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1 Vorab
2 Uberblick

Schritte

o Phase I: Analyse
1. Kontext-Erkundung
— Daten sammeln durch Beobachten und Befragen von Benutzern wahrend der Arbeit
2. Interpretationssitzung & Arbeitsmodellierung

- Kernpunkte der Arbeitspraxis des Einzelnen herausarbeiten, verschiedene Modelle fiir verschie-
dene Aspekte

3. Konsolidierung

- Konsolidierung der individuellen Modelle, um die Arbeitsstruktur einer Gruppe deutlich zu
machen, ohne individuelle Variation zu verlieren

e Phase II: Gestaltung
1. Neugestaltung der Arbeit
2. Design der Benutzerumgebung

3. Paper Prototyping
Sprachen
e Wir driicken Modelle in unterschiedlichen Sprachen aus

o Sprachen fokussieren das Denken und die Kommunikation

e Sie sind Ausdruck von Wissensgebieten
— Stich beim Skat oder beim Nahen

Sie erleichtern den Austausch

Sprachen kénnen graphisch sein
— ER-Diagramme, UML (teilweise)

Sie sind beschrankt im Umfang, leicht zu erlernen



e Fiir das Contextual Design werden eigenen graphische Sprachen benutzt

e Inihnen wird die Arbeit modelliert, wichtige Aspekte und Unterscheidungen sichtbar gemacht

3 Modellierung

Arbeitsmodellierung

e 5 verschiedene Modelltypen, um die beobachteten und diskutierten Aspekte der Arbeit darzustellen:
— FluBSmodell (flow model)
— Ablaufmodell (sequence model)
— Artefaktmodell (artifact model)
- physisches Modell (physical model)
— Einflufmodell (cultural model)

e keine formalen Modelle,

e meist ad hoc in der Interpretationssitzung entstanden

Ziele
o Ziel: Beschreibung des “Ist”-Zustands: Wie wird aktuell wirklich gearbeitet?

e Also weder
- wie sollte eigentlich gearbeitet werden, noch

— wie soll demnéchst (mit dem neuen System) gearbeitet werden

3.1 FlufSimodell
Flufimodell (flow model)

e Die Person welche die Arbeit tut (in spateren, konsolidierten Modellen: ihre Rolle)
- Eine Blase im Diagramm, mit ID und Titel

Die Verantwortlichkeiten der Person

— Was mus sie tun, an den Blasen

Gruppen die gemeinsame Ziele haben oder Aktivitdten durchfiithren
— Gruppen mit denen die Person interagiert, z.B. “Marketing”

e Der Fluf$ der Kommunikation um Arbeit zu erledigen

- Informelle Gespréche, Gegenstdnde, reprasentiert als Pfeile

Artefakte, die “Dinge” der Arbeit
— Physisch (Dokumente) oder konzeptuell (Konventionen)
— Kleine Rechtecke

— Mechanismus zeigen, wenn moglich (E-Mail, Papier)

Flufimodell (flow model) (contd.)

o Kommunikationsthemen oder Aktionen
- Aktionen, keine Artefakte - ein Meeting organisieren
— Fluf$ ohne Rechteck

e Orte zu denen die Personen gehen um die Arbeit zu erledigen
— Besprechungsrdume, Kaffeeautomaten
— Real, virtuell nur wenn wie reale funktionierend

— Grofses Rechteck mit Name des Ortes und Verantwortlichkeiten

e Storungen oder Breakdowns an denen etwas schieflauft

- Probleme in Koordination oder Kommunikation, représentiert als rote Blitze



Flufmodell: Beispiel 1

U1 Flow Model Interested Parties

Senders
-send mail to boss

response to request

. ? setup request for status
delegated action [eetg request to meel

thossn’t know if
message got
delivered

Boss

-read and answer
mail

U1

Secretary

stack of printed messagesl

-interact with email

printed message:

system for boss messages annolaled status report
with replies
Meeting
-support on-going
coordination

Sekretér organisiert die E-Mail fiir den Chef

Flufmodell: Beispiel 2

President
—Run the business
—Keep abreast of what's going on
—Sign checks
—Go on rips

Worker
—Do the work of the business
—Meet with management

Vendor
—invoice for services

Signed checks

Request to Request to
Department's help with family schedule meeting
reports vacation plans with president

u1
(Secretary)
—Keep office organized
—Ensure bills paid on time
—Do final proof, print, and distribution of documents
—Manage and coordinate schedules
—Handle logistics of trips

Request to

Request for f book trip
clarification Discussion of
Proposal to travel plans
Reguires lots of preof and mail Sales manager
iterations

—Run the sales department

Announcement —Travel to sales offices

Marketing
—Run the marketing department
—Produce proposal

Bulletin board

—Announce events of general interest

—Hold documents that manage
shared projects

Arbeitsorganisation der Sekretdrin

FluSmodell: Beispiel 3

General Manager

— runs the business £
/

Rooms Manager
- manages cleaning |
staff !

Ul (Receptionist)
— check-in, check-out
— billing, website

— customer relations

Other members
of the public

Catering Bar Manager

Manager

Hotelbeispiel (Benyon, 2010)



FluSmodell: Beispiel 3a

Guests
— make bookings
- take up bookings
- pay bills

1
|

booking letter/ i
emailffaxiphone Mo
aall letter

U (Receptionist)
- check-in, check-out
- billing, website maintenance

General Manager
= runs the business

adhoc iy
messages Instructions

room

= - customer relations,
[ P

,
g N,
Customers’ Customers’ b Sl T
restaurant bills bar bills s &
,

N
,
N,
",

Catering Manager Bar Manager
— stock control ~ stock control Other members
(— manages food preparation - customer billing of the public
— customer billing — after hours reception

Hotelbeispiel (Benyon, 2010)

FluSmodell: Beispiel 3b

o) | Ay ( T |
l

| bookings check | booking lecer/
ad hoc notices L infout ot
' o

day to day U1 (Receptionist)

__ir_\struchcns — check-in, check-out

S — billing, bookings, website
maintenance

= customer relations,

answering queries

¥ General Managerf
owner
—runs the business

confirmation
leeter

B

told when rooms
arefree

/ may not be N, restaurant
/ 5 ready at \‘ booking

checkout

Customers” Customers' \\
restaurant bills bar bills i

Other members of
the public

%

&

Catering Manager Bar Manager
—stock contrel
—customer billing

- after hours reception

- eustomer billing

Hotelbeispiel (Benyon, 2010)

3.2 Ablaufmodell

Ablaufmodell (sequence model)
Zeigt die Reihenfolge der Schritte, um eine Arbeitsaufgabe auszufiihren

o Die Intention die diese Sequenz erfiillen soll

— Sekunddre Intentionen werden eingeordnet und benannt, wenn sie identifiziert werden

Der Ausloser der diese Sequenz verursacht

- Die Notifikation die die Person zum Handeln auffordert: Telephonanruf, Hohe des Papierstapels

Die Schritte, Aktionen oder Gedanken
- Die konkreten Handlungsschritte

Der Flufs, Schleifen oder Verzweigungen
- Strategische und sich wiederholende Muster von Abldufen

e Breakdowns oder Stérungen
- Rote Blitze



Ablaufmodell: Beispiel 1
U1 Sequence Modsl

Intent: Respond to mail with v
boss's comments Get clarification from boss
Tri v
st Type and send reply
First thing in the morning v
b Check off paper copy 1‘:;2":‘5‘!(;;%8
Decide to handle boss's mail System doas not and put aside i
v 4""-"’ know about stack b
Fi
Get stack from boss No good way to find ﬁsm;’gﬁ ?;ﬂg;égem
b message i
Get yesterday's mail Bt il
v w
ﬁndsggkn;r?ssys e:ﬁrfrom Create message based on
cryplic response
gl v
Decide what to do L T—
b and put aside

v

Find next message
fram stack in system

Ablaufmodell: Beispiel 2

Trigger: An e-mail/fax/letter

Intent: Satisfy booki uest
P B e arrives requesting a booking

Y
Read request and note
details
|

l

Check (paper) diary for
room availability en
requested days

%
Intent: Fill highest priced Select highest priced room
rooms first of required size

Maost suitable room provisionally booked
for another guest who has not responded

Make provisional baoking
for requested days

Reply to request,

requesting confirmation
and credit card details

Hotelbeispiel (Benyon, 2010)

Ablaufmodell: Beispiel 3

Trigger: An e-mail/fax/letter

Intent: Satisfy booking request - A
arrives requesting a booking

Read request and note
details

¥
Check (paper) diary for room
availability on requested days

Intent: Fill highest priced

rooms first
rooms available ne reoms available
\ |
Select highest priced room Negotiate other dates |
of required size with guest r—

5 Most suitable room provisionally booked
for anather guest who has not responded
Y
Make provisional booking
for requested days
|

L
Reply to request,
requesting confirmation
and credit card details

Hotelbeispiel (Benyon, 2010)



3.3 Artefaktmodell

Artefaktmodell
Alle Dinge, die die Leute wahrend der Arbeit benutzen (Kalender, Karteikarten, Ablage, Hangeregister,
Formulare, Rechnungen...)

e Die représentierten Informationen

— z.B. der Inhalt eines Formblattes

o Teile des Objekts mit spezifischer Nutzung

- z.B. die verschiedenen Seiten eines Dokuments (Titelblatt, Tabellen)

o Struktur, explizit oder implizit durch die Nutzung

- z.B. die Gruppierung von Zellen in einem Rechenblatt, Teile von Dokumenten fiir Arzte und Pfleger

e Annotationen, die den informellen Gebrauch tiber die Intention hinweg anzeigen
- Post-Its, Highlights, etc.

Artefaktmodell (contd.)
e Prisentation des Objekts (Farbe, Form, Layout)
- Wie wird die Benutzung dadurch beeinfluf3t?

e Konzeptionelle Auszeichnungen welche im Artefakt reprasentiert sind und seine Erstellung und Nut-
zung beeinflussen

- Vergangenheit, Gegenwart und Zukunft in einem Kalender

e Gebrauch des Artefakts

— Wann erstellt, wie und von wem benutzt

e Breakdowns oder Stérungen
— Rote Blitze

Artefaktmodell: Beispiel

Past (seldom accessed) Future (quick access)

Reminders -
(storage for

quick access) W

Kalender

3.4 EinflufSmodell

Einflufimodell (cultural model)
Zeigt Einfliisse auf eine Person, entweder von auflen auf die Firma (Abhangigkeit von einem Grofshandler)
oder durch interne Firmenpolitik.

e Beeinflusser als Blasen

- Individuen, formelle Gruppen in der Organisation, informelle Gruppen (Management), externe
Faktoren



e Das Maf der Beeinflussung als Uberlappung der Blasen

— Ist der Einflufs umfassend oder nur auf einen Teil bezogen?
e Der Einflufs auf die Arbeit als Pfeile

- Richtung zeigt wer wen beeinflufit

- Wie allgegenwirtig die Beeinflussung ist (Individuen, Gruppen, organisatorische Beeinflussungen)
e Breakdowns oder Stérungen

- Rote Blitze, hier nur die wirklich gravierenden

Einflufmodell (contd.)
Worauf achten? Beispiele:
e Standards oder Regulierung

- Standard-Konfiguration des PCs, ISO 9000-Regelungen, Basel II-Regelungen in der Finanzwirt-
schaft

e Macht, informell und formell

— Wer bestimmt was gemacht (oder nicht gemacht) wird

Werte der Organisation

— We serve the customer

Identitit der Gruppe
- Testgruppe bei IBM, IT-Abteilung

Emotionen die das Handeln beeinflussen

— Stolz an der Arbeit, Furcht vor Arbeitslosigkeit, Uberwachung durch Vorgesetzte

Stile, Werte oder Priferenzen des Individuums oder der Gruppe
— Gehen alle um 16:00 Uhr?

Einflufmodell: Beispiel 1

Marketing Competitors

Qur new features are top priority. We have 50 new features:
catch up

if i say do X, you figure
out what that means

u9
(Developer)

You aren’t our primary user,
we'll fix bugs for you in

\our v Lime Qur bug reports are top priority

Qur technology is standard;
use it even if it doesn’t work

Base technology group Customer support

Entwickler



EinfluBmodell: Beispiel 2

Department store company culture

Do{v\e}y:‘ g you can for the clistomer

PC support
management

er is your customer

We sell socks

Don't enforce any stand?rds
Standards make my life easier

We are a no-risk interface
Support whia:even choose to buy
\We are your one-stop shop

Use whatever new.
net HW we create

(PC support analyst)

We help you sell socks

External
technology
vendors

We go out of our way for you

s these de facto standards
We run on integrity an: End
‘custumers

Mitarbeiter der Abteilung Rechnerunterstiitzung in einem Warenhaus

Einflufmodell: Beispiel 3

Small, friendly hotel

Competing hotels

Innovative guest services
and incentives

/

Keep costs
down

Owner/manager

Personalized
anention
to each guest

| do my best but
some customers expect
toa much

User | y
(Receptionist) &

Ever higher expectations
Value for money and
personal service

Hotelbeispiel (Benyon, 2010)

3.5 Physisches Modell

Physisches Modell (physical model)
Zeigt den physischen Aufbau der Arbeitsumgebung

o Welche Einschrankungen folgen fiir das Design?
e Wie gestalten die Leute ihre Arbeitsumgebung, um ihre Arbeit zu unterstiitzen?
Dinge, die in der Graphik auftauchen:

e Die Orte an denen die Arbeit ausgefiihrt wird
- Klein, grof3; primdr, sekunddr; privat, offen; aufgerdaumt, unordentlich

o Physische Strukturen welche die Orte begrenzen und definieren

— Winde, Flure, Schreibtische, Schrianke

e Die Nutzung der Orte und die Bewegung zwischen den Orten
— Wie gehen die Leute und bewegen sie dabei Dinge zwischen den Orten?



Physisches Modell (physical model) (contd.)

e Hardware, Software, Kommunikationsmittel und andere Arbeitsmittel
- Kopierer, Fax, Telephone, Biiroartikel

- Netzwerke zwischen Menschen werden dargestellt um Automatisierungsmaglichkeiten zu finden

o Artefakte die erstellt, modifiziert und weitergegeben werden
— Ordner, Arbeitsbogen, Rechnungen, Ausweise, “piles of stuff”

— Wo sind die Artefakte, nicht wie werden sie benutzt

e Das Layout der Werkzeuge, Artefakte, beweglichen Mobel, Wande

— Wie befordern oder behindern sie bestimmte Arbeitsablaufe

e Breakdowns oder Stérungen, wie grofSe Entfernungen
- Rote Blitze

Physisches Modell: Beispiel 1

Printer

C ications center

| ¥ ; | Selectric
A - on stand
Current | S
o GRS IRE RL PO TP § Bl
work . N
1. Reports,
Reference L Cponts.
D notes, and

- - » messages
to and frem
coworkers

In-box

Biiroarbeitsplatz
Physisches Modell: Beispiel 2
Public Natwark
Other
Systems
Lacal Site “.‘,L

No special formats
Secretary’s Office Remote Sites

VAX

- I
email Other
Poor Link Systems

performance goes
down

Boss’s Office

Unternehmen mit mehreren Standorten



4 Interpretationssitzung

4.1 Grundlagen
Interpretationssitzung: Ziele
e Bessere Datengrundlage: Da der Interviewer von allen gefragt wird erinnert er sich an mehr
e Schriftliche Dokumentation: Die Sitzung wird “live” protokolliert, dazu kommen die erstellten Modelle

o Effektive interdisziplinire Zusammenarbeit: Die einzelnen Beteiligten (Designer, Entwickler, Marke-
ting) bringen ihr Wissen in eine klare Aufgabe ein

e Multiple Perspektiven: Jedes Teammitglied bringt seine Perspektive ein

¢ Entwicklung einer gemeinsamen Perspektive: Die offenen Diskussionen erleichtern das lernen vonein-
ander

o Arbeit mit den Daten: Téatige Auseinandersetzung statt Prasentation
o Zeit effektiv nutzen: Besser alle Fragen an einem Ort, zu einer Zeit kldren — sonst wiirden alle spdter
fragen
Interpretationssitzung: Vorgehen

e zeitnah: innerhalb von 48 Stunden nach Interview

in der Sprache der Benutzer

Interpretation, keine Prasentation

alle Teilnehmer stellen Fragen an den Interviewer

jede interviewte Person bekommt einen Identifier oder einen (fiktiven) Benutzernamen, der in allen Mo-
dellen benutzt wird

e jeder denkt laut, keine Beurteilung

— Brainstorming
o Alle Mitglieder des Teams lernen alle Interviews kennen

Zeitbedarf: ca. 2 Stunden
Ergebnisse: Einsichten, Modelle, erste Design-Ideen

4.2 Rollen

Rollen
Strukturierte Sitzung mit bestimmten Rollen (4-6 Personen, max. 10)

e Moderator: leitet die Sitzung
o Interviewer: berichtet tiber das Interview und beantwortet Fragen
o Arbeitsmodellierer: visualisiert Arbeitsmodelle (z.B.Flipcharts)

e Protokollierer: macht online nummerierte Notizen, die jeder sehen kann (diese Notizen bilden spater
die Grundlage fiir das Affinitdtsdiagramm)

e Rat Hole Watcher: schreitet ein bei Ablenkungen

Interviewer
e “They are the team’s informant, describing everything just as it happened, in the order that it happened”
e The customer shall not summarize, neither shall the interviewer

e Just as the interviewer asks when something is not said, the team asks when it thinks the interviewer has
skipped something — the interviewer gets interviewed

e “The interviewer draws the physical model, since it tends to be the easiest for the one who was there to
draw it”

10



Work Modellers

e “Draw models on flip charts as they hear them”

Maybe two modellers

Flow and Culture

e Sequences

Artifacts are put up, analyzed, and annotated as they come up

They don’t stop the meeting to clarify things, the team can raise an issue if they see a problem

Asking questions from the perspective of their models

Recorder

e “The recorder keeps notes of the meeting online, displayed so everyone can see them using a monitor or
LCD projection panel”

Every key observation, insight, influence, breakdown is captured

Captures sequence of the conversation, just collected in an editor

Demographic information is kept seperate

Everybody can say “Capture that”

Recorder (Beispiel)

U418 Copies of sample cards in shoeboxes; has to keep them for 2 years (regulation)
U419 Home office lost cards sent in, had to make copies from one copy and send again
U420 Keeps last 6 months at home office, then moves them to garage

U221 Q:is there a defined procedure for storing and disposing cards?

Participants

e “The rest of the team (.. .) listen to the story of the interviewer, ask questions to understand, and develop
their own insight into the work”

Propose interpretations

Make observations

Suggest design ideas

Capture design ideas to avoid discussing them now

Watching the models to make sure they are complete

Watch the notes to make sure they agree

Moderator

e “The moderator is the stage manager for the whole meeting. Any meeting has a mainline conversation —
the discussion that is the purpose of the meeting. The job of the moderator is to keep the meeting on this
conversation”

e What happened in the interview?

e What do we need to capture from it?

e No meeting works without someone taking this role

o Keeping track of the story, help the interviewer get back after interruptions
¢ Keep everyone busy, involved, and on topic

e The moderator has to stand on the sideline, don’t get too involved

11



Rat Hole Watcher

7

e “A Rat hole is any distraction from the mainline conversation’
e Technical feasibility

e Evaluation of an idea

e Your own experience

e Data from another interviewer

e Everyone watches for these and indicates when found

o The role heightens awareness of the issue

4.3 Zusammenfiihrung

Zusammenfiihrung

e Falls die Interpretationssitzungen aufgrund der Grofle des Projekts in Teilgruppen stattgefunden haben
miissen die Ergebnisse zusammengefiihrt werden
e Sprecher der Subteams présentieren die Modelle fiir einen bestimmten Befragten
— Physisches Modell
— Flufmodell
- Einfluffimodell
— Ablaufmodell
- Artefaktmodell

e Wihrend der Prasentation modifiziert ein Helfer die Modelle, da die Sprecher sich an Dinge erinnern die
nicht aufgeschrieben worden sind

e Der Protokollierer ergdnzt die Notizen

e Der Moderator. .. moderiert

5 Bildnachweis

Alle Abbildungen, wenn nicht anders angegeben, aus:
Hugh Beyer and Karen Holtzblatt: Contextual Design: Defining Customer-Centered Systems (Interactive Technolo-
gies). Morgan Kaufmann, 1997.

12



	Vorab
	Überblick
	Modellierung
	Flußmodell
	Ablaufmodell
	Artefaktmodell
	Einflußmodell
	Physisches Modell

	Interpretation
	Grundlagen
	Rollen
	Zusammenführung

	Bildnachweis

