Nutzereinbindung und Evaluation

Die Einbindung der Nutzer (Fahrpersonals und weitere Stakeholder) ist
ein elementarer Bestandteil in der Entwicklung und Umsetzung eines
nutzerzentrierten Reichweitenmanagementsystems. Das bedeutet in ers-
ter Linie die Durchfithrung von Nutzerstudien, aber auch das Einholen
von Feedback und das konsequente Kommunizieren von Vorhaben
z. B. im Rahmen von Betriebsversammlungen oder in Aushingen.
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Abbildung 13: Ubersichtsgrafik - Nutzereinbindung und Evaluation

Stakeholder

Einbindung des Fahrpersonals

Durch die Einbindung des Fahrpersonals wird es ermdglicht, Anforde-
rungen an das System zu spezifizieren und Konzepte und Prototypen zu
testen. Das bedeutet konkret, dass beispielsweise die psychologischen
Reichweitenschwellen messbar gemacht werden um die Niitzlichkeit ei-
nes Systems zu evaluieren, dass visuelle oder kognitive Uberforderun-
gen oder Ablenkungsquellen, die eine Integration des Systems in den Ar-
beitsplatz unmaoglich machen, identifiziert werden oder auch dass die
Gebrauchstauglichkeit insgesamt sowie die User Experience erhoht wer-
den.
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Die wissenschaftliche Methode, die hinter diesem Vorgehen steht, ist der
menschzentrierte Gestaltungsprozess, der im Teil 210 der DIN EN ISO
9241" als ,,Prozess zur Gestaltung gebrauchstauglicher interaktiver Sys-
teme® definiert ist. Der Prozess besteht aus mehreren zirkuldr angeord-
neten Teilschritten (Abbildung 14), die in Wiederholungen bearbeitet
werden (Iterationen). In der Norm sind explizit Nutzerstudien zur Ab-
leitung von Anforderungen und zur Durchfithrung von Evaluationen
genannt. Wie umfangreich und hiufig die einzelnen Iterationen durch-
gefiithrt werden, ergibt sich aber nicht nur aus der Norm selbst, sondern
orientiert sich an organisatorischen und inhaltlichen Rahmenbedingun-
gen (z. B. technische Gegebenheiten, Verfiigbarkeit von Nutzerstichpro-
ben).

Die Durchfithrung von wissenschaftlichen Nutzerstudien ist im univer-
sitdren Kontext Normalitit. Im Bereich des Betriebs von OPNV sind Stu-
dien, die tiber Mitarbeiterbefragungen hinausgehen, eher selten. Es muss

daher davon ausgegangen werden, dass die meisten Nutzer noch nie an

einer Nutzerstudie teilgenommen haben und die Vorgehensweise sehr

unbekannt ist. Dies muss sowohl in der Planung und Akquise als auch

in der Durchfithrung der Nutzerstudien beachtet werden.

13 ISO 9241-210:2010. (2010). Ergonomie der Mensch-System-Interaktion — Teil 210:

Prozess zur Gestaltung gebrauchstauglicher interaktiver Systeme. (ISO 9241-
210:2010). DIN Deutsches Institut fiir Normung e. V. https://doi.org/10.1007/
500738-009-0685-2
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Abbildung 14: Der User Centered Design Prozess, Bild: Nicole Jochems

Mogliche Arten der Nutzerstudien sind Interviews, Fragebogen-Studi-
en und auch Feldstudien. In frithen Iterationen sowie zur Ableitung von
Anforderungen eignen sich eher qualitative Methoden und (Experten)
Interviews. Diese liefern reichhaltigere aber weniger objektive Ergebnis-
se. Bei der konkreten Uberpriifung von Anforderungen an ein System
und zum Vergleich von Systemvarianten sollten quantitative Methoden
in Form von Fragebogen und Feldstudien durchgefiihrt werden. Zwei
Beispielnutzerstudien werden im Anhang II beschrieben.

Die Durchfiihrung von Nutzerstudien mit dem Fahrpersonal des OPNV
geht mit besonderen Herausforderungen an die Akquise, die Konstruk-
tion von Materialien und das Vorgehen einher. Anders als im universi-
taren oder Biiro-Kontext hat das Fahrpersonal keinen eigenen PC-Ar-
beitsplatz und auch nur selten tiberhaupt Zugang zu einem geteilten PC-
Arbeitsplatz. Dadurch ist die Durchfithrung von Online-Fragebogen am
Arbeitsplatz nicht moglich. Des Weiteren befinden sich das Fahrperso-
nal nur kurze Zeit auf dem Betriebshof, und startet meist direkt ihre
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Schicht im Bus bzw. Verlassen den Betriebshof kurze Zeit nach Beendi-
gung der Schicht. Zusammengefasst ist die Durchfithrung von Fragebo-
gen-Studien im regelméfligen Schichtbetrieb nahezu unmdéglich. Eine
Méglichkeit besteht darin, das Austfiillen der Fragebogen in die Freizeit
und damit zum Fahrpersonal nach Hause zu verschieben. Die Erfahrung
zeigt hier, dass die Teilnahmebereitschaft auch bei vergleichsweise ho-
hen Anreizen (10 € Amazon-Gutschein fiir 45 Min Fragebogen) sehr ge-
ring ist und fiir quantitative Analysen nicht ausreicht.

Als vielversprechende Losung hat sich die Durchfithrung von Nutzerstu-
dien wihrend gesetzlich verpflichtenden Weiterbildungs-Schulungen he-
rausgestellt. Hier sitzt das Fahrpersonal meist in mittelgroflen Gruppen

in ruhiger Arbeitsatmosphare fiir einen halben oder ganzen Tag. Mit An-
reizen wie einer Gutscheinverlosung und dem Mitbringen von Snacks

fir den Schulungstag entsteht eine kooperative Atmosphére. Meist ist

ein Beamer und eine Leinwand vorhanden, auf dem man Studienmate-
rial wie Videos oder Bilder préasentieren kann. Feldstudien bieten sich

aufgrund der vorhandenen Moglichkeit des Datenloggings an, sind aber
dennoch mit Herausforderungen verbunden. Besonders die Zuordnung

von Fahrdaten und subjektiven Daten muss im Hinblick auf Datenschutz

und dem organisationalen Druck verantwortungsbewusst und in enger
Absprache mit dem Betriebsrat durchgefiithrt werden. Die entstehenden

Fahrdaten werden stark von nicht-kontrollierbaren Umweltfaktoren

(Wetter, Verkehr) beeinflusst und sind nicht manipulierbar oder steuer-
bar. Dieser Aufwand sollte mit der Moglichkeit Prototypen in Videostu-
dien zu evaluieren abgewogen werden.

Einbindung weiterer Stakeholder

Neben dem Fahrpersonal selbst sollten bei dem Vorhaben ein nutzer-
zentriertes Reichweitenmanagement aufzubauen weitere Stakeholder
eingebunden werden. Das Fahrschulpersonal sollte {iber das Vorhaben
informiert sein und kann Hinweise zu Vorgaben und Lehrbuch-Meinun-
gen zu einer energieeffizienten Fahrweise im Elektrobus geben. Bei der
Durchfithrung von Nutzerstudien in den Schulungen ist die Fahrschule
die erste Ansprechpartnerin.
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Der technische Dienst bzw. die IT-Abteilung des OPNV Unternehmen
miissen ebenfalls informiert werden. Durch die IT konnen Schnittstel-
len zum Betriebshofmanagement, zu Bus-, Verkaufs- und Zeitplandaten
hergestellt werden. Datenverarbeitungen miissen mit der IT-Abteilung
besprochen werden.

Die Verwaltung muss iiber die Durchfithrung von Nutzerstudien infor-
miert werden und kann bei der Abfrage von Schichtpldnen, bei der Or-
ganisation von Interviewstudien und bei der Beschaffung von Materia-
lien und Aufwandsentschddigungen helfen. Team- bzw. Fahrdienstlei-
ter:innen stellen einen Kommunikationskanal zu dem Fahrpersonal
selbst dar, indem sie Flyer verteilen, Kontaktdaten austauschen oder Ant-
wortzettel einsammeln.

Disponenten sollten stindig {iber den aktuellen Stand des Systems Be-
scheid wissen, da sie im Zweifel die ersten Ansprechpartner bei Proble-
men des Fahrpersonals sind. Hilfreich ist die Spiegelung der aktuellen
Anzeige aus dem Bus auf eine Disponenten-Anzeige und eine Checklis-
te, was bei Ausfall oder héiufigen Fehlern des Systems zu tun ist.

Der Betriebsrat sollte tiber die gesamte Laufzeit des Vorhabens ein en-
ger Austauschpartner sein und iiber den aktuellen Stand des Vorhabens
regelmaflig informiert werden. Die Durchfithrung von Studien, Verin-
derungen am Arbeitsplatz (Fahrersitz im Bus) sind mitbestimmungs-
pflichtig und miissen daher in jedem Fall mit dem Betriebsrat abgespro-
chen werden. Dariiber hinaus kann der Betriebsrat die Kommunikation
zum Fahrpersonal ermoglichen, z. B. durch Vorstellungen auf der Be-
triebsversammlung.

Zusammenfassung & Checkliste/Prozess

Zur Entwicklung nach DIN EN ISO 9241-210 muss das Fahrpersonal
eingebunden und Nutzerstudien durchgefithrt werden. Diese ermogli-
chen die Uberpriifung des Reichweitenmanagements auf Gebrauchstaug-
lichkeit, Motivation und Erhohung der psychologischen Reichweiten-
schwellen. Zur Durchfiihrung dieser Studien eignen sich Schulungster-
mine. Weitere Stakeholder miissen ebenfalls eingebunden werden.
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Diese Vorginge sind zentral fiir die Umsetzung eines nutzerzentrierten
Reichweitenmanangements. Stellen Sie sicher, dass Sie moglichst jeden
Punkt der folgenden Checkliste abhaken konnen.

O Alle relevanten Stakeholder sind eingebunden,

d. h. Betriebsrat, Verwaltung, IT-Abteilung, Disponenten und Fahr-
schule sind informiert.

Das Fahrpersonal wurde vom Vorhaben in Kenntnis gesetzt,
d. h. auf einer Betriebsversammlung oder durch einen Aushang
wurde das Vorhaben vorgestellt.

Ein Konzept zur Durchfiihrung von Nutzerstudien ist aufgestellt,
d. h. relevante Fragen (z. B. wo, wie und mit wem werden Nutzer-
studien von wem durchgefiihrt?) sind geklart.

Zielkriterien zur Uberpriifung des Reichweitenmanagements
sind aufgestellt,

d. h. die Nutzerstudien werden so konzipiert und durchgefiihrt, dass
Riickschliisse auf relevante Zielkriterien (z. B. Gebrauchstauglich-
keit, Motivation, psychologische Reichweitenschwellen, Energie-
verbrauch) gezogen werden konnen.
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