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Wer wir sind…

• Prozessmanager und 
Fachstelle für Agilität einer 
Mittleren Stadt 

• Externer Berater im Bereich 
Transformation öffentlicher 
Dienststellen, Data Sciences, 
Smart City/Region

• Studiengangleiter und 
Professor für Public 
Management und New Work

• Erwachsenenbildner für 
Fortbildungsformate, Learning 
Analytics und  Kompetenz-
bilanzierung

• Interne Beraterin zu Ideen 
und Projekten für 
Verwaltungsreformen der 
Stadt Frankfurt am Main 

• Wirtschaftsinformatikerin 
und Ausbildung als CDO

• Zertifizierte KI-Managerin 
(IHK) und Co-Autorin des 
Buchs „Künstliche 
Intelligenz für die Smart 
City“



VORSTELLUNG DES

PUBLIC VALUE-ANSATZES
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DER PUBLIC VALUE-ANSATZ
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Quelle: Meynhardt/ Metelmann (2008)

UX als Bedarfserhebung für sachlich-

gegenständlicher Fokus

UX als Zielgruppenausrichtung für 

Status und Identität von Personen

UX als Verständnisbildung und 

Nachvollziehbarkeit für den 

zwischenmenschlichen Fokus

UX als Standard für Servicequalität 

für Erfahrungsqualität



DAS NETZWERK DES PUBLIC VALUE
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Quelle: Gomez / Meynhardt (2014)



DAS USER-EXPERIENCE-WIRKMODELL 
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Quelle: Facit digital zitiert nach Wörmann (2014)



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



WAS SIND GESTALTUNGSFELDER?
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DATENKOMPETENZ ALS GRUNDLAGE FÜR UX–DESIGN
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KOMPETENZ FÜR DEN SMARTEN ÖFFENTLICHEN 
SEKTOR BEDEUTET KOMPLEXE ZUSAMMENHÄNGE 
VERSTEHEN!

PROZESS-

MANAGEMENT

BPM/ PROZESS-

ANALYSE

WORKFLOW/

AUTOMATISIERUNG

STANDARDISIERUNG/

OPTIMIERUNG

DATA SCIENCE

DATA ENGINEERING

DATA ANALYTICS

DATA MINING

PERSONALE 

KOMPETENZEN

AGILE 

ORGANISATIONS-

KULTUR

CHANGE 

MANAGEMENT

KREATIVITÄTS-

METHODEN

TOOLS

BIG DATA/ AI

RPA/BOTS

CLOUD/ESIGNATUR-

DMS

AR/VR



FEHLENDE KOMPETENZ
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AKTUELLE HERAUSFORDERUNGEN 
UND
INSIGHTS DES ÖFFENTLICHEN SEKTORS

• Innovation / 
Transformation

• Kollaboration

• Qualitätssicherung / 
Serviceorientierung



RPA ALS PROZESSGETRIEBENER EINSTIEG
IN DIE DURCHGEHENDE DIGITALISIERUNG
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Quelle: Software AG



AI ALS ENDAUSBAUSTUFE –
TRAINIERTE AUTARKE SYSTEME
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Quelle: Gressling (2020)



USER EXPERIENCE 

03
VORGEHEN UND METHODEN
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USABILITY UND USER EXPERIENCE

USABILITY 
DIN EN ISO 9241 Teil 11 (11/2018) 

Gebrauchstauglichkeit: Begriffe und Konzepte

VOR

Vorstellungen, 
Erwartungen, Vorurteile

WÄHREND 

Effizienz und Effektivität 
während der Nutzung

NACH 

Verarbeitung der 
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

NUTZUNG
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USER EXPERIENCE = NUTZUNGSERLEBNIS

Robert Plutchiks Rad der Emotionen

Quelle: Wikimedia Commons, gemeinfrei

Ziele: 
• Bedürfniserfüllung
• Zufriedenheit mit dem Produkt / 

Service erhöhen
• Bestmögliches Erlebnis schaffen

Voraussetzung: 
• Kenntnis psychologischer 

Bedürfnisse 
und / oder 

• positiver Erlebniskategorien
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MENSCHZENTRIERTE GESTALTUNG -
ITERATIVES VORGEHEN

Quelle: Mittelstand 4.0 
Kompetenzzentrum Usability (2020) 

DIN EN ISO 9241-210 
„Prozess zur Gestaltung 
gebrauchstauglicher Systeme“ 
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UX – METHODEN
Beobachtung

Tiefeninterviews 

Fokusgruppen

Online-Umfrage

Nutzungsszenario 

Storyboard

Personas

User Journey Map

Card Sorting

Wireframe

Experten-Review

Labor-Usability Test / A/B-Testing

Fragebogen

Heuristische Evaluation

Feldtest

Eyetracking

Analyse

Anforderungen

Konzeption und 
Design

Evaluation

Eigene Darstellung; schematische Anlehnung an Abb. 
Mittelstand 4.0 Kompetenzzentrum Usability (2020) 
mit beispielhafter Zuordnung von UX-Methoden 
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UX UND KÜNSTLICHE INTELLIGENZ

Chatbot München 
Quelle: Landeshauptstadt 

München, Döring (2020)

Protokoll-App Quelle: Reason8 (2021)

Halteverbot Guru
Quelle: 3x10 UG (2021), 
Bildausschnitte



UND PRETEST-ERGEBNISSE

04
ERHEBUNGSDESIGN 
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DATENERHEBUNGS- UND INTERPRETATIONSDESIGN

ABLAUFSCHEMA GESAMTERHEBUNG
INHALTSANALYTISCHE AUSWERTUNG DER 
QUALITATIVEN DATENBESTÄNDE

Quelle: eigene Darstellung in 
Anlehnung an Mayring (2015).

Als mixed-method 
Erhebungsdesign auf 
Basis von 
Einschätzungen 
etablierter Kräfte der 
Verwaltungsmoderni-
sierung, Entwickler von 
Bürgerdiensten, Data 
Scientisten etc. mit mind. 
3 jähriger operativer 
Praxis im Feld

heuristischer  Transfer  von  
allgemein  für  den  
öffentlichen  Dienst 
bedeutsamen Kompetenzen

Leitfadengestützte 
Fokusinterviews auf 
Basis eines Pretests

Legitimierung des 
Fragensettings durch 

Anpassungen in 
iterativen 

Optimierungsschleifen

Aggregation und 
deskriptive Aufbereitung 
des Aussagenspektrums 

an Ausprägungen

Abstraktion des 
Erkenntnisgewinns und 
Visualisierung/Analyse 

und Interpretation

1. Fragebogenentwicklung anhand 
eines Pretests als 
Workshopformat (N= 7 Agilisten 
aus öV u. Wirtschaft)

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

3. Anschließend zwei Evaluations-
workshop (Mär 2022 - Juli 2022)

4. Qualitative Inhaltsanalyse 
mit Priorisierungen des Antwort-
spektrums (Aug 2022)
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VORLÄUFIGE ERKENNTNISSE
PRETEST MIT VERTRETERN VON KOMMUNEN ÜBER 75.000 EW SOWIE WIRTSCHAFTSVERTRETERN MIT 
ERHÖHTER DIGITALKOMPETENZ

Hauptziele der Serviceverbesserung durch 

technologische Datendienste

Methoden der Usability-Forschung die Ihnen bekannt sind und 

grundsätzlich beherrscht werden
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VORLÄUFIGE ERKENNTNISSE
PRETEST MIT VERTRETERN VON KOMMUNEN ÜBER 75.000 EW SOWIE WIRTSCHAFTSVERTRETERN MIT 
ERHÖHTER DIGITALKOMPETENZ

Wichtigste Kompetenzen zur Digitalisierung von Verwaltungsleistungen

Zeitraum in dem digital autonome Dienste im Verwaltungsalltag etabliert sein werden
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VORLÄUFIGE ERKENNTNISSE
PRETEST MIT VERTRETERN VON KOMMUNEN ÜBER 75.000 EW SOWIE WIRTSCHAFTSVERTRETERN MIT 
ERHÖHTER DIGITALKOMPETENZ

Barrieren zur Verwirklichung nutzerzentrierter Verwaltungsleistungen

Was sind häufig ungenutzte 

Potentiale…



WELCHE GOOD-BEST-
PRACTICE BEISPIELE
GIBT ES?
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06
QUELLEN ZUM THEMA
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