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Vorwort

Ich bin Rosalyn Langedijk, und ich habe in meiner Masterarbeit diese Anleitung angefertigt. Die
Anleitung wurde in Zusammenarbeit mit einem Forschungsprojekt an der Stiddanischen Universitat

geschrieben, und ich méchte mich herzlich fur diese Zusammenarbeit bedanken.

Ich hoffe, dass Ihnen diese Anleitung helfen wird, Ihrem Ziel naher zu kommen. Ich wiinsche Thnen

viel SpaR und Erfolg bei Ihrer Untersuchung.

Bei Fragen oder flr n&here Informationen sind Sie herzlich willkommen, mich auf folgender E-

Mailadresse anzuschreiben: rosalynlangedijk@hotmail.com.
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1. Einleitung

In dieser Anleitung wird schrittweise erklart, wie man ethnografische Observationen fur Use Case

Analysen bei technischer Innovation durchfihren sollte, hierunter:

e wie man Menschen dafir trainiert,
e wie man die Daten durch Observationen erhebt,

e und wie man die Daten danach auswertet.
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Diese Anleitung hilft Ihnen, folgende Ziele zu erreichen:

1) Einsicht in den Gebrauch Ihrer Produkte zu bekommen, um diese zu optimieren.
2) Einsicht in den Arbeitsprozessen lhres Unternehmens zu bekommen, um diese zu

optimieren.

Die Anleitung versetzt Sie in die Lage, erstens die Daten zu erheben, zweitens die Daten zu
kategorisieren und drittens die Daten zu analysieren. Sie konnen diese Anleitung so anpassen, dass
sie perfekt fir Ihren Zweck dient.

2. Hintergrundwissen

Bevor Sie mit dem Vorbereiten des Trainings anfangen, sollten Sie diese Hintergrundinformationen

lesen, sodass Sie optimal vorbereitet sind.

Sie werden in dieser Untersuchung ethnografisch vorgehen. Ethnografie bedeutet wortwortlich die
Beschreibung des Volkes. Sie ist eine selbststandige Disziplin innerhalb der Sozialwissenschaft, die
als einzige Methode zulasst kulturelle Praktiken zu beschreiben. Man begibt sich in ein sogenanntes
,Feld“, z.B. in eine Kultur, in Sozialmilieus oder auch in Unternehmen und vertieft sich darin. Man
lernt alles Uber dieses Gebiet und ihren kulturellen Praktiken, wie die Sprache und Artefakte,

kennen.

Bei der Datenerhebung geht es darum, so viel wie méglich wahr- und aufzunehmen und dies in
irgendeiner Form zu dokumentieren. Die Datenerhebung geschieht in verschiedenen Weisen, z.B.
durch Observationen/Beobachtungen (welches Ubrigens sehr oft angewandt wird und hier der Fokus
sein wird), Interviews und Fragebogen. Bei der Datenauswertung unterscheidet man zwischen den
quantitativen und den qualitativen Daten. Quantitative Daten sind ,,harte* Fakten, ndmlich Zahlen,
die statistisch ausgewertet werden. Qualitative Daten sind ,,weiche Daten, die aus Texten oder
Fotos bestehen. Bei diesen Daten fangt man damit an zu sortieren, um einen Uberblick iber seine
Dateneinsammlung zu bekommen. Danach kategorisiert man all seine Daten in irgendeiner fur sich

passenden Form.

Es ist schwierig zu beurteilen, wann man mit dem Einsammeln von Daten aufhéren kann. Ich wirde
empfehlen, aufzuhéren, wenn die Ergebnisse sich wiederholen. Man sollte bei der Datenerhebung

auf seine verfligbaren Ressourcen achten.
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3. Schritt 1: Das Training

Fur das Training kdnnen Sie externe Mitarbeiter einstellen, oder auch lhre jetzigen Mitarbeiter fur
diese Aufgabe trainieren. Wenn Sie ein externes Bild von dem Gebrauch Ihrer Produkte oder die
Arbeitsprozesse haben wollen, sollten Sie externe Mitarbeiter einstellen. Wenn Sie aber ein internes
Bild davon wiinschen, trainieren Sie dann Ihre eigenen Mitarbeiter. Die beiden Parteien haben einen
unterschiedlichen Blickwinkel. Der Vorteil bei internen Mitarbeitern ist, dass sie bereits einen
grolieren Einblick in dem Unternehmen haben, und sie sind finanziell billiger. Der Nachteil ist, dass
ein Risiko darin besteht, dass ein geféarbtes Bild gegeben werden kdnnte. Der Vorteil bei externen
Mitarbeitern ist deswegen, dass sie unparteiisch sind. Das Optimieren von eventuellen
Arbeitsprozessen bleibt ein heikles Thema bei vielen Angestellten.

Bei dem Training ist es wichtig, Ihr Ziel fiir die Mitarbeiter so deutlich wie mdglich zu machen,
sodass sie wissen, was von ihnen erwartet wird. Sie sollten sich also Gedanken dazu gemacht
haben, was Sie den Mitarbeitern tiber Ihrem Ziel erzadhlen mdchten. Eine gute Idee ware es
deswegen, einen kleinen Flyer zu erstellen, worin das Ziel beschrieben wird, damit man immer

wieder darauf zuriickgreifen kann, wenn man unsicher ist.

Es ist auch zu empfehlen, dass Sie Ihre Mitarbeiter von Anfang an darauf aufmerksam machen, dass
ein Bericht von ihnen erwartet wird. Den sollten sie nach den Observationen abgeben. Mehr zum

Bericht kdnnen Sie unter dem Punkt Datenerhebung lesen.

Man sollte davon ausgehen, dass die Mitarbeiter nichts Gber Datenerhebung durch Observationen
wissen. Folgende Informationen tber Observationen, und wie diese durchzufuhren sind, sind
hilfreich:

1. Es gibt verschiedene Methoden der Observation, zum einen die teilnehmende Observation,
bei der man aktiv im Feld agiert, und zum anderen die nicht-teilnehmende Observation, bei
der man als ,,Fliege an der Wand* agiert. Als Beobachter bei der teilnehmenden Observation
beteiligt man sich an alle Aktivitaten und wird ein Insider im Feld. Eine Schwierigkeit
hierbei ist die Position als Beobachter aufrechtzuerhalten. Als Beobachter bei der nicht-
teilnehmenden Observation observiert man von auf3erhalb und ist ein Outsider. Ein Risiko
hier ist, dass man nicht gentigend Einblick bekommt um das Feld vollstdndig zu verstehen.
Den Mitarbeitern sollte deutlich gemacht werden, welche Methode benutzt werden sollte.
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2. Es gibt immer ein bestimmtes Fokusgebiet. Dieses Fokusgebiet sollte den Mitarbeitern
deutlich gemacht werden.

-~ © Tipp: Esist zu empfehlen, ein Schema zu erstellen mit den Punkten, die observiert

’Q: werden missen. Dieses Schema kénnen Sie bei dem Training prasentieren. Mehr

zum Schema-Erstellen kdnnen Sie unter dem Punkt Datenerhebung lesen.

3. Alles, was zu dem Fokusgebiet irgendwie in Bezug steht, muss notiert werden. Nichts ist
selbstverstéandlich, und man muss sich vorstellen, dass der Leser des Berichtes nichts von
dem weil3, was observiert wird. Es gibt jedoch einen Unterschied zwischen seinen eigenen
Notizen wahrend der Observationen und dem letztendlichen Bericht. In diesem Bericht
sollte alles deutlich und verstandlich stehen, wobei die Observationsnotizen fir den eigenen
Gebrauch sind.

4. Wenn wéhrend einer Observation etwas unklar ist, muss nachgefragt werden. Hier kénnen
Sie die Mitarbeiter auf das hofliche Nachfragen, wenn etwas unklar ist, aufmerksam
machen.

-

\G/ o Tipp: Diese kleinen Fragen zwischendurch kdnnen auch zum Gesprach anregen,
AL was zu sehr niitzlichen Informationen fiihren kann. Man sollte als Beobachter auch
,»ganz Ohr sein konnen.
5. Observation ist eine beschreibende Methode, also wird nicht interpretiert. Wenn man
wéhrend der Observationen etwas vermutet, fragt man nach, oder man beschreibt im

Bericht, warum man etwas so empfunden hat.

Die Ubungen

Es gibt verschiedene empfehlenswerte Ubungen, die Sie mit Inren Mitarbeitern machen konnen.
Diese Ubungen sind hauptsachlich dafiir um das Beschreiben zu tiben, aber auch kiirzere Interview-
Ubungen konnen relevant sein, wenn Sie wiinschen, dass bei der Untersuchung auch kleinere

Interviews durchgefiihrt werden. Folgende Ubungen sind empfehlenswert:

1) Eine Paar-Ubung zum Interviewen: Person A beschreibt sein/ihr besonderes Hobby (oder
etwas Anderes) und Person B fragt nach, wenn 1) etwas unklar ist, oder 2) etwas nur kurz
beruhrt wird, man aber mehr wissen mdchte. Danach stellt Person B, Person A vor. Man

kann auch die Rollen wechseln, sodass Person A nachfragt, wahrend Person B beschreibt.
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Das Ziel dieser Ubung ist es richtig zu zuhéren und sich wichtige Notizen machen, um das
Erzihlte richtig wiederzugeben. Diese Ubung ist mit Punkt 4 der eben gegebenen

Informationen verbunden.

2) Eine Ubung zum Beschreiben mithilfe von Videos: Man zeigt ein Video und lasst die
Mitarbeiter Notizen zu ihren Observationen machen.
o Tipp: Wahlen Sie ein Video, das ungeféhr zu dem Gebiet passt wie das, indem die
Mitarbeiter observieren werden. Als Beispiel: Das Zusammenbauen eines Regals.
/ Wihlen Sie unter keinen Umsténden ein zugeschnittenes Video, das z.B. im
@: Fernsehen gezeigt worden ist. Hier gibt es zu viele Schnitte, wodurch das
d 6 Beschreiben unnotig erschwert wird.
o Tipp: Geben Sie den Mitarbeitern einen Aspekt, worauf sie wéhrend der
Observation fokussieren miissen. Das erleichtert das Beschreiben. Hier konnte
vorteilhaft das erstellte Schema angewandt werden. Dieser Tipp gehort zu Punkt 2
der Informationen.
Ziel dieser Ubung ist es das Beschreiben zu tiben, sodass den Mitarbeitern deutlich wird,
wie schnell Notizen gemacht werden mussen, um alles observieren zu kénnen.
3) Eine Ubung zum Beschreiben: die ,,Blinden-Ubung*. Person A bekommt ein Tuch vor den

Augen gebunden und danach werden Objekte vor der Person auf den Tisch gestellt. Diese
Objekte sind fur eine auszufiihrende Aufgabe gedacht. Als Fokusgebiet konnte folgendes
gelten: Welche Schwierigkeiten hat eine blinde Person, um diese Aufgabe auszufiihren und
wie konnen diese geldst werden?

Als Beispiel: Tee kochen. Also sind folgende Objekte notwendig: Wasser, Wasserkocher,
Teebeutel und eine Tasse. Die Person A muss erstmal herausfinden welche Objekte es gibt
und was man damit machen kann. Danach muss die Person die Aufgabe ausfihren.
Wahrend der gesamten Ubung muss die Person A alles sagen, was sie denkt. Die anderen
Mitarbeiter observieren und notieren wie Person A die Aufgabe ausfiihrt und was sie dazu
sagt. Sie dirfen der Person A Fragen stellen, wenn etwas unklar ist.

Das Ziel dieser Ubung ist das Beschreiben und das gleichzeitige Nachfragen zu iben.
Observieren ist eine beschreibende Methode und das Interpretieren kann durch Nachfragen
reduziert werden, siehe dafur den flinften Punkt der Informationen. Man bt hier die nicht-
teilnehmende Observation (Punkt 1), aber mit Nachfragen. Aullerdem wird ein Fokusgebiet
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angegebenen, welches wichtig ist um die Observation vernunftig durchzufihren, wie in
Punkt 2 der Informationen beschrieben ist.

Abhangig von den verfiigbaren Ressourcen kann diese Ubung unterschiedlich gestaltet
werden.

o Vorschlag 1: Man kann dies auch mit z.B. Rollstuhlfahren machen. Man setzt
Person A in einen Rollstuhl und sie muss dann eine bestimmte Aufgabe I6sen. Die
anderen Mitarbeiter observieren und machen sich Notizen. Wiederum wird die Frage
gestellt in welche Schwierigkeiten ein Rollstuhlfahrer gerat und wie diese geldst
werden kdnnen.

o Vorschlag 2: Es kann ein Dreh an dieser Ubung gegeben werden, indem man eine
weitere Person, Person B, mit vor die Tur nimmt. Diese Person darf die ausgefiihrte
Aufgabe nicht sehen. Erst wenn alles fertig ist, darf Person B wieder eintreten. Nun
sollen die anderen Mitarbeiter, der Person B erklaren, wie Person A die Aufgabe
ausgefuhrt hat.

Diese Variante hat als Ziel zu sehen, wie genau die Mitarbeiter beschrieben haben.
Oftmals ist es sehr Gberraschend wie ausfiihrlich etwas beschrieben werden muss,

damit ein AuRenstehender die Aufgabendurchfiihrung nachvollziehen kann.

Wenn die Umgebung, in der eine Aktivitat stattfindet, relevant ist, und wenn es einem nicht erlaubt

ist, wahrend der Observationen zu fotografieren oder zu filmen, ware eine weitere Ubung hilfreich:

4) Eine Ubung zum Beschreiben der Umgebung:
Man léasst die Mitarbeiter den
Raum in dem man sich
befindet, zeichnen, in Form
einer Skizze, in der alle
wichtigen Elemente enthalten
sind.

Das Ziel dieser Aufgabe ist es
ein Verstandnis daftir zu

bekommen, dass alles, was in
Bezug zum Fokusgebiet steht, relevant sein kdnnte. Dies gehdrt zu Punkt 3 bei den

gegebenen Informationen.
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Man sollte nach jeder Ubung die Mitarbeiter fragen, was sie sich notiert haben. Gibt es
Unterschiede bei den Mitarbeitern, welche? Oder hat jemand etwas gar nicht notiert, warum nicht?
Die Mitarbeiter sollten ihre Notizen gerne begriinden. Sie sollten sich selbst auch Notizen gemacht
haben, damit Sie auch zur Diskussion beitragen konnen. Das Diskutieren sollte gemacht werden um
klarzustellen, was observiert werden muss, und um ein Verstandnis fur das Observieren zu

bekommen.

Tipp: Am Ende des Trainings kénnte ein Kleiner Test hilfreich sein, damit man sicher
~ ( /’ ist, dass jeder Mitarbeiter verstanden hat, wie man sich Notizen machen soll. Dieser
e ~  Test kénnte wie folgt aussehen: Man zeigt den Mitarbeitern ein Video (wie in Ubung

/ 6 2 beschrieben) und lasst sie Notizen machen in dem Schema, das die Mitarbeiter

letztendlich auch fur ihre Observationen verwenden werden. Hierdurch haben die
Mitarbeiter das Schema schon angewandt, und Sie kdnnen den Mitarbeitern individuelles Feedback
auf deren Notizen geben, sodass lhre Erwartungen mit den Vorstellungen der Mitarbeiter

Ubereinstimmen.

Diese Ubungen bieten einen Leitfaden dafir, wie man Mitarbeiter fiir Observationsarbeiten

trainieren konnte. Jede Ubung kann nach Belieben angepasst werden.

4. Schritt 2: Die Datenerhebung und der Bericht

Fur die Datenerhebung sollte auf das gewiinschte Gebiet fokussiert werden, denn man kann nicht
alles observieren. Wie bereits empfohlen, sollte man dafiir ein Schema erstellen, sodass die
Beobachter wissen worauf, bei der Datenerhebung, fokussiert werden muss. Ein solches Schema
kann einfach eine Liste sein, die ausgefullt werden muss. Was in dem Schema abgefragt wird, hangt
davon ab, was man durch seine Observationen erfahren mdchte. Beispiele fiir Punkte in einem

Schema konnten sein:

e die Person, die observiert wird
e der Ort, an dem die Person sich befindet

e die Aktivitat, die observiert wird
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Um es detaillierter zu machen, kdnnte man auBerdem folgende Punkte hinzufligen:

e eine néhere Beschreibung vom Raum

e eine Phasenbeschreibung der Aktivitat

e die Dauer und der Zeitpunkt der Aktivitat
e das Ziel der Aktivitat

o die Geflihle, die moglicherweise auftreten

Hier ist ein Beispielschema fir eine solche Liste:

Wo observiert man?

Wen observiert man?

Welche Aktivitat observiert man? Titel:

Weitere Personen, die an der Aktivitat

teilnehmen:

Dauer der Aktivitat (in Minuten):

Beschreibung der Phasen der Aktivitat:

Weitere Notizen:

Das erstellte Schema kann in einer Tabelle in einem kleinen Buch (Empfehlung: B5-Format)
gedruckt werden. Dadurch kdnnen die Beobachter das Buch leicht mit sich herumtragen. Machen
Sie den Beobachtern klar, dass andere Observationen, die nicht in das Schema hineinpassen, auch

relevant sein kdnnten und diese selbstverstandlich auch notiert werden sollen.

~# - Tipps fur das Schema: Sorgen Sie dafiir, dass nicht zu viele Informationen in dem

-

7= Schema untergebracht werden, sondern nur das, was wirklich zahlt, und was einfach und

schnell zu notieren ist. Die Punkte des Schemas sollten klar und eindeutig formuliert sein. Die
Punkte kdénnen eine Mischung zwischen Interview und Observation sein (dies regt zum Gesprach
an). Sorgen Sie aul’erdem dafur, dass ausreichend Platz flr weitere Notizen ist, damit die
Beobachter auch eigene Notizen machen kdnnen und wenn ndétig, einfach Notizen hinzufiigen

kdnnen.
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Der Bericht

Nach der Datenerhebung sollten die Daten, in Form eines Berichtes, abgegeben werden und dafir
wird empfohlen, eine Vorlage fir einen solchen Bericht zu machen. Dadurch bekommen Sie
einheitliche Berichte, die einfacher zu vergleichen sind, und die Beobachter kénnen schneller ihre

Berichte schreiben und abgeben, weil sie wissen, wie sie dieser auszusehen hat.

Sorgen Sie dafir, dass eine Tabelle am Anfang steht, in der die Beobachter folgende Daten

eingeben kdnnen:

e Name
e Datum der Observation
e Name der Person, die man observiert hat

e Falls relevant, auch wo man observiert hat

AuRerdem sollte am Anfang auch eine Ubersicht gemacht werden, in der man alle weiteren
Tabellen einfugt. Dies ist nitzlich um die Ubersicht (iber die observierten Aktivititen zu behalten.

Eine Beispieltbersicht (Bericht 4):

Zeitpunkt Wen observiert man? Aktivitat Tabelle
8:00-8:45 Zwei Gruppen, die ihre Morgentreffen um alle Informationen 1
Dienstschicht wechseln weiterzugeben und zu verteilen
8:50-9:00 Daniel, Bereitmachung eines 2
Krankenbruderassistent Krankenzimmers
9:10-9:25 Daniel, Aufnahme eines Patienten 3
Krankenbruderassistent

In Laufe des Berichtes sind die Tabellennummern wiederzufinden und sind die Aktivitaten anhand

der Schemata beschrieben worden.

Am Ende des Berichtes sollte immer die Mdglichkeit sein, seine eigenen Gedanken oder die
Observationen, zu kommentieren. Es sollte auBerdem die Mdglichkeit gegeben werden,
Observationen, die nicht ins Schema passen, zu beschreiben. Sorgen Sie dafiir, dass die Vorlage,
dem flr die Observationen gegebenem Schema entspricht, damit die eingesammelten Daten auch

wirklich verwendet werden.
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\G/ Tipp fur die Vorlage: Wenn die Beobachter sich in Gebiete begeben, in denen Sie nicht
" viel Vorwissen haben, lassen Sie sie auch wichtige Begriffe definieren, sodass Sie den

Bericht einfach und schnell lesen kénnen und nicht erst nach Definitionen und Erklarungen

suchen mussen.

5. Schritt 3: Die Datenauswertung

Nachdem die Daten eingesammelt und die Berichte geschrieben sind, missen die Berichte

ausgewertet werden. Die Daten kdnnen sowohl qualitativ als auch quantitativ sein. Die einfachste

Mdglichkeit die Daten auszuwerten ist es, sie in Kategorien einzuteilen. Empfehlenswert ist es,

anhand des Schemas und der Berichte einen Index mit den gesamten Kategorien zu erstellen.

Dies ist ein Beispiel, wie man das oben benutzte Schema, in ein Index umsetzen konnte. Ich habe

den Index veranschaulicht, indem ich die ,,Aufnahme von Patient®, aus der oben présentierten

Ubersicht eingetragen habe.

1) Identifikationslabel: B4 3
2) Titel der observierten Aktivitéat: Aufnahme eines Patienten
3) Dauer (in Minuten): 15 Min.

4) Ort der Aktivitat:

Krankenhausabteilung C

5) Welche Kompetenzen sind notwendig, um
die Aktivitat auszufuhren (wéahle aus: Arzt,
Krankenschwester/-bruder,
Krankenschwesterassistent/-bruderassistent,
Patient, oder Angehorige) und Anzahl der
Personen:

5a) Observierte Person

5b) Weitere Personen

Observierte Person: 1 - Krankenbruderassistent
Weitere Personen: 2 - Patient und Angehorige

Seite 10 von 12




6) Art der Aktivitat:

6a) Logistik Logistik: mit Personen
e Mit Abfall
e Mit Waren
e Mit Personen

6b) Gerate Geréte: /

e GroBRe Geréte (auf Rédern)
o Kleine Geréte
6¢) Kommunikation
e Von Angesicht zu Angesicht
e Telefon/Handy
e Computer

Kommunikation: Von Angesicht zu Angesicht
+ Telefon

7) Aus wie vielen unterschiedlichen Phasen | 2
besteht die Aktivitat:

8) Kommentare /

Mithilfe eines Index organisiert man seine Daten, um diese zu verstehen, zu erklaren und zu
kontrollieren. Man kann seine Daten durch exakte oder durch mehrdeutige Schemata kategorisieren.
Dies hangt von den eingesammelten Daten ab, aber man kann durchaus mehrere unterschiedliche
Schemata benutzen, solange es einen Sinn macht, diese Schemata zu verwenden. Eine Frage, die
man sich dabei stellen kdnnte, wére, ob es Sinn macht, seine Daten alphabetisch (exakt) zu ordnen
oder ob sie lieber nach Thema (mehrdeutig) sortiert werden sollten. Man kann die Daten auch nach

Aufgaben sortieren oder nach Zielgruppe, je nach Forschungsinteresse.

Durch das Kategorisieren kann man einfach die Datenformen statistisch auswerten. Geben Sie die
Daten in Form von Zahlen in einem Excel-Dokument ein, sodass Sie ganz einfach und
uberschaubar statistische Berechnungen machen kénnen. Es sollte klar sein, welche Zahlen im

Index wofir benutzt werden.

Beispiel: Sie haben eine Kategorie ,, Weitere Personen®, und in dem Bericht wurde geschrieben,
dass mehrere Personen an dieser Aktivitét beteiligt gewesen sind. Was schreibt man in dem Index,
wenn man die genaue Anzahl nicht kennt? Ein Lésungsvorschlag ware eine so hohe Zahl

anzugeben, bei der man sicher sein kann, dass es sie nicht geben wird, z.B. 99.
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Tipp: Wenn mehrere Personen die Daten in die Kategorien einordnen sollen, dann ist zu

/

~ beachten, dass jede Person weil3, was unter welcher Kategorie zu verstehen ist. Was ist
—
2o ( z.B. unter ,,unterschiedliche Phasen® zu verstehen? Dies sollte untereinander
.
/ — abgestimmt werden.
/

Tipp: Es macht das Kategorisieren einfacher, wenn die Antwortmdglichkeiten vorgegeben
werden. Dies macht es im Nachhinein auch einfacher die Daten zu vergleichen. Bei Punkt 5 im
Index sind die Kompetenzen aufgelistet worden, sodass man nur eintragen soll, wie viele Personen
unter welcher Kompetenz gehoren. Als Beispiel werden folgende Mdglichkeiten gegeben: Arzt,
Krankenschwester/-bruder, Krankenschwesterassistent/Krankenbruderassistent, Patient und

Angehorige. Dann ist aber zu beachten, dass wirklich alle Antwortmdglichkeiten gegeben werden.

Tipp: Sorgen Sie dafir, dass im Index nur Zahlen angegeben werden, die Excel auch lesen kann,
z.B. kann Excel keine 10-15 Minuten lesen. Es sollten ,,reine* Zahlen sein, hier kdnnte man z.B. 13
Minuten angeben.
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