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Kann UX-Research im Hinblick auf
den Public Value-Ansatz einen Mehrwert

fur Services der offentlichen Verwaltung leisten?
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Erhebungsdesign und Pretest-Ergebnisse



Wer wir sind...

Prozessmanager und
Fachstelle fiir Agilitat einer
Mittleren Stadt

Externer Berater im Bereich
Transformation offentlicher
Dienststellen, Data Sciences,
Smart City/Region
Studiengangleiter und
Professor fiir Public
Management und New Work
Erwachsenenbildner fiir

Fortbildungsformate, Learning

Analytics und Kompetenz-
bilanzierung

Interne Beraterin zu Ideen
und Projekten fiir
Verwaltungsreformen der
Stadt Frankfurt am Main
Wirtschaftsinformatikerin
und Ausbildung als CDO
Zertifizierte KI-Managerin
(IHK) und Co-Autorin des
Buchs ,,Kiinstliche
Intelligenz fiir die Smart
City”




VORSTELLUNG DES
PUBLIC VALUE-ANSATZES



DER PUBLIC VALUE-ANSATZ

Grundbediirfnis

Wertdimension

Ermessenskriterien

Public Values
(schwerpunktmiBig)

Orientierung und Kon-
trolle (Streben nach
Regelhafigkeiten wund
eigenem Handlungs-
spielraum)

Instrumentell-
utilitaristisch

Sachgerechtigheit

Wirtschaftlichkeit

Sachlich-gegenstand-
licher Fokus: Saubere
Urmerelt, Mobilitat,
Bildungsangebot

Selbstwerterhalt und
-erhdhung (Streben
nach positivern
Selbsthbild und
stimmigem Person-
Umweltbezug)

Moralisch-ethisch

Rechtmaligkeit
(hier als Garantie
derWahrung von
Persanlichkeitsrech-
ten)

Fokus auf Status von
Personen und Identitat:
Chancengerechtigkeit,
Pflege kulturellen Erbes,
Generationsgerechtig-
keit

Bindung (5treben nach
positiven Beziehungs-
erfahrungen)

Politisch-sazial

Unparteilichkeit

Fokus auf zwischen-
menschlichen Umgang:
Soziale Innovation, Kul-
turelle Vielfalt, Burger-
schaftliches Engagement

Positive Erfahrungen
{Streben nach
positiven Emotionen)

Hedonistisch-
asthetisch

Micht explizit er-
wahnt (erst im Bah-
men des New Public
Management als
wichtiges Kriterium
eingefihrt)

Fokus auf Erfahrungs-
qualitit: Burgernahe,
Luverldssigheit, Ser-
vicequalitat

Quelle: Meynhardt/ Metelmann (2008)
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UX als Bedarfserhebung fiir sachlich-
gegenstandlicher Fokus

UX als Zielgruppenausrichtung fir
Status und Identitat von Personen

UX als Verstandnisbildung und
Nachvollziehbarkeit fir den
zwischenmenschlichen Fokus

UX als Standard fir Servicequalitat
fur Erfahrungsqualitat



DAS NETZWERK DES PUBLIC VALUE

(S) — Sachlich-inhaltlich

(F) — Finanziell-6konomisch
(M) = Moralisch-ethisch

(P) — Politisch-sozial

(H) = Hedonistisch-dsthetisch
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DAS USER-EXPERIENCE-WIRKMODELL

Erfolgsfaktoren Indikatoren Konsequenzen
nitzliche Inhalte, Utility Wiederh. Nutzung /
nitzliche Funktionen Kundenblndung
Kompatibel mit Intensive
Endgerat, verfugbar, Accessibili Zufriedenheit
kurze Ladezeiten ty Nutzung
e Usability Joy of use Weiterempfehlung
optisch attraktiv, . .
Design passt zur Asthetik Eintachneit von Transaktionen
Marke Usecases
2.B. "innovativ", Erfillung des Pos. Marken-
'sicher” | Markenversprechens wahrnehmung
zB. Werbung,
Externe Faktoren Produkte,
Wettbewerbsumfeld

Quelle: Facit digital zitiert nach Wormann (2014)



DIE VALUE CHAIN BEI DIGITALEN ANWENDUNGEN
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Quelle: angelehnt an Porter (1985), zitiert nach Haller (2018)



DATENKOMPETENZ ALS GRUNDLAGE FUR UX-DESIGN
WAS SIND GESTALTUNGSFELDER?



KOMPETENZ FUR DEN SMARTEN f)FFENTLICI-.I.EN
SEKTOR BEDEUTET KOMPLEXE ZUSAMMENHANGE

VERSTEHEN!

PROZESS- DATA SCIENCE PERSONALE TOOLS
MANAGEMENT KOMPETENZEN .

BPM/ PROZESS- DATA ENGINEERING AGILE BIG DATA/ Al
ANALYSE ORGANISATIONS-
KULTUR
WORKFLOW/ DATA ANALYTICS RPA/BOTS
CHANGE
AUTOMATISIERUNG
MANAGEMENT
STANDARDISIERUNG/ ‘ DATA MINING ‘ KREATIVITATS- CLOUD/ESIGNATUR-
OPTIMIERUNG METHODEN DMS
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AR/VR




FEHLENDE KOMPETENZ

AKTUELLE HERAUSFORDERUNGEN
UND
INSIGHTS DES OFFENTLICHEN SEKTORS

Q * |nnovation / Future Skills-Liicke in Deutschland’ Nutzerfreundliche und effiziente Verwaltungsleistungen
Transformation Anzahl Personen in Tsd., 2023

Potenzial

Ca. 50-60% Zeitersparnis fiir Biirger
und Verwaltung3

290

DlO]DDOI::II..‘I' - .
L e : Ca. 1 Mrd. EUR jihrliche Einsparung

11001001001 00100100100
11001011001011001011 .
fiir Unternehmen3

e Kollaboration

10-mal mehr Vertrauen in den Staat
und seine Stellen*

* Qualitatssicherung /
Serviceorientierung

2

Techno- Komplexe Smart Hardware- Web- Nutzer- Konzeption und
logische Fahigkeiten Datenanalyse / Robotik- Entwicklung zentriertes Administration
Entwicklung Designen (UX) vernetzter |T-Systeme

1 Methodischer Ansatz- Startpunkt Befragung von = 600 Organisationen inkl. Offentliche Sekior-Organisationen zu Future Skills; Befragungszeitraum-
Sommer 2018, Befragungsergebnisse speisen Modell zu Future Skills-Licke
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Quelle: Stiterverband/McKinsey



RPA ALS PROZESSGETRIEBENER EINSTIEG
IN DIE DURCHGEHENDE DIGITALISIERUNG

DESIGN DEVELOP

Map the automation One-click automation

solution and embed in from Task Mining as

the robotic process a technical basis.

landscape. Powered by Kryon.
ANALYZE DEPLOY &
Intelligent Task OPERATE

Mining powered by
Kryon to get an
unbiased view on the
as-is processes.

Enterprise roll out,
monitoring, compliance
& maintenance

DISCOVER CAPTURE
Process Mining & BPA / BENEFITS
BPM to identify the most

Validate & communicate
RPA success. Get
management buy-in.

business-relevant
automation potentials.

Quelle: Software AG

12



Al ALS ENDAUSBAUSTUFE -
TRAINIERTE AUTARKE SYSTEME

Artificial Intelligence

Machine Learning

Deep Learning

The subset of machine learning
composed of algorithms that permit
software to train itself to perform tasks,
like speech and image recognition, by
exposing multilayered neural networks to
vast amounts of data.

A subset of Al that
includes abstruse
statistical techniques
that enable machines
to improve at tasks
with experience. The
category includes
deep learning

e Cognitive
e Reasoning
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Any technique that
enables computers
to mimic human
intelligence, using
logic, if-then rules,
decision trees, and
machine learning
(includingdeep
learning)

Quelle: Gressling (2020)



USER EXPERIENCE
VORGEHEN UND METHODEN



USABILITY UND USER EXPERIENCE
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USABILITY

DIN EN ISO 9241 Teil 11 (11/2018)
Gebrauchstauglichkeit: Begriffe und Konzepte

NUTZUNG
VOR | WAHREND NACH
Vorstellungen, [ Effizienz und Effektivitat Verarbeitung der

Erwartungen, Vorurteile

wahrend der Nutzung Nutzung, Zufriedenheit

USER EXPERIENCE
DIN EN ISO 9241 Teil 210 (03/2020)
Menschzentrierte Gestaltung interaktiver Systeme

Quelle: Eigene Darstellung nach DIN EN ISO 9241 Teil 11 und Teil 210




USER EXPERIENCE = NUTZUNGSERLEBNIS
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Ziele:

Voraussetzung:

Bedurfniserfullung
Zufriedenheit mit dem Produkt /
Service erhohen

Bestmogliches Erlebnis schaffen

¥
streitlustig *

Kenntnis psychologischer
Bedurfnisse

und / oder

positiver Erlebniskategorien

I
hassend ‘;‘ - d uberrasch , ehrflrchtig

-
-

bereuend enttduscht

Robert Plutchiks Rad der Emotionen
Quelle: Wikimedia Commons, gemeinfrei



MENSCHZENTRIERTE GESTALTUNG -
ITERATIVES VORGEHEN

DIN EN ISO 9241-210
»Prozess zur Gestaltung
gebrauchstauglicher Systeme*“

Quelle: Mittelstand 4.0

Kompetenzzentrum Usability (2020)
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UX-METHODEN
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Fragebogen

Heuristische Evaluation

Feldtest
Eyetracking

Beobachtung
l Tiefeninterviews
Fokusgruppen
Online-Umfrage

‘ Analyse I

Nutzungsszenario
Storyboard
Personas

‘ Evaluation \ Anforderungen \

User Journey Map

Card Sorting Konzeption und
Design

Wireframe Eigene Darstellung; schematische Anlehnung an Abb.
Experten-Review Mittelstand 4.0 Kompetenzzentrum Usability (2020)

- . it beispielhafter Zuord UX-Method
Labor-Usability Test / A/B-Testing mit beispieihatter cordnting von sthoden




UX UND KUNSTLICHE INTELLIGENZ

Chatbot Miinchen

e
R e

Connect Highlight

phones to start important things
recording

Create me

minutes
Willkemmen bei der Landeshauptstadt
Muanchenl Ich bin ein ChatBot und
beantworte Deine Fragen

RS vollautomatisch.

000628

Get the meeting
transcript

Ich bin noch am lemen, um Dir
bestmoglich zu helfen. Suchst du etwas?
Stelle mir eine Frage direkt im Chat.

StielerstraBBe 8
80336 Minchen

Seite5von 8
Q HaLTEVERSOT GURU

Antragsteller <)

o
Bitte wihlen Sie hier aus,

in welcher Funktion Sie das |
Haltverbot beantragen. \

Neues Halteverbotir.w’ ChatbOt M U nChen

) privat deiner Néhe

‘Q als Einzelunternehmen Wo: StielerstraBe 8 QU eI Ie : La n des ha U ptSta dt
O alsGbR Wann: 2110.20 9-18 Uhr . h Dorln (2020)
Halteverbot Guru Munchen, Doring

Quelle: 3x10 UG (2021),
Bildausschnitte

Ich beantrage das Haltverbot ...

) als freiberuflich Tatiger

) als Behorde
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ERHEBUNGSDESIGN
UND PRETEST-ERGEBNISSE



DATENERHEBUNGS- UND INTERPRETATIONSDESIGN

ABLAUFSCHEMA GESAMTERHEBUNG

1. Fragebogenentwicklung anhand
eines Pretests als

Workshopformat (N=7 Agilisten g

aus oV u. Wirtschaft)

2. Quantitativ-Qualitative
Erhebungen von Praktikern aus
versch. Regionen der D-A-CH-
Region
- 10 Fragenkomplexe
(Aug 2021 - Feb 2022)

3. Anschlief’end zwei Evaluations-
workshop (Mar 2022 - Juli 2022)

4. Qualitative Inhaltsanalyse
mit Priorisierungen des Antwort-
spektrums (Aug 2022)
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Leitfadengestiitzte
Fokusinterviews auf

Basis eines Pretests

Als mixed-method
Erhebungsdesign auf
Basis von
Einschatzungen
etablierter Krafte der
Verwaltungsmoderni-
sierung, Entwickler von
Blrgerdiensten, Data

Scientisten etc. mit mind.

3 jahriger operativer
Praxisim Feld

INHALTSANALYTISCHE AUSWERTUNG DER
QUALITATIVEN DATENBESTANDE

Legitimierung des Kumulation von
Fragensettings durch —

Anpassungen in

_ Kernaussagen und
iterativen . Abwidgung von
Optimierungsschleifen Differenzierungen

heuristischer Transfer von
allgemein fir den
offentlichen Dienst
bedeutsamen Kompetenzen

Aggregation und
deskriptive Aufbereitung

Abstraktion des
Erkenntnisgewinns und

des Aussagenspektrums
an Auspragungen

Visualisierung/Analyse
und Interpretation

Quelle: eigene Darstellungin
Anlehnung an Mayring (2015).




VORLAUFIGE ERKENNTNISSE

PRETEST MIT VERTRETERN VON KOMMUNEN UBER 75.000 EW SOWIE WIRTSCHAFTSVERTRETERN MIT
ERHOHTER DIGITALKOMPETENZ

Methoden der Usability-Forschung die Ihnen bekannt sind und

grundsatzlich beherrscht werden

. Prototyping 7 7
. Ideation 2 6
. Personas 7 5
. User Journey Maps 4 4
@ Card Sorting 2 2
. Design Thinking 5 2
@ Top Task Analyse 1

@ Sonstiges 0 0
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Hauptziele der Serviceverbesserung durch
technologische Datendienste

Bessere Erfillung des gesetzlichen Auftrags, Mutzerzentrierung,

e

Effizienz.
Benutzerfreundlichere und schnellere Services fir Blrger,
Arbeitserleichterungsen fir Verwaliungsmitaroeiter, Meus

Fotentiale erschlizfen

Ressourcen sparen, Schnelligkeit erhdhen, Qualitat+Genauigkeit

verbessam

= Zuganglichkeit zu Wissen * Transparent machen was fur Daten

xistieran bzw was fehlt um eine Aussage treffen zu kdnnen

i

servicequalitdt erhdhen, Obergreifendes Verstdndnis innerhalb der
Behérde, flexibles Anpassen der Services und auch
Durchlaufzeiten senken

Bessera Ubarsicht dber Nutzerbedarfa, Qualitssicherung der
Aufgaben, Erhdhung der Reaktionsgeschwindigkeit

H&here Qualitdt der Services fir Blrger und 24/7 Erreichbarkert,
Arpeitserleichterung fur Mitarberter:innen, AuBenwirkung als

=

moderne Stadt/verwaltung



VORLAUFIGE ERKENNTNISSE

PRETEST MIT VERTRETERN VON KOMMUNEN UBER 75.000 EW SOWIE WIRTSCHAFTSVERTRETERN MIT
ERHOHTER DIGITALKOMPETENZ

Wichtigste Kompetenzen zur Digitalisierung von Verwaltungsleistungen
Technisches Umsetzungsverm... 3

o 9
Methodisches Geschick fir [de.. 5

B

. Usability und UX Research zur.. &

@ Soziale Fertigkeiten in der Tea... 5

@ Sonstiges 5

Zeitraum in dem digital autonome Dienste im Verwaltungsalltag etabliert sein werden

@ 2021 0
@ 2022-2024 2
@ 2025-2030 4

@ spater als 2030 1

23



VORLAUFIGE ERKENNTNISSE

PRETEST MIT VERTRETERN VON KOMMUNEN UBER 75.000 EW SOWIE WIRTSCHAFTSVERTRETERN MIT
ERHOHTER DIGITALKOMPETENZ

Barrieren zur Verwirklichung nutzerzentrierter Verwaltungsleistungen

. Politische Unvertretbarkeit des...
@ Fehlende Kompetenz bei den ...

. Fehlendes Verstdndnis der Ent...

@ Angstvor Jobabbau

@ Fehlende Akzeptanz der Birg...

@ Technologische Einschrankun...

. Kosten-Mutzen-Relation ist nic...

@ Fehlende Méglichkeit zufriede...

@ Sonstiges
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Was sind haufig ungenutzte
Potentiale...

Know How Transfer Privatwirtschaft - ffentlicher Sektor
Maglichkeiten von BPMN nicht erkannt

Datenkompetenzen zu erwerben ist fir die Kommunalverwaltung
ein sehr wichtiger Faktor. Im Umgang mit Consulting-Untemehmen
und anderen externen Dienstleistern, aber auch der
Stadtgesellschaft, Lobby-Gruppen und NGOs muss man
entscheidungs- und handlungsfahig werden.
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WELCHE GOOD-BEST-
PRACTICE BEISPIELE
GIBT ES?
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