachfolgenden Erhebungen immer wieder anzupassen.
5.2.3. Fazit

Es kann argumentiert werden, dass sich die Durchfiihrung der Kontextuellen Aufgabenana-
lyse auf jeden Fall gelohnt hat, weil dadurch Einsichten in die Arbeitsweise der Berater ge-
wonnen werden konnten, wie dies auf andere Weise nicht moglich gewesen wire. Der
Aufwand war aber doch beachtlich und es ist schwierig abzuschétzen, ob mit weniger Auf-

wand die gleichen Ergebnisse erreichbar gewesen wiren.

In einer grossen Unternehmung, die fiir die selben Benutzer verschiedene Applikationen
entwickeln ldsst und diese stetig weiterentwickelt, konnten aber bestimmt systematisch die
Ergebnisse von Kontextuellen Aufgabenanalysen zusammengenommen fiir mehrere
Projekte verwendet werden. Es wire so moglich, die Kosten fiir die Analyse auf mehrere
Projekte aufzuteilen sowie die Liicken im Wissen kontinuierlich mit kleinen Untersuchungen
zu schliessen. Auf diese Weise konnten die Aufwendungen auf lange Sicht gesehen gerecht-
fertigt werden, nur wiirde dies von den Verantwortlichen auch ein hohes Mass an Disziplin

verlangen.

5.3. Ausblick

Eine weitgehend offene Frage ist, was in einer Kontextuellen Aufgabenanalyse im Minimum

erhoben werden sollte. Es herrscht Einigkeit, dass «einiges» Wissen zu Benutzern, Aufgabe
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und Umgebung vorhanden sein muss, es ist aber nicht realistisch und auch nicht notwendig,
dass Analytiker «alles» zu diesen Bereichen wissen bzw. erheben miissen. In den meisten
Projekten herrscht Mangel an Zeit, und daher ist es wiinschenswert, zwar soviel wie nétig,

aber sowenig wie moglich erheben zu miissen.

Dazu sollte weiter untersucht werden:

»  Welche Aspekte zu Benutzern, Umgebung und Aufgabe sind wirklich wesentlich fiir die
Gestaltung des User Interfaces?

*  Welchen Zusammenhang haben diese Aspekte zum User Interface und wie stark sind sie
daher zu gewichten?

* In welchen Zusammenhingen stehen diese einzelnen Aspekte zueinander?

Selbst wenn klar wire, welches Wissen gesammelt werden soll, sind doch verschiedene

«Wege» moglich, wie dieses Wissen gesammelt werden kann. In diesem Zusammenhang

konnte es interessant sein, folgende Fragen genauer zu untersuchen:

* In welcher Art soll in der Erhebung Iterativitit eingesetzt werden?

* Soll eher Top-down oder Bottom-up vorgegangen werden?

»  Wie sollte der Ablauf des Wissenserwerbs in Bezug auf die Erhebungsmodalitdten
«ohne Benutzer», «mit Benutzer» oder «im realen Kontext» beschaffen sein und

welche Abhdngigkeiten bestehen dahingehend?

Der Einsatz der Kontextuellen Aufgabenanalyse als Erhebungsmethode in einem realen
Projekt hat gezeigt, dass damit interessante Erkenntnisse gewonnen werden kénnen. Es ist
aber auch deutlich geworden, dass in Bezug auf die methodische Stringenz noch wichtige
Forschungsfragen geklart werden miissen. Um die Effizienz und «Validitdt» dieses Verfah-
rens in der realen Anwendung tiberpriifen zu konnen, braucht es zudem verlassliche Giite-
kriterien und akzeptierte Bewertungsmassstdbe. Erst dann kénnen die Interpretationen der
Befunde und die Empfehlungen zur Umsetzung in neuen Systemen addquat beurteilt

werden.
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Im Folgenden werden einige der verwendeten Begriffe aus Human Computer Interaction, Informatik, Bankfach

und dem spezifischen Projekt kurz erlautert:

Analytiker Mitarbeiter in einem Informatikprojekt, der in einer friilhen Projektphase die Arbeiten
der O Anforderungsanalyse erledigt.

Anforderung Was ein System leisten soll, d.h. was die Benutzer bendtigen bzw. sich wiinschen
(Englisch Requirement).

Anforderungsanalyse Erste Phase eines Informatikprojektes, in der die 0 Anforderungen an das System

erarbeitet werden.

Anlageberatung

Anlageberater betreuen Investoren, deren Ziel darin besteht, ihr Vermdgen zu maxi-
mieren. Der Anlageberater vermittelt dem Kunden die nétigen Informationen und

berét ihn, wie er methodisch vorgehen soll, um die gesteckten Ziele zu erreichen.

Anlageprozess

Methodisches Vorgehen in der O Anlageberatung, durch verschiedene Phasen

definiert.

Artefakt

Dinge, die Personen erstellen oder benutzen, um ihre Arbeit zu erledigen. Beispiele

sind Listen, Formulare, Rapporte etc.

Backoffice-Mitarbeiter

Gruppe von Mitarbeitern, welche die Anlageberater bei ihrer Arbeit unterstitzen,

indem sie ihnen z.B. gewisse Auswertungen erstellen oder Mailings vorbereiten.

Benutzergruppe Benutzer eines Systems, die durch gleiche Eigenschaften eine Gruppe bilden, z.B.
die selbe Berufshezeichnung haben.

Benutzervertreter Personen, welche selber Benutzer sind oder die Situation der Benutzer kennen, die
wahrend des Entwicklungsprozesses, z.B. bei Projekt-Workshops, die Anliegen der
Endbenutzer einbringen sollen.

Bloomberg Computersystem fiir Daten zum Finanzmarkt (www.bloomberg.com)

Conceptual Model

Allgemeiner konzeptueller Rahmen fir die Prasentation von funktionalen Kompo-

nenten einer Computer-Anwendung.
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Contextual Design

Design Methode von Beyer und Holtzblatt (1998), die u.a. 0 Contextual Inquiry und

0 Work Models verwendet.

Contextual Inquiry

Methode (auch Teil von 00 Contextual Design) fir die Untersuchung der Aufgaben
von Benutzern mit dem Schwerpunkt Beobachtungsinterview an Arbeitsplatzen.

Wichtige Prinzipien sind: Context, O Partnership und O Focus.

Flow Model Eines der finf O Work Models des O Contextual Design, in welchem die Informa-
tionsfliisse zwischen Personen bzw. Rollen festgehalten werden.

Focus Wichtiges Prinzip in O Contextual Inquiry, das besagt, dass in der Erhebungs-
situation die Aufmerksamkeit der O Analytiker auf bestimmte designrelevante
Aspekte gelenkt werden sollen.

HTML Die Seitenbeschreibungssprache, welche Webseiten zugrundeliegt. Die Interak-

tionsmaoglichkeiten von HTML sind sehr eingeschrénkt. Mit der Einbettung von

0 JavaScript kbnnen Webseiten jedoch etwas interaktiver gestaltet werden.

HTML-Prototyp

Mittels 0 HTML erstellter O Prototyp, der meist weder Funktionalitat noch Daten

enthélt, d.h. mehr oder weniger statisch und abstrakt ist.

Human Computer

Interaction (HCI)

Human Computer Interaction ist ein interdisziplinares Gebiet, das sich mit Design,

Evaluation und Implementation interaktiver Computersysteme befasst.

Institutionelle

Anlageberatung

Anlageberatung fur institutionelle Anleger, wie z.B. Pensionskassen (im Gegensatz

zur Beratung von Privatpersonen).

Interaction Design

Der Interaction Designer entwickelt die Art und Weise, wie Benutzer mit dem
System interagieren, und zwar mit Schwerpunkt auf den Dialogablauf, d.h. den
dynamischen Aspekten des O User Interface. Das O Conceptual Model eines

Systems wird vom Interaction Designer entwickelt.

Intranet Unternehmensinternes Netzwerk, basierend auf Internet-Technologien, das den
Mitarbeitern statische Webpages mit Informationen oder 0 Webapplikationen zur
Verfligung stellen kann.

Iterativitat Schrittweises Anndhern an eine Lésung. Prinzip, das in der Informatik angewendet

wird, wenn z.B. von einem System nacheinander mehrere 0 Prototypen produziert

und jeweils schrittweise verbessert werden.
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JavaScript Skriptsprache, die es erlaubt, das sonst statische 0 HTML mit gewisser Interaktivi-
tat zu versehen.
Kontext Die situativen Faktoren, welche die Benutzung und somit die 0 Usability eines

Systems beeinflussen: Umgebung, Organisation, Technik, soziales Umfeld etc.

Lautes Denken

Technik, die u.a. in O Usability Tests eingesetzt wird. Benutzer werden gebeten,

wahrend dem Ausfiihren einer Tatigkeit ihre Gedanken laut auszusprechen.

Papier-Prototyp

O Prototyp eines O User Interface, der nur mit Papier und Bleistift oder einem

Zeichnungsprogramm am Computer erstellt wird.

Participatory Design

Design-Ansatz, der einen aktiven Miteinbezug von Benutzern in den Entwicklungs-

prozess betont.

Partnership

Wichtiges Prinzip von O Contextual Inquiry, welches vorgibt, dass zu den Benutzern
in der Untersuchungssituation ein partnerschaftliches Verhaltnis aufgebaut werden

sollte.

PDA

Ein Personal Digital Assistant (PDA) ist ein Taschencomputer, der in der Regel
Anwendungen wie Terminkalender, Adressbuch etc. bietet. Palm ist ein bekannter

Anbieter von PDAs.

Persona

Fiktive, aber realistische Beschreibungen méglicher Benutzer, die Informationen wie
demographische und biographische Details enthalten sollen. Die Personas werden
als Archetypen gesehen, haben einen Namen und kénnen auch mit einem Bild

illustriert sein.

Prototyp

Teilweise Reprasentation — als funktionierendes Programm, als 0 HTML-Prototyp
oder nur als O Papier-Prototyp — eines zu entwickelnden Systems fiir die Evaluation

oder einer Prasentation bei Benutzern bzw. Auftraggeber.

Regional Center

[Projektspezifisch]

Organisationseinheit der O Institutionellen Anlageberatung (bestehend aus einem
Team von Anlageberatern), wie es sie in acht Stadten der Schweiz gibt. Einem

Regional Center steht ein Regional Center Leiter vor.

Requirement

Englisch fur O Anforderung
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Szenario

Detaillierte und konkrete textuelle Beschreibung (auch mit Bildern oder Video még-
lich) einer Situation, z.B. eines Arbeitsablaufs, wie er zur Zeit (IST-Szenario) oder in
Zukunft mit dem System (SOLL-Szenario) erledigt wird. Ein Szenario ist eine

Instanz eines oder mehrerer [0 Use Cases.

UML

Die Unified Modeling Language (UML) ist eine Sprache fur Spezifikation, Visualisie-
rung, Konstruktion und Dokumentiation von Systemen. 00 Use Cases kdnnen u.a. in

einer UML Notation dokumentiert sein.

Usability

Usability (Benutzerfreundlichkeit) ist die Eigenschaft eines Systems, das im Rahmen

seiner Aufgabenerfiillung einfach und effektiv zu bedienen ist.

Usability Engineering

Systematischer Prozess zur Erhdhung der O Usability von Systemen. Wichtiges

Mittel ist der Miteinbezug von Benutzern in den Entwicklungsprozess.

Usability Test

In einem Usability Test werden Benutzer — meist in einem Usability-Labor — be-
obachtet, wie sie mit realen Systemen oder 0 Prototypen interagieren. Werden Pro-
bleme oder Fehler beim Bewéltigen der gestellten Aufgaben beobachtet, kdnnen

Hinweise fiir die Verbesserung der Systeme gewonnen werden.

Usability Walkthrough

In einem Pluralistic Usability Walkthrough (Bias, 1994) werden typische Aufgaben in
einer Gruppe von Personen — z.B. Benutzer, Softwareentwickler und O Interaction
Designer — Schritt fur Schritt an einem O User Interface gemeinsam «durchschrit-

ten», um dabei Probleme der O Usability zu finden.

Use Case

Abstrakte, knappe Beschreibungen von Arbeitsablaufen, die — im Gegensatz zu
0 Szenarios — keine konkreten Angaben zu Benutzern oder Umgebung enthalten.

Use Cases konnen u.a. nach den Vorgaben von 0 UML beschrieben werden.

User Interface

Das User Interface (Benutzeroberflache) ist jener Teil eines technischen Systems,

Uber welchen ein Benutzer mit dem System interagiert.

Web-Applikation

Computeranwendung, die im O Intranet oder Uber das Internet benutzt werden kann

und mittels 0 HTML und evtl. O JavaScript implementiert ist.

Website

Eine Sammlung von Webpages, die durch gleichartige Adressen (z.B. Beginn mit
www.apple.com/hardware/ ...) oder ein vereinheitlichtes Erscheinungsbild ihre Zu-

sammengehorigkeit zeigen.

80



Glossar

Work Model

Im O Contextual Design werden fur die Darstellung von Ergebnissen einer Untersu-
chung u.a. finf Work Models verwendet: 00 Flow Model, Sequence Model, Artifact

Model, Cultural Model und Physical Model.

Workflow-Team

[Projektspezifisch]

Ein Team von Mitarbeitern, das als Stabstelle den Leiter der O Institutionellen

Anlageberatung bei Managementaufgaben unterstitzt.
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Anhang

Anhang A: Fragebogen fur die Befragung des Regional Center Leiters

Zusammensetzung Kunden

Besonderheiten Berater

Andere Mitarbeiter

Infrastruktur

Welche Berater? Zeit?

Anliegen/Winsche/Funktionen des RC?
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Anhang

Anhang B: Arbeitsplatz Fragebogen [Formular A]

— Skizze Arbeitsplatz

Screens

Anzahl Standard Inhalt, z.B. Bloomberg

Applikationen

- Bloomberg /

Reuters

- Websites

- Applikationen

- Bookmarks:
o Task-Leiste:

o Meni:

- Positionen

erfasst?
O Bloomberg

g
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Anhang

Kundenakten

Aufbewahrung:

Kontaktdaten

Visitenkarten

Transaktionen,
Geschaftsfille

Besuchsnotizen

Sonstige Ablagen

o vorhanden

warum wichtig

- Hange-Register

- Ordner

- Schubladen

Pult

Cheat Sheets

Auf dem Pult
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Anhang

Anhang C: Nachbefragung zur Beobachtung

O Produkte der Arbeit (Rapporte, Ausziige etc.)

0 Cheat-Sheets, Anleitungen, Manuals

+ Selbst gefiithrte Kundenliste

O Screenshots
» Positionen erfasst
* Bloomberg

e Bookmarks

Wann ist es dem Berater peinlich, unwohl 0.4.? Mehr Info nétig in Moment?
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Anhang

Anhang D: Fragen zur Besuchsvorbereitung

Beschreibung aktuelle / letzte / typische Besuchsvorbereitung

- Bitte erwihnen:

- Schritte

- Informationen / Dokumente / Material
- Hilfsmittel / Systeme

- Personen

Checkliste Aspekte

Einleitung;:
- Wir haben Liste mit Fragen zur Besuchsvorbereitung «was man machen konnte»

> Was davon interessiert sie, um darauf aufbauend Unterstiitzungsmaoglichkeiten zu

entwickeln?

91




Anhang

Ausloser fiir Kundenbesuch

Haufigkeit

* Regelmaissiger Termin

Beziehungspflege (s. unten)

Besprechung

Vermogensverwaltungsmandat

Besprechung Anlagepolitik /

Asset Allocation

¢ Wo wird der Termin gefiihrt?

o aktiv

Auf Kunde zugegangen, um ihm ein

(neues) Produkt / DL vorzustellen

Beziehungspflege siehe unten

» reaktiv Anlageberatung

Kunde wiinschte von sich aus spezielle

Beratung - welche?

» Strategieberatung

* Analyse Investment Services
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Anhang

Problemidentifikation im Rahmen eines
Gespréchs
Welche typischen Probleme?

Kriterien fiir Besuch?
e Kunde ist stark involviert

e Zeit zur Erarbeitung gewinnen

(Analysen)

Beziehungspflege

* neuen Kontakt kennenlernen
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Anhang

Aufbau des Kundengesprichs

Kommentare

» Bereiten Sie den Aufbau des Gespréchs vor?

* FElemente des Aufbaus?

 Istder Aufbau irgendwo festgehalten?

Mégliche Elemente Kundengespréch:

* Legen Sie im Vorfeld ein Ziel oder
Kernthema fiir den Besuch fest? (Roter
Faden)

»  Waibhlen Sie einen bestimmten Einstieg, um

das Interesse des Kunden zu wecken?

* Gibt es bestimmte Analysen, die Sie fiir

Besuche erarbeiten oder mitnehmen?

e Quelle?

* Zusammenarbeit Investment Services?

94



Anhang

Machen Sie sich Uberlegungen, wie Sie die
Informationen dem Kunden présentieren

bzw. vermitteln?

» Hilfsmittel (Tools, Prasentationen etc.)

* Laptop
» Papier (Ausdruck, Broschiire)

«Planen» Sie bei der Besuchsvorbereitung
schon ein eventuelles Folgetreffen mit

diesem Kunden?
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Personliche Kontakte zur Besuchsvorbereitung

Kommentare

Werden andere interne Stellen vor einem
Besuch kontaktiert?

Falls ja:

*  Welche?

*  Wie hiufig?

Besprechung mit Kollegen
Mit wem?

Themen:
 Einschitzung des Kunden

* Tips zum Vorgehen
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Informationen zur Besuchsvorbereitung

Kommentare

Welche Informationen werden zur

Besuchsvorbereitung gesammelt / betrachtet?
+ Kundendaten

e Unternehmensinformationen
(Geschiftsbericht, WWW etc.)

* Vermogensausweis

e Letzte Transaktionen

¢ Personliche Daten Kontaktperson

e Research / Marktdaten

* Beschreibungen von Produkten /

Dienstleistungen

* Reports vorherige Besuche / Anrufe (Visit &
Call Reports)

Falls vorhanden:

Wo bisher archiviert?
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* Andere Datenquellen

Organisatorische Aspekte der

Besuchsvorbereitung

Kommentare

* Terminvereinbarung (Tel, Mail, ...)
 Direkt mit Kontaktperson
e Via Assistenz / Sekretariat

¢ Wie wird der Teilnehmerkreis bestimmt?
* Intern
* Beim Kunden

* Planung von «Social Events»
* Arten? (Mittagessen, ...)
* Wer organisiert es

* Geschenke ausserhalb von Marketing-

Aktionen?
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Anhang E: Fragen zur Person und zur Arbeit

Name

Geschlecht

Alter

Erfahrung in Inst. Anlageberatung?

Ausbildung

PC-Kenntnisse? Interesse?

Fragen zur Arbeit

Typischer Tag

Anzahl Kunden

Art der Kunden

Fragen zu Arbeitsplatz

Spezielles?

Was fehlt?
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