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Forschung
fir die
Neugestaltung

o der Fahrerkabine
eines Gelinde-
fahrzeugs

m die echten Bediirf-

nisse von Nutzerin-

nen und Nutzern zu

verstehen, muss man

ihnen manchmal ganz

nah kommen. Mit
Ethnografie und UX-Forschung ist das
Team von Produkt + Markt mit zahlrei-
chen Expertinnen und Experten in die
Welt von Fahrern von Gelindefahrzeu-
gen eingetaucht. In einem mehrstufi-
gen Design-Thinking-Prozess mit Co-
Creation wurde eine Fahrerkabine op-
timiert. Julia David berichtet, wie man
hierbei vorgegangen ist.




experts&expertise

tellen Sie sich vor, Sie steuern ein

michtiges Geldndefahrzeug durch

eine wilde, zerkliiftete Landschaft,

und zwar im Dunkeln. Die Fah-
rerkabine wird dabei zu Threm personli-
chen Riickzugsort. Sie ist gleichzeitig ein
hochfunktionales Arbeitsinstrument, das
in Bezug auf Ergonomie, Benutzerfreund-
lichkeit und Komfort optimal ausgestattet
sein sollte. Diesen Ort haben wir in einem
Innovationsprojekt durchleuchtet, um
ihn in enger Zusammenarbeit mit dem
Hersteller, einem weltweit fithrenden An-
bieter von Gelindefahrzeugen, und Ex-
perten fiir Ergonomie und Usability so zu
verbessern, dass er sowohl funktional als
auch emotional tiberzeugt.

Wir wihlten fiur dieses Projekt einen
Design-Thinking-Prozess, einem bewihr-
ten strukturierten Ansatz zur Losung kom-
plexer Probleme. Der Prozess erstreckt sich
tiber sechs Phasen: 1. Beobachten, 2. Ein-
fithlen und Verstehen, 3. Definieren, 4. Ide-
enfindung, 5. Prototyping und 6. Testen.
Jede Phase hat spezifische Ziele und Auf-
gaben, die darauf abzielen, das Verstindnis
fir die Nutzerbediirfnisse zu vertiefen und
innovative Losungen zu entwickeln.

Phase 1und 2: Empathie durch
ethnografische Forschung

Unsere Arbeit begann mit einer tiefgehen-
den ethnografischen Forschung in Kom-
bination mit UX-Research. Dies ermdg-
lichte, das Verhalten, die Herausforderun-
gen und die Bediirfnisse der Fahrer der
Gelidndefahrzeuge direkt vor Ort zu beob-
achten und dabei Usability-Probleme zu
erkennen. Unsere ethnografischen For-
scherinnen und Forscher begleiteten dabei
die Fahrer an ihrem Arbeitsplatz live und
waren ausgestattet mit ausgereifter Technik
wie GoPro-Kameras mit Nachtsichtfunk-
tion und hochempfindlichen Ansteck-
mikrofonen. In tiber 40 mehrstiindigen
Mitfahrten in verschiedenen Landern ent-

standen unzihlige Stunden Videomaterial
zu unterschiedlichen Problematiken der
User Experience (UX). Durch die Beob-
achtung und Befragung gewannen wir zu-
dem detaillierte Einblicke in die realen He-
rausforderungen, mit denen Fahrer solcher
Geldndefahrzeuge in Europa und den USA
konfrontiert sind.

Diese tiefgehende Forschung deckte
zentrale Probleme auf: Sind die Fahrer sehr
grof3, ist der Platz in einigen Fahrzeugmo-
dellen zu gering, was zu erheblichen ergo-
nomischen Beschwerden der Nutzer fiihr-
te. Zudem zeigten sich Defizite in der Sicht
und der Beleuchtung, beides Punkte, die
die Sicherheit gefdhrden. Auch die Anord-
nung der Bedienelemente lieff Raum fiir
Verbesserungen. Mit diesen klaren Er-
kenntnissen konnten wir in die nichste
Phase des Design-Thinking-Prozesses ein-
treten.

Phase 3 bis 6: der Workshop
als Kreativschmiede

Nach der umfangreichen Ergebnisaufbe-
reitung und -présentation aus den ethno-
grafischen UX-Interviews folgte ein drei-
tigiger Design-Thinking-Workshop ge-
meinsam mit dem Hersteller in einer
Workshop-geeigneten Location. Hierbei
kamen 60 internationale Expertinnen und
Experten sowie Nutzer zusammen — da-
runter Mitarbeitende des Herstellers, Fah-
rer der Gelidndefahrzeuge, Ergonomie-
und UX-Experten sowie Illustratoren und
technische Zeichner. Diese interdisziplini-
re Gruppe brachte nicht nur vielfiltige
Perspektiven mit, sondern sorgte auch fiir
eine spiirbar kreative Atmosphire.

Tag 1: Einfiihlen, Verstehen

und Definieren

Am ersten Tag lag unser Fokus darauf, den
Teilnehmenden des Workshops das Wissen
iiber die Herausforderungen, vor denen
die Fahrer stehen, zu vermitteln. Dazu hat-

ten die ethnografisch Forschenden aus den
unzihligen Stunden an Videomaterial der
UX-Interviews filmische Zusammenfas-
sungen aufbereitet, damit sich die Teilneh-
menden noch besser in die Fahrer und ih-
ren Arbeitsalltag hineinfithlen konnten.
Dariiber hinaus standen auch verschiedene
Modelle der Gelindewagen vor Ort zur
Verfugung. Die Workshop-Teilnehmer
konnten sich in die Kabinen setzen und
dort die identifizierten Probleme authen-
tisch erkennen und ihnen nachsptiren. Sie
erhielten an verschiedenen Stationen Self-
Experience-Aufgaben und sollten sich da-
fiir in bestimmte Personas eindenken, die
problembehaftete Aufgaben erledigen
miissen. Zum Beispiel: ,,Verstelle einmal
deinen Sitz, so dass du gut vor das Fahrzeug
schauen kannst und gleichzeitig noch alles
hinter dem Fahrzeug im Blick hast. Gleich-
zeitig solltest du bequem sitzen und alles
gut erreichen konnen.“ Diese immersive
Phase versetzte die Teilnehmenden weitest-
moglich in die Lage der Fahrer. So konnten
sie die erkannten Pain Points hautnah erle-
ben und in Empathie-Maps festhalten. In
einer Empathie-Map visualisiert man die
Erfahrungen und Erwartungen der Ziel-
gruppe, was sagt, denkt, fiithlt und tut die
imaginierte Person. Diese praktische He-
rangehensweise ermoglichte ein echtes
Verstindnis und eine klare Definition der
zentralen Probleme und schuf die Grund-
lage fiir die nachfolgenden kreativen Pro-
zesse.

Tag 2: Ideenfindung,

Prototyping und Testen

Der zweite Tag stand ganz im Zeichen krea-
tiver Ideenfindung. Mit innovativen Me-
thoden wie ,,Crazy 8“ und ,Lotusbliite®
entwickelten die Teilnehmenden in Klein-
gruppen eine Vielzahl von Losungsideen.
Die besten Ansitze wurden identifiziert
und direkt in die Prototyping-Phase tiber-
fithrt. Hier erlebten die Teilnehmenden ei-
nen der spannendsten Momente: Sie sa-
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hen, wie aus ihren abstrakten Ideen mit
Hilfe verschiedenster Materialien, darunter
Pappe, Knete, Styropor, Schaumstoffe,
aber auch Zeichnungen der Industriede-
signer, konkrete greifbare Prototypen ent-
standen. Diese wurden zum Ende des Tages
in kurzen, prignanten Prisentationsvideos
vorgestellt, was den kreativen Prozess ab-
rundete und die Teilnehmenden mit einem
Gefiihl von Stolz in das Abendprogramm
entlief3.

Im Hintergrund lief nun noch ein be-
sonderes Highlight dieses Workshops: die
Integration einer speziell rekrutierten
Community von 40 Fahrern dieser Gelin-
defahrzeuge. Diese Nutzer gaben uns iiber
Nacht wertvolles Feedback zu den entwi-
ckelten Prototypen, welches entscheidend
war, um diese auf den Priifstand zu stellen.
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Tag 3: Iteration und Optimierung

Am dritten Tag lag der Fokus auf der Fein-
abstimmung der Prototypen. Dank des
iiber Nacht eingeholten Feedbacks konn-
ten die Prototypen zielgerichtet weiterent-
wickelt werden. Diese schnelle nichtliche
Iterationsschleife, ermdglicht durch die
direkte Einbindung der Nutzer, verlieh
dem gesamten Prozess eine besondere Dy-
namik und garantierte, dass die Losungen
praxisnah und effizient waren.

Experten und Praxiswissen:
Der Schliissel zum Erfolg

Wihrend des gesamten Workshops wurden
wir von einer Ergonomie-Expertin und ei-
nem UX-Experten begleitet. Sie gaben wert-
volle Impulse und standen den Teilnehmen-
den beratend zur Seite. Durch ihr Fachwis-
sen und ihre Erfahrung stellten sie sicher,
dass die entwickelten Losungen nicht nur
innovativ, sondern auch ergonomisch sinn-
voll und benutzerfreundlich waren.

Eine weitere Bereicherung war die An-
wesenheit von 15 besonders kreativen und
engagierten Fahrern beim Workshop. Die-
se Fahrer hatten bereits an den ethnogra-
fischen Interviews teilgenommen und
spielten eine Schliisselrolle bei der Weiter-
entwicklung der Ideen. Thr Feedback und
ihre aktive Teilnahme sorgten dafiir, dass
die Losungen exakt auf die tatsichlichen
Bediirfnisse der Nutzer abgestimmt wur-
den.

Design Thinking mit
Ethnografie und UX-Research

Was dieses Innovationsprojekt so be-
sonders macht, ist die Umsetzung ethno-
grafischer Forschung mit UX-Research im
Design-Thinking-Prozess sowie der Ansatz
der Co-Creation. Die Ethnografie ermdg-
lichte uns, die Lebenswelt der Fahrer tief-
gehend zu verstehen. UX-Research erginz-
te die Ethnografie, indem es die Benutzer-
erfahrungen detailliert analysierte und
wertvolle Riickmeldungen zur Funktiona-
litdt und Gestaltung der Losungen lieferte.
Und das Framework des Design Thinkings
bildete die methodische Klammer und
diente als Katalysator, um kreative Ideen zu
entwickeln, schnell zu testen und in iterati-
ven Prozessen stetig zu verbessern.

Dieses Projekt zeigt, dass Empathie,
Forschung und Kreativitdt die Basis fiir
funktionale, benutzerfreundliche und pra-
xisnahe Produkte bilden. Unternehmen,
die auf nutzerzentrierte Ansitze setzen,
profitieren von tieferem Verstindnis der
Endnutzer und entwickeln Losungen, die
langfristig am Markt bestehen kénnen. l
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Julia David ist Diplom-Psychologin, Senior
Research Consultant und Group Managerin des
qualitativen Expertenteams ,.explore + evolve* bei
Produkt + Markt. Ethnografie ist ihr Spezialgebiet.
Dariiber hinaus ist sie zertifizierte Leiterin fiir Design
Thinking, Agile Coach und Trainerin. Sie leitet
schwerpunktmifig qualitative Marktforschungs-
studien fiir grofle und mittelstindische Unterneh-
men und begleitet bei der Entwicklung von Ver-
anderungen und Neuerungen.

jdavid@produktundmarkt.de
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