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Abstract

This work deals with the topic of mobile workers and the possibilities of mobile technology
in order to improve their daily business.

So far many researchers have been working in this broad area to understand the challenges
and intentions of mobile work. On the other hand a lot of work has been done on how
to produce successful software and mobile applications. This tells us that each user has
specific needs, and deep knowledge about the users and their intentions is necessary to
generate applications that will work as expected.

This work deals with the special domain of Customer Relationship Management (CRM)
software and how it should support mobile workers. To address this topic, qualitative and
quantitative user research methods, and a design workshop, were conducted with experts
in the domain of mobile working and the use of an existing CRM software. This mix of
methods led to a broad understanding of the specific user group and answers to the research
question, which possibilities there are for a mobile CRM application to support mobile
workers.

The key results from the analysis are separated into two parts. One covers the character-
istics of mobile work and the possibilities of mobile software to support people in that
domain and addresses (1) the immediate completion of tasks and (2) the use of contextual
information. The other part deals more with technological concerns and inputs for a
successful application development and is about (3) the combination of desktop and mobile
applications and (4) possibilites to engage with other software.

Together these findings can be seen as inputs for the conceptual and design generating
phases on the way to a successful mobile CRM application which will support mobile work-
ers in their business.
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Kurzfassung

Diese Arbeit befasst sich mit der Thematik des mobilen Arbeitens, sowie Moglichkeiten
zur Verbesserung und Erleichterung des Arbeitsablaufes fiir die involvierten Personen
durch Mobiltechnologie.

In dem breiten Forschungsfeld des mobilen Arbeitens wurde bereits viel Arbeit in die
Herkunft und Ursachen sowie verschiedene Ausprigungen davon investiert. Weiters gibt
es viele Arbeiten, welche Herangehensweisen zur erfolgreichen Erstellung von Software
beschreiben. Hier stellt sich heraus, dass alle spiteren User unterschiedliche Bediirfnisse
haben und ein genaues Verstindnis dariiber notwendig ist, um fiir die User funktionierende
Software zu generieren.

Diese Arbeit beschiftigt sich mit dem Spezialgebiet von CRM-Software und wie diese
mobile Personen unterstiitzen sollte. Dazu wurde mit einer konkreten Usergruppe
einer bestehenden CRM-Software gearbeitet, welche als Experten in Hinblick auf die
Anforderungen des mobilen Arbeitens und der Verwendung der Software zu sehen sind.
Dabei wurde auf einen Mix aus qualitativen und quantitativen Methoden sowie einen
Design Workshop gesetzt, um ein moglichst breites Verstindnis fiir die Spezialdoméne zu
erlangen. Somit ergaben sich Antworten auf die Forschungsfrage, welche Mdglichkeiten
sich fiir eine mobile CRM-Anwendung zur Unterstiitzung der mobil arbeitenden Personen
ergeben.

Die Kernergebnisse der Analyse wurden in zwei Teile gegliedert. Der erste Teil behandelt
die Eigenschaften des mobilen Arbeitens und Einsatzmoglichkeiten von Software und
beinhaltet (1) das unmittelbare Fertigstellen von Arbeitsschritten und (2) das Nutzen
von Kontextinformationen. Der zweite Teil beschiftigt sich auch mit technologischen
Fragestellungen und Aussagen zur tatsdchlichen Umsetzung einer Applikation und
beinhaltet (3) die Kombination von Desktop- und Mobilvarianten und (4) Moglichkeiten
zum Datenaustausch mit anderen Anwendungen.

Gemeinsam konnen diese Ergebnisse als Basis fiir eine spitere Konzept- und Designphase
am Weg zu einer mobilen Applikation gesehen werden, welche mobil arbeitende Personen
taglich unterstiitzt.
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KAPITEL

Einleitung

Diese Arbeit ist im Kontext des mobilen Arbeitens angesiedelt. Konkret geht es um die
Verhaltensweisen von Menschen, die laufend beruflich unterwegs sind oder zwischen mehreren
Arbeitsplidtzen wechseln. Diese Art der Arbeit birgt wesentliche Unterschiede zur Arbeit in
einem stationdren Umfeld. Konkret wird erforscht, wie Menschen, die beruflich unterwegs sind,
durch den Einsatz von Mobiltechnologie der Arbeitsablauf erleichtert werden kann.

1.1 Positionierung

In diesem recht breit gestreuten Forschungsfeld wurde bereits viel in Richtung der Herkunft
und Ausprigungen des mobilen Arbeitens geforscht. Auch gibt es ganze Forschungszweige,
welche Herangehensweisen zur erfolgreichen Erstellung von Software, sowohl fiir Mobilgerite
als auch fiir Desktop-Umgebungen, untersuchen. Pauschal lédsst sich daraus ableiten, dass alle
spateren User unterschiedliche Bediirfnisse haben und ein genaues Verstidndnis dafiir notwendig
ist, um Software zu erstellen, welche fiir die spiteren User wie erwartet funktioniert und von
diesen auch entsprechend eingesetzt wird.

In einer Zeit in der tédglich neue mobile Applikationen entwickelt, und ebenso wieder eingestellt
werden, stellt diese Arbeit eine fundierte Vorstufe zur tatsdchlichen Entwicklung mit starkem
Fokus auf die spiteren User einer Anwendung anhand eines konkreten Anwendungsfalles dar.
Es wird mit Benutzerinnen und Benutzer einer bestehenden CRM-Software gearbeitet, um die
Anforderungen fiir diese Spezialdomine herauszufinden. Diese Art der Software wird haupt-
sdchlich fiir den Vertrieb und das Projektmanagement in Unternehmen eingesetzt. In Kapitel
3 wird die von den teilnehmenden Personen verwendete Software und deren Funktionsumfang
genauer vorgestellt.

Das Ergebnis der Arbeit ist eine Sammlung von Informationen iiber die Arbeitsweise der Per-
sonen, sowie Moglichkeiten, diese mit einer mobilen Anwendung zu unterstiitzen. Somit ist die
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2 Kapitel 1. Einleitung

Arbeit als Vorstufe zu einer darauf folgenden Konzept- und Designphase im Laufe der Anwen-
dungserstellung zu sehen.

1.2 Inhaltlicher Aufbau

In Kapitel 2 wird zunichst der Kontext des mobilen Arbeitens definiert. Anhand bestehender
Forschung wird auf die Eigenschaften dieser Form des Arbeitens und die Herausforderungen fiir
die involvierten Personen eingegangen. Weiters werden technologische und gesellschaftliche
Anforderungen definiert. Als Abschluss des Kapitels wird die konkrete Fragestellung zur
Erforschung mit empirischen Methoden definiert. Diese zielen darauf ab, eine konkrete User-
gruppe und deren Bediirfnisse im mobilen Einsatz zu verstehen und herauszufinden, inwiefern
diese Personen durch mobile Applikationen in ihrer Arbeit unterstiitzt werden konnen.

Darauf aufbauend wird in Kapitel 3 das methodische Vorgehen in der Arbeit vorgestellt.
Zunichst werden die Rahmenbedingungen definiert sowie die Teilnehmerinnen und Teilnehmer
der Forschung vorgestellt. AnschlieBend werden die eingesetzten Methoden, sowie deren
Durchfiihrung und Auswertung beschrieben. In der Forschung wird auf einen Mix aus qualita-
tiven Methoden, aufbauend auf die theoretischen Vorkenntnisse, sowie quantitativen Methoden
zur Unterstiitzung gesetzt, um moglichst viele Aspekte aufzugreifen.

Im Kapitel 4 werden anschlieend die Ergebnisse aus der Forschung présentiert und nach The-
mengebieten aufbereitet vorgestellt. Hier finden sich sowohl die verschiedenen beschriebenen
und beobachteten Situationen als auch die eingesetzten Hilfsmittel wieder. Weiters wird auf
die von den Personen verwendeten Daten und den Zugriff darauf eingegangen, bevor daraus
Interaktionsstringe und Verhaltensmuster gebildet werden. Zur besseren Veranschaulichung
der einzelnen Themengebiete werden diese mit Ausschnitten aus den Interviews beispielhaft
dargestellt.

Danach werden in Kapitel 5 direkte Auswirkungen aus dem theoretischen Teil der Arbeit auf
das Design einer Anwendung vorgestellt. Mit diesem Wissen werden die Erkenntnisse aus
dem empirischen Teil der Arbeit sowie des Design Workshops in konkrete Vorschlige zur
Umsetzung in einer mobilen Anwendung ausgearbeitet.

Als Abschluss werden im Kapitel 6 die Ergebnisse diskutiert und Aussagen getroffen, welche
als Erkenntnis aus der theoretischen Arbeit und der empirischen Forschung gelten. Hier werden
Kernaussagen gebildet, welche mit der vorhergehenden theoretischen Arbeit in Verbindung
gebracht werden und Riickschliisse sowie weitere Ankniipfungspunkte aufzeigen.

In Kapitel 7 wird abschlieBend das methodische Vorgehen in der Arbeit diskutiert und ein Aus-
blick auf weitere Forschung gegeben. Neben der Positionierung der Arbeit wird hier auch das
weitere Vorgehen fiir die Entwicklung einer mobilen Anwendung definiert.



KAPITEL

Arbeiten im mobilen Kontext

Alle Bereiche dieser Arbeit beschiftigen sich mit dem "Arbeiten im mobilen Kontext".
Dementsprechend wird dieser Begriff nachfolgend fiir den Rahmen dieser Arbeit definiert.
In einzelnen Abschnitten wird auf unterschiedliche Ausprigungen des mobilen Arbeitens
eingegangen. Die Rolle der Menschen und der Technologie darin wird beleuchtet, um daraus
spéter Erkenntnisse fiir das Design zu ziehen.

Beim Betrachten der Interaktion mit mobilen Endgeriten ist es wichtig, den jeweiligen Kontext
zu beachten. So bestitigen etwa Matthews et al. (2009), dass es zum Entwerfen von User
Interfaces fiir Smartphones notwendig ist zu verstehen, wie diese Gerite von den Menschen
benutzt werden. Die Benutzung von Smartphones wird laut den Autorinnen und Autoren am
stiarksten von anderen Geriten sowie der Umgebungssituation und dem Standort beeinflusst.
Das zeigt sich unter anderem in der Héufigkeit der Anwendung von bestimmten Applikationen.
So werden etwa laut Matthews et al. (2009) Wetter und Kartendienste hdufig bei Reisen genutzt.

Von Oulasvirta und Tamminen (2005) sowie Duranti und Goodwin (1992) werden die kon-
textuellen Rahmenbedingungen fiir menschliches Handeln wie folgt definiert: (1) Soziale und
rdumliche Umgebung, (2) Die menschliche Wahrnehmung der Umgebung, (3) Sprache und (4)
Situationsbezogene Informationen. Durch die Anwesenheit eines Menschen in diesem Kontext
bildet dieser den Kontext fiir sich selbst und andere Personen mit aus.

Vor der Diskussion von Vor- und Nachteilen, sowie den Eigenschaften des mobilen Arbeitens,
ist es auch angebracht, kurz auf die Gegebenheiten in einem klassischen Arbeitsumfeld einzuge-
hen. Dort konnen sich die Personen laut Perry et al. (2001) auf die Gerite und Ausstattung, die
ihnen zu Verfiigung steht, verlassen. Sie wissen iiber die Ressourcen Bescheid und sind damit
vertraut. Dieses Wissen gibt den Personen eine gewisse Sicherheit, die sich in strukturierter
Arbeitsweise niederschligt. Im Gegenzug dazu haben die mobilen Arbeiter weniger Kontrolle
iiber ihre Umgebung und miissen sich demnach flexibler den Umsténden anpassen.




4 Kapitel 2. Arbeiten im mobilen Kontext

Es stellt sich natiirlich die Frage, warum Personen einen Mehraufwand auf sich nehmen und das
sichere Arbeitsumfeld verlassen, um mobil zu sein. Perry et al. (2001), Bellotti und Bly (1996),
Henning und Bragen (1994) sowie Lamming et al. (2000) vertreten hierzu die These, dass einer
der Hauptgriinde fiir Mobilitdt die direkte und unmittelbare Interaktion mit anderen Personen
ist. Auch Oulasvirta und Tamminen (2005) weisen darauf hin, dass Mobilitédt oft mit sozialer
und kollaborativer Interaktion zusammenhéngt.

In fritheren Studien zur Erforschung des mobilen Arbeitens wie etwa von Perry et al. (2001)
oder Dahlbom und Ljungberg (1998) kamen die Autorinnen und Autoren zu dem Schluss, dass
die Mobilitit viele verschiedene Ausprigungen zeigen kann. So gibt es etwa mehrere fixe
Arbeitsplitze, zwischen denen gewechselt wird, einen zentralen Arbeitsplatz, in dessen niherer
Umgebung gearbeitet wird oder fremde Arbeitsplidtze und Besprechungsrdume. Weiters zéhlt
dazu auch das Arbeiten auf Reisen wie in Hotelzimmern, Autos, Ziigen oder in Flugzeugen.
Perry et al. (2001) diskutieren dazu in ihrer Arbeit die Einschrinkungen des vermeintlich von
Ort und Zeit unabhiéngigen Zugriffs auf Ressourcen.

Die folgenden Abschnitte gehen auf die wichtigsten unterschiedlichen Auspridgungen und
Eigenschaften des mobilen Arbeitens ein. Dies bildet die Grundlage fiir die spitere For-
mulierung der Forschungsfrage und der Methodenplanung.

2.1 Vorbereitung auf Geschéftsreisen

Perry et al. (2001) treffen vier Kernaussagen iiber den Einsatz von mobilen Artefakten, Geriten
oder Unterlagen im mobilen Arbeiten. Eine davon betrifft das Vorausplanen fiir Reisen, sowie
die Vorbereitung auf die nicht planbaren Umsténde.

Die von Perry et al. (2001) untersuchten Personen verbringen laut den Autorinnen und Au-
toren viel Zeit mit der Planung von Geschiftsreisen. Oftmals werden viele Dokumente und
Artefakte mitgenommen, die vermutlich nicht gebraucht werden, aber unter gewissen Umstén-
den doch niitzlich sein konnten. Aufgrund der Ungewissheit iiber die Umstinde am Zielort
beziehungsweise unterwegs werden auch Backup-Varianten wie verschiedene Datentriger oder
klassische Papierdokumente anstatt der elektronischen Form verwendet. Oftmals ist den Per-
sonen nicht bekannt, ob ein Zugriff auf die Dokumente wie im Biiro moglich ist oder nicht.
Die Papierform bringt nach Perry et al. (2001) sowie Harper und Sellen (1995) neben der Aus-
fallsicherheit auch noch weitere Vorteile in der direkten Kommunikation und kollaborativen
Manipulation mit sich, worauf in der Arbeit allerdings nicht néher eingegangen wird.

2.2 Zeitslots und Priorititen

Eine weitere Aussage von Perry et al. (2001) betrifft kurze Zeitfenster, die auf Reisen immer
wieder auftreten, sowie die Nutzung dieser Zeit durch die handelnden Personen. Als solche
Zeitslots sehen die Autorinnen und Autoren jene Zeitrdume, die sich zwischen Meetings
und anderen vorausgeplanten Aktivititen ergeben. Hier sehen die Autorinnen und Autoren
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in der bestmoglichen und effizienten Nutzung dieser Zeitriume eine Herausforderung fiir
das Design von mobilen Arbeitsabldufen. Diese sind gekennzeichnet durch unvorhersehbare
Umstidnde wie etwa der Verfiigbarkeit einer Internetverbindung. Auch der genaue Zeitraum
ist oft nicht vorhersehbar. Nach Perry et al. (2001) nutzen die Personen solche Zeitrdume
zum einen bewusst, um bestimmte Dinge abzuarbeiten, die im normalen Biiroumfeld aufgrund
der fehlenden Ruhe nicht moglich wiren. Zum anderen werden spontane Aufgaben wie das
Durchsehen von E-Mails erledigt.

Diese werden dabei laut Perry et al. (2001) nicht nach Prioritit sortiert, sondern jene Aufgaben
gewdhlt, die in der Situation am besten durchzufiihren sind. FEine Erkldrung fiir dieses
Phianomen findet sich in der Arbeit von Oulasvirta und Tamminen (2005), wo auf die fritheren
Erkenntnisse von Kristoffersen und Ljungberg (1999) hingewiesen wird, wo wiederum erforscht
wurde, dass der Einsatz von mobilen Geridten sowohl physische als auch kognitive Kapazititen
der Menschen in Anspruch nimmt. Im mobilen Kontext bedeutet das, dass diese Kapazitiiten
von anderen Aufgaben, welche zur Erhaltung der Mobilitét dienen, freigegeben werden miissen.
Als Beispiel nennen die Autorinnen und Autoren weniger Aufmerksamkeit beim Autofahren,
wenn dabei telefoniert wird und auch die physische Einschriankung, eine Hand weniger zum
Fahren zur Verfiigung zu haben.

Pascoe et al. (2000), Lumsden und Brewster (2003) sowie Sawhney und Schmandt (2000)
fiihren diese Erkenntnis von Oulasvirta und Tamminen (2005) weiter zu einem allgemeinen
Konflikt zwischen Mobilitdt und mobiler Human Computer Interaction (HCI) aus. Dieser
Konflikt fiithrt nach Oulasvirta und Tamminen (2005) zu der andauernden Umverteilung der
Priorititen der einzelnen Aufgaben, wobei stindig eine Aufgabe die hdchste Prioritit erhélt und
ausgefiihrt wird, wihrend die anderen Aufgaben wieder neu priorisiert werden. Diese Ansicht
deckt sich mit der Aussage von Perry et al. (2001), wonach nicht die inhaltliche Prioritit einer
Aufgabe iiber die Ausfithrung entscheidet, sondern die situationsbedingt am besten passende
Aufgabe durchgefiihrt wird.

Eine weitere Erkenntnis der Forschung von Oulasvirta und Tamminen (2005) ist die, dass die
Menschen den Aufgaben zur Aufrechterhaltung des mobilen Kontextes, wie soziale Interaktion
oder Navigation, hohere Prioritdt zuweisen als denen zur HCI. Auch Aufforderungen, sich mit
den gestellten HCI Aufgaben zu beeilen, inderten wenig an der Tatsache. Sehr wohl wurde
allerdings noch mehr Aufmerksamkeit von den HCI Aufgaben genommen, als den Personen
klar gemacht wurde, dass noch geniigend Zeit dafiir zur Verfiigung sei.

Diese Erkenntnisse bilden ein Grundverstdndnis fiir die spiter diskutierte Notwendigkeit der
Beriicksichtigung des jeweiligen Kontextes, um mobile Artefakte zur Verfiigung zu stellen, die
eine Erleichterung des Arbeitsablaufes bewirken kénnen.
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2.3 Awareness und soziale Kontakte

Ein weiterer Punkt, der laut Perry et al. (2001) das mobile Arbeiten prigt, betrifft Informationen
iiber das Geschehen abseits des eigenen Einflussbereiches.

Die von Perry et al. (2001) untersuchten Personen zeigen laut den Autorinnen und Autoren
immer wieder das Bediirfnis, sich iiber die Vorginge im stationidren Biiro zu informieren.
Die Griinde sehen die Autorinnen und Autoren zum einen im allgemeinen Interesse, was
vor sich geht und ob irgendwelche auBergewohnlichen Dinge passiert sind. Zum anderen
geht es auch um die Pflege der sozialen Kontakte zu den Kolleginnen und Kollegen. Wenn
Personen in Teams an Projekten arbeiten, so ist es laut Perry et al. (2001) fiir die einzelnen
Mitglieder ebenfalls von Interesse, wie sich ein Projekt entwickelt, an dem momentan nicht
selbst aktiv gearbeitet wird. Karlson et al. (2009) gehen unter anderem darauf ein, dass Personen
auch auBlerhalb der reguldren Arbeitszeiten, sofern diese definiert sind, E-Mails abrufen um
informiert zu sein, ob es irgendwelche auBergewohnlichen Vorkommnisse gibt. Sowohl am
Morgen nach dem Aufwachen, als auch in den Abendstunden oder teilweise Nachts ist dieses
Muster zu erkennen. Diese Art der Nutzung wird von Karlson et al. (2009) nach Interviews mit
den Teilnehmerinnen und Teilnehmern darauf zuriickgefiihrt, dass es fiir sie beruhigender ist,
standig iiber die Vorginge am Arbeitsplatz informiert zu sein und kleine Aufgaben schnell zu
erledigen, als immer im Ungewissen zu sein, was sie am néchsten Tag erwartet. Dies deckt sich
gewissermalen mit den Erkenntnissen von Perry et al. (2001), wonach Zeitslots fiir ebensolche
Informationen geniitzt werden.

Perry et al. (2001) gehen ebenfalls auf die unausweichlichen sozialen Kontakte in einer
stationdren Arbeitsumgebung ein. Zufillige Kontakte zu Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
kommen hier regelmifig vor, und dabei werden oft auch aktuelle Vorkommnisse und Projekte
besprochen. Den mobilen Mitarbeitern fehlt dieser Kontakt sowohl auf sozialer Ebene als
auch in Hinblick auf die erhaltenen Informationen. Perry et al. (2001) sehen hier wiederum in
Telefonaten in Zeitslots die Moglichkeit diesen Riickstand aufzuholen.

In den nichsten Abschnitten wird nun verstédrkt auf die Rolle und Eigenschaften der digitalen
Gerite im mobilen Arbeitsablauf eingegangen.

2.4 Aufmerksamkeit und Unterbrechungen

Wie bereits weiter oben kurz angeschnitten, stehen die Mobilitit selbst und die Nutzung von
mobilen Geriten wihrenddessen in einem Konflikt um die Aufmerksamkeit und Ressourcen
der handelnden Personen.

Die Forschungsergebnisse von Oulasvirta und Tamminen (2005) belegen den Konflikt zwischen
Mobilitdt und mobiler HCI mit der Erkenntnis, dass Mobilgerite im Feldtest durchgehende
Aufmerksamkeitsspannen von nur 4-8 Sekunden erhielten und durch umgebungsrelevante Auf-
gaben wie dem Aufsehen wihrend des Gehens im 6ffentlichen Raum unterbrochen wurden. Die
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Autorinnen und Autoren verweisen auch auf Forschung zu Unterbrechungen des Arbeitsflusses
im klassischen Biiro durch Czerwinski et al. (2004) sowie Gonzalez und Mark (2004), welche
von Aufmerksamkeitsspannen von 3 bis 11,5 Minuten berichten. Die einheitliche Meinung
ist laut Oulasvirta und Tamminen (2005) die, dass Arbeit nicht als unmittelbar gleichzeitiges
Multi Tasking beschrieben werden kann, sondern vielmehr als die stindige Anforderung von
Ressourcen fiir den Wechsel zwischen verschiedenen Aufgaben.

Oulasvirta und Tamminen (2005) weisen auch auf die Arbeit von Cowan (2001) oder Gonzélez
und Mark (2004) hin, die sich verstdrkt mit den Unterbrechnungen der mobilen HCI beschifti-
gen. Gonzélez und Mark (2004) verweisen darauf, dass nach Gillie und Broadbent (1989) bei
Knapp der Hilfte aller Unterbrechungen, welche zu einem Abbruch der aktuellen Aufgabe
fiihrten, diese im Nachhinein von den Teilnehmerinnen und Teilnehmern sowohl positiv als
auch negativ gesehen wurde. Die Unterbrechungen sind also im Design von mobiler HCI nicht
als grundsitzlich schlecht einzustufen. Vielmehr gilt es, mobile Artefakte so zu entwickeln,
dass diese Arbeitsweise dadurch unterstiitzt wird. Nach Gonzdlez und Mark (2004) wird
weiters zwischen selbst initiierten und externen Unterbrechungen unterschieden. Diese beiden
Typen kommen dabei dhnlich oft vor. Wihrend selbst initiierte Unterbrechungen eher zwischen
einzelnen kleinen Aufgaben geschehen, sind externe Unterbrechungen nicht planbar. Jene
Interaktionen mit dem Smartphone, welche bewusst als Zeitvertreib gemacht werden, werden
laut Matthews et al. (2009) typischerweise von externen Faktoren wie dem Eintreffen eines
erwarteten oder unerwarteten Ereignisses unterbrochen oder beendet.

Die beschriebenen Unterbrechungen und Wechsel der Situationen verursachen oftmals auch
einen Wechsel der involvierten Gerdte. Auf diese wird im nichsten Abschnitt weiter einge-
gangen.

2.5 Mobiltelefon als Workaround

Eine weitere Kernaussage von Perry et al. (2001) iiber den Einsatz von Mobilgeriten im mobilen
Arbeiten betrifft den Einsatz als Workaround-Losung fiir nicht direkt 16sbare Aufgaben.

Perry et al. (2001) beschreiben dazu ihre Erfahrungen mit Teilnehmerinnen und Teilnehmern
einer Studie, die ihre Mobiltelefone benutzt haben um Aufgaben zu delegieren, die nicht
direkt durchfiihrbar waren. Beispiele dafiir werden mit dem Diktieren von E-Mails oder dem
Anweisen einer Fax-Nachricht an Mitarbeiterinnen oder Mitarbeiter genannt. Somit ist es den
Personen moglich, trotz des Mangels an Ausriistung, wie etwa bei Reisen mit dem Auto, solche
Aufgaben zu erledigen. Im Beispiel von Perry et al. (2001) ist ersichtlich, dass die Aufgaben im
mobilen Kontext oft spontan entstehen, so wie die Situationen selbst nicht vorhersehbar sind.

Weitere Beweggriinde, warum Personen eine Interaktion mit dem Smartphone starten, haben
Matthews et al. (2009) folgendermalBen eingeteilt:

e Die Suche nach kontextrelevanten Informationen wie etwa Antworten auf offene Fragen
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in einem Gesprich oder einer Gruppendiskussion.

e Das Fiillen von freier Zeit im Tagesablauf. Dazu zihlt etwa das Lesen von Zeitungen oder
das Spielen am Smartphone wéhrend des Wartens in einer Schlange.

e Das Erledigen von konkreten Aufgaben, wihrend die User unterwegs sind, und die nicht
aufgeschoben werden wollen. Beispiele hierfiir sind Banktransaktionen oder E-Mails.

e Das Pflegen von sozialen Kontakten iiber Online-Messenger und soziale Netzwerke.

e Das Uberwachen und Beobachten von Informationen wie etwa Aktienkursen.

2.6 Einsatz von mehreren Geriten

Der Wechsel zwischen verschiedenen Geriten zur Erledigung von Aufgaben ist nicht nur
im mobilen Arbeiten festzustellen. Verschiedene Griinde machen dieses Verhalten auch im
stationdren Umfeld notwendig.

Die Griinde, warum Personen selbst im nicht-mobilen Kontext auf mehrere verschiedene Gerite
fiir die Erledigung ihrer Aufgaben zuriickgreifen, haben Dearman und Pierce (2008) erforscht.
Diese Griinde sind unter anderem:

o Physikalische Eigenschaften. Die Grofie der Gerite und der Displays sowie die Inter-
aktionsmoglichkeiten damit spielen eine wesentliche Rolle in der Auswahl eines Gerites
fiir einen spezifischen Einsatz. So sind zum Beispiel laut Dearman und Pierce (2008)
Tablet-PCs komfortablere Lesegerite als vergleichsweise grofiere Laptops.

e Portabilitit. Die Moglichkeit mit mobilen Geriten eine beinahe beliebige Umgebung
fiir die Durchfiihrung von Aufgaben zu wiéhlen, wird von Dearman und Pierce (2008) als
einer der grofiten Vorteile herausgehoben.

e Zeitaufwand. Viele User wihlen nach Dearman und Pierce (2008) ein Gerét danach aus,
wie schnell die geplante Aufgabe damit durchgefiihrt werden kann. Diese Erkenntnis wird
spater in der Arbeit anhand der Forschung von Matthews et al. (2009) noch detaillierter
behandelt.

Dass zur Erforschung der mobilen Tatigkeiten nicht nur auf die Nutzung der mobilen Gerite
alleine geachtet werden muss, sondern vielmehr das Zusammenspiel aller involvierten Geréte
und Umstdnde wichtig ist, wurde von Karlson et al. (2009) erforscht. Aufbauend auf die
Erkenntnis von Dearman und Pierce (2008) sowie Qulasvirta und Sumari (2007), dass sich
sogenannte mobile Information Worker' auf eine Kombination aus verschiedenen Desktop-
und Mobilgeriten verlassen, um geschéftliche und personliche Aufgaben zu erledigen, wurde
von Karlson et al. (2009) eine Studie zur genauen Erforschung dieses Verhaltens durchgefiihrt.

"Begriff aus dem Englischen iibernommen. Definition: "An Information Worker is a person who uses informa-
tion to assist in making decisions or taking actions, or a person who creates information that informs the decisions or
actions of others." (http://www.seriousinsights.net/what-is-an-information-worker/ [24.10.2014])
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Sie stellten dabei den priméren Arbeitscomputer und das Smartphone in den Fokus der Arbeit.
Auch Bao et al. (2011) haben die Rolle von Smartphones als Unterstiitzung zur Arbeit in
Desktop-Umgebungen beleuchtet. Hier wird behauptet, dass diese Kombination der Nutzung
von klassischen Desktop-Systemen und Smartphones dem gréBten Anteil der geschéftlichen
Nutzung entspricht. Eine grundlegende Erkenntnis von Karlson et al. (2009) ist, dass am Smart-
phone mehr als 50% der Nutzung auf die E-Mail Applikation entfiel, wobei hier nicht zwischen
dem Verfassen und dem Konsumieren von E-Mails unterschieden wird. Die Ergebnisse, dass
die verschiedenen Gerite spezielle Rollen im Arbeitsablauf einnehmen, stimmen mit denen aus
der zugrundeliegenden Arbeit von Dearman und Pierce (2008) iiberein.

Eine der Kernaussagen von Dearman und Pierce (2008) ist, dass im Design von Anwendungen
ein Bewusstsein iiber die Rollen der einzelnen Gerite und Technologien im gesamten Ablauf
entstehen muss, um die Bediirfnisse der User zu befriedigen. Es soll der User und nicht das
einzelne Gerdt im Mittelpunkt der Entwicklung stehen. Gerdte und Anwendungen sollten
nach Dearman und Pierce (2008) so funktionieren, dass die Aktivititen der User sowohl iiber
mehrere Gerite als auch iiber mehrere Anwendungen hinweg ablaufen konnen.

Von Dearman und Pierce (2008) wird auch das Zusammenspiel von privater und geschéftlicher
Nutzung von Technologien erforscht. Die Ergebnisse sind die, dass Personen mit primér sta-
tiondrem Arbeitsplatz zwar grundsétzlich zwischen Arbeit und Freizeit unterscheiden wollen,
aber besonders mit mobilen Geriten diese Grenzen trotzdem verschwimmen. Die Griinde dafiir
werden von Dearman und Pierce (2008) mit der Bequemlichkeit und unkomplizierten Nutzung
von Smartphones angegeben. Das Smartphone unterstiitzt auch laut Karlson et al. (2009) oder
Matthews et al. (2009) aufgrund der einfachen und schnellen Nutzung dieses Verhalten stirker
als etwa Laptops. Wiederholende Muster im Gebrauch von Smartphones beschreiben Matthews
et al. (2009) als Routinen. Darunter féllt etwa das wiederkehrende Priifen von E-Mails oder
Kalender am Morgen oder Abend, um einen Uberblick iiber diesen oder den niichsten Tag zu
bekommen.

Ein interessanter Aspekt im Zusammenspiel von mobilen Geriten mit Desktop-Systemen ist die
Aufteilung einzelner Arbeitsschritte von Aufgaben iiber mehrere Gerite hinweg. Beispiele dafiir
haben Matthews et al. (2009) im Vormerken von Artikeln am Smartphone zum spiteren Lesen
am Personal Computer (PC), oder im Vorselektieren von E-Mails gefunden. Ebenso verweisen
die Autorinnen und Autoren darauf, dass nur solche E-Mails direkt am Smartphone beantwortet
werden, die kurze Antworten erlauben. Manche User beginnen am Smartphone E-Mails zu
schreiben, um diese spiter am Desktop auszuformulieren und fertigzustellen. Dieses Muster der
kurzen Eingaben deckt sich mit den Erkenntnissen von Bao et al. (2011). Karlson et al. (2009)
gehen ebenfalls auf das Thema der Fertigstellung von Aufgaben iiber verschiedene Gerite
hinweg ein. Im Gegensatz zu den bisher behandelten Ansitzen beschreiben sie aufgrund ihrer
Forschung den Einsatz allerdings eher so, dass Daten und nicht Aufgaben iiber verschiedene
Gerite hinweg verteilt werden. Die User wiirden also sehr wohl von verschiedenen Geriten auf
die gleichen Daten zugreifen und diese manipulieren, allerdings einzelne Aufgaben eher auf
einem Gerit ausfiihren.
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Aus den bisher behandelten Themen ergeben sich direkte Anforderungen an die Technologie,
welche im nichsten Abschnitt weiter behandelt werden.

2.7 Anforderungen an Technologie

In der Entwicklung von mobilen Technologien steht wie bereits beschrieben die Rolle des Users
an erster Stelle. Daneben gibt es allerdings einige allgemein giiltige Anforderungen, welche die
bisher diskutierten Eigenschaften der Mobilitit mit sich bringen.

Die Unterstiitzung dieser vielen verschiedenen Eigenschaften der Mobilitit wird unter anderem
von Carbon et al. (2008) als wichtiger Faktor bei der Entwicklung von Arbeitsumgebungen
gesehen. Die Autorinnen und Autoren definieren Szenarien, welche die speziellen Anforderun-
gen abbilden. Zu diesen Anforderungen im mobilen Arbeiten zihlen laut Carbon et al. (2008)
unter anderem (1) Offline-Mdoglichkeiten: Die Unterbrechung der Internetverbindung soll den
User nicht in seiner Arbeit unterbrechen. (2) Synchronisation: Sowohl bei der gleichzeitigen
Arbeit von mehreren Usern als auch nach Offline-Phasen miissen Aufgaben und Ressourcen
iiber alle User hinweg konsistent sein. (3) Gerdteunabhédngigkeit: Jeder User sollte seine
Aufgaben auf allen vorhandenen Geriten ausfiihren konnen. Wihrend einer Aufgabe sollte es
dem User moglich sein bei einem Kontextwechsel, wie dem Verlassen des Biiros, das Gerit zu
wechseln und mit der Aufgabe fortzufahren. Auf diesen Punkt wird auch von Bao et al. (2011)
oder Matthews et al. (2009) verwiesen.

Auch von Dearman und Pierce (2008) wird hervorgehoben, dass es fiir die User eine grof3e
Herausforderung ist, die Informationen und Daten iiber mehrere Gerite hinweg konsistent zu
halten. Bereits zum Zeitpunkt der Arbeit von Dearman und Pierce (2008) wurde auf entstehende
Cloud-Dienste hingewiesen, welche von den Teilnehmerinnen und Teilnehmern der Studie
als Losung fiir dieses Problem herbeigehofft wurden. Aufgrund der positiven Entwicklungen
von Cloud-Software seither wird hier darauf nicht néher eingegangen. Eine Anforderung, die
aber auch in der spiteren Evaluierung von Cloud-Diensten erforscht wurde, ist laut Dearman
und Pierce (2008) sowie Marshall und Tang (2012) die, dass automatische Mechanismen wie
Synchronisierung und Versionierung fiir die User verstindlich und nachvollziehbar sein sollten.

Neben diesen Grundmechanismen ist auch die Verwendung von Kontextinformationen eine
wichtige MalBnahme zur Integration von Technologien in den Arbeitsablauf, wie im folgenden
Abschnitt dargestellt wird.

2.8 Verwenden von Kontextinformationen

Der Kontext kann im betrachteten Gebiet des mobilen Arbeitens auf zwei verschiedene
Arten definiert werden: Zum einen als Beschreibung der allgemein giiltigen Umsténde dieser
Personen, wie es in den vorhergehenden Abschnitten behandelt wurde, zum anderen gibt es
fiir jede Situation einen eigenen Kontext, welcher sich wie ebenfalls bereits beschrieben aus
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unmittelbaren Eigenschaften zusammensetzt.

Die Beriicksichtigung der allgemein giiltigen Umstidnde fiir die spiteren Anwender stellt eine
wesentliche Aufgabe fiir die Entwickler dar. Ein einfaches Beispiel fiir eine Kontextabhingige
Applikation am Smartphone wird von Matthews et al. (2009) mit Shazam? genannt. Die App-
likation erlaubt es dem User, ihm unbekannte Musik zu identifizieren. Dies sei zum Zeitpunkt
ihrer Arbeit nur unterwegs und am Mobilgerit niitzlich, da in der vertrauten Umgebung am
Desktop kaum unbekannte Musik zu horen sein wird.

Situationsbedingte Umstéinde konnen hingegen direkt von der Technologie in einen Vorteil in
der Bedienung umgesetzt werden. Nach Tamminen et al. (2004) muss eine kontextabhingige
Technologie den Kontext der Personen iiberwachen und sich bei Verdnderungen entsprechend
anpassen. Als Facetten des Kontextes werden dabei sowohl soziale, psychologische als auch
physische Faktoren genannt. Als einfaches Beispiel ist die Anpassung der Helligkeit von
Displays je nach Umgebungshelligkeit zu sehen.

Tamminen et al. (2004) weisen weiters darauf hin, dass die Ziele in der Verwendung von
Kontextinformationen sind, sowohl die User in der Anwendung zu unterstiitzen, als auch
gesellschaftlich akzeptierte Anwendungen zu erstellen. Im folgenden Abschnitt wird demnach
auf gesellschaftliche Rahmenbedingungen in Bezug auf mobiles Arbeiten eingegangen.

2.9 Gesellschaftliche Rahmenbedingungen

Nach der Diskussion der verschiedenen Aspekte des mobilen Arbeitens und der Technologien
wird in diesem Abschnitt auf die Rolle der mobilen Personen innerhalb der Gesellschaft
eingegangen.

Sowohl Perry et al. (2001) als auch Churchill und Wakeford (2002) sind sich einig, dass der
rdumliche und zeitlich stindige Zugriff auf Ressourcen zwar technisch moglich sein kann,
allerdings gesellschaftlich nicht angebracht. Als Beispiel nennen die Autorinnen und Autoren
eine Meeting-Situation, in der eine teilnehmende Person Dokumente iiber eine Internetleitung
besorgen will. Dies wird nur geduldet, wenn es in kurzer Zeit moglich ist, sodass die Person
das Meeting nicht stort beziehungsweise nicht abschweift.

Zum zeitlich uneingeschrinkten Zugriff verweisen Perry et al. (2001) ebenfalls auf ein Beispiel,
welches auf die gesellschaftliche Akzeptanz abzielt. So wird etwa ein Telefonanruf mit
geschiftlichem Hintergrund zu bestimmten Zeiten, wie etwa spidt abends, nicht geduldet
werden.

Zum ortsunabhéngigen Zugriff liefern Perry et al. (2001) ein dhnliches Beispiel. So unterschei-
det sich etwa ein Telefonanruf zur gleichen Zeit und mit der gleichen Intention je nach der

2http://www.shazam.com/ [11.10.2014]
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unmittelbaren Umgebung der Gesprichspartner wie zum Beispiel im Biiro, zu Hause oder an
offentlichen Platzen.

Besonders der automatisierte Einsatz von Kontextinformationen iiber Sensoren oder die
Verkniipfung von Datenbestinden ruft gesellschaftliche Diskussionen hervor. Wihrend diese
Technologien und Daten, wie oben beschrieben, die Interaktion mit der Technologie positiv
beeinflussen konnen, stellt sich auch eine ethische Frage iiber den Einsatz. Chakraborty et al.
(2013) etwa widmen ihre Arbeit diesem Thema und den Moglichkeiten einer verantwortlichen
und mehrwertbringenden Verarbeitung der Userdaten. Eine tiefere Behandlung des Themas ist
im Rahmen dieser Arbeit leider nicht moglich.

2.10 Fragestellung und Zielsetzung

Die vorhergehenden Abschnitte behandeln die Eigenschaften und Herausforderungen des
mobilen Arbeitens. Im Laufe dieser Diskussion wurden bereits viele allgemein giiltige Aus-
sagen iiber die Rolle von Technologie zur Unterstiitzung der involvierten Personen getroffen.
Die Forscherinnen und Forscher sind sich einig, dass zur Entwicklung von Technologien
ein umfangreiches Verstindnis der User und deren Zielen unumgénglich ist. In der Planung
und Entwicklung gilt es neben den Bediirfnissen der User selbst auch technologische und
gesellschaftliche Rahmenbedingungen zu beriicksichtigen. Aus diesem Kapitel ergibt sich ein
breites Feld an moglichen Fragestellungen und Forschungsgebieten zu Mobilitit, Anwendungs-
design und vielem mehr.

Dementsprechend befasst sich die weitere Arbeit mit einer konkreten Usergruppe. Mit den
teilnehmenden Personen wird erforscht, inwiefern eine Erweiterung einer bestehenden CRM-
Software um eine Variante fiir Mobilgerite deren Arbeitsablauf beeinflussen und unterstiitzen
kann. Es wird bewusst eine moglichst homogene Usergruppe gewéhlt, um fiir diese konkrete
Aussagen treffen zu konnen.

In dieser Arbeit werden demnach qualitative Aussagen iiber die Moglichkeiten und Chancen
von mobilen Anwendungen als Erweiterung zu bestehender Software und gewohnten Ar-
beitsabldufen in der Usergruppe getroffen. Diese Arbeit bildet dadurch die Grundlage fiir eine
tatsdchliche Prototypen- und spiter Anwendungsentwicklung.

Die Fragestellung fiir die Forschung lautet demnach:'"'Welche Mdglichkeiten ergeben sich
fiir die Entwicklung einer mobilen CRM-Anwendung zur Unterstiitzung im mobilen
Arbeiten?"'.

Die Fragestellung ist fiir eine strukturierte Herangehensweise wiederum auf folgende zwei
Bereiche aufzuteilen: (1) In welchen Bereichen kann eine mobile Anwendung das mobile
Arbeiten unterstiitzen? und (2) Wie konnen verfiighare Technologien und Konzepte dafiir
eingesetzt werden?
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Diesen Fragestellungen wird im weiteren Verlauf der Arbeit nachgegangen. Dabei wird in
der Bearbeitung insofern unterschieden, als der erste Teil anhand von empirischen Methoden
mit den Teilnehmerinnen und Teilnehmern untersucht wird, um die Erkenntnisse daraufhin
der theoretischen Ausarbeitung und der Fragestellung gegeniiberzustellen. Der zweite Teil der
Fragestellung zielt darauf ab, konkrete Informationen fiir die Umsetzung einer Anwendung in
dieser Spezialdoméne zu erlangen. Hier werden neben den Informationen, die aus der Literatur
und der empirischen Bearbeitung mitgenommen werden konnen, auch bestehende Software-
und Interaktionskonzepte angesehen.

Das Ziel dieser Arbeit ist somit keine fertige Anwendung oder ein Prototyp. Auch ist es durch
die eingesetzten Methoden nicht méglich, allgemein giiltige Aussagen abseits der erforschten
Usergruppe zu treffen.






KAPITEL

Methodisches Vorgehen

Die verwendeten wissenschaftlichen Methoden werden in diesem Kapitel fiir die einzelnen
Bereiche in der Arbeit vorgestellt. Um moglichst viele Aspekte des Forschungsthemas
abzudecken, wurde darauf geachtet, einen Mix aus unterschiedlichen Ansitzen wie qualitativen
und quantitativen Methoden zu verwenden. Weiters werden fiir die Methoden unterschiedliche
Teilnehmerinnen und Teilnehmer gewéhlt.

Fiir die empirischen Methoden wird mit der bestehenden Benutzerbasis eines CRM-Software
Anbieters gearbeitet. Dieses Unternehmen und die verwendete Software wird in der gesamten
Arbeit auf dessen Wunsch hin anonym behandelt. Von der gesamten Anzahl an Benutzerinnen
und Benutzern der Software, welche sich auf mehrere Unternehmen aufteilen, werden mit dem
Softwareanbieter jene ausgewihlt, die verstdrkt im mobilen Einsatz téitig sind und die sich bereit
erkldren, an der Forschung teilzunehmen.

Fiir die darauf folgende Evaluierung und Erarbeitung von Konzepten fiir eine spitere Umsetzung
wird wiederum direkt mit dem Softwareanbieter zusammengearbeitet. Zum Design Workshop
wird auch ein externer Spezialist fiir mobile Anwendungsentwicklung hinzugezogen.

Aufgrund der kleinen Anzahl an Teilnehmerinnen und Teilnehmern zielt diese Arbeit nicht
darauf ab, ein vollstindiges Bild des mobilen Arbeitens abzubilden. Die Methoden werden
genutzt, um die theoretischen Erkenntnisse anhand von Expertenwissen im Umgang mit
CRM-Software zu iiberpriifen und neue Erkenntnisse daraus zu gewinnen, die fiir die spétere
Designphase iibernommen werden. Es werden also keine statistisch reprisentativen, sondern
vielmehr qualitative Daten gewonnen.

Von Hagen et al. (2005) werden Forschungsmethoden zum Verstehen von mobiler Technologie
verglichen und neue Wege abseits traditioneller Methoden zur Userforschung aufgezeigt. Die
Arbeit der Autorinnen und Autoren stellt einen guten Ausgangspunkt fiir die Planung der
Methoden in dieser Arbeit dar. Grundlegende Unterschiede im Vergleich zur Forschung in
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stationiiren Umgebungen sehen die Autorinnen und Autoren in der Natur der Mobilitét. So ist es
notwendig, den Menschen im Zuge der Feldforschung zu verschiedenen Zeiten zu verschiede-
nen Pldtzen zu folgen, womit laut Hagen et al. (2005) auch private Einblicke nicht vermeidbar
sind. Die Autorinnen und Autoren halten fest, dass fiir ein Verstindnis der Nutzung mobiler
Technologie eine Kombination aus verschiedenen Forschungsansitzen notig ist. Samtliche
Methoden miissen demnach die Balance zwischen Bedenken zur Achtung der Privatsphire
der Teilnehmerinnen und Teilnehmer sowie geniigend Einblicken fiir die Forscherinnen und
Forscher halten, um verwertbare Ergebnisse zu liefern.

Hagen et al. (2005) haben die verschiedenen Ansitze zur Erforschung mobiler HCI folgender-
mallen eingeteilt:

e Die Sammlung der Daten wird sowohl von den Teilnehmerinnen und Teilnehmern als
auch von der Technologie selbst durchgefiihrt und beeinflusst.

e Experimentelle Daten werden in Bezug auf den realen Einsatzzweck gesammelt.

e Kombinationen sowohl der beiden vorherigen Ansdtze als auch bekannter
Forschungsmethoden wie etwa Beobachtungen oder Interviews werden verwendet.

Fiir diese Arbeit werden aus dieser Gegeniiberstellung besonders die im ersten Punkt zusam-
mengefassten Methoden verwendet, da hier Informationen direkt von den Teilnehmerinnen und
Teilnehmern kommen und auch gesammelt werden. Aufgrund des bereits bestehenden Systems,
also der eingesetzten CRM-Software, wird auf die experimentellen Methoden verzichtet. Im
Sinne des kombinierten Ansatzes werden diese Methoden mit der Forschungsmethode des
halboffenen Interviews kombiniert. Nachfolgend werden die durchgefiihrten Methoden genauer
beschrieben.

Wie unter anderem von Singh und Malhotra (2013) fiir die Tagebuch-Methode festgehalten
wird, ist es fiir den Erfolg von Methoden wichtig, diese vor dem tatsidchlichen Einsatz am
User zu testen. Zu diesem Zweck werden sdmtliche Methoden mit User-Involvierung vor der
Durchfiihrung an den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern eines Unternehmens getestet. Diese
Personen haben sich ebenfalls zur Teilnahme am Projekt bereit erklért, sind aber nicht Teil der
in Abschnitt 3.2 angefiihrten Teilnehmerinnen und Teilnehmer.

Der Ablauf der nachfolgend beschriebenen Methoden ist in der Ubersichtsgrafik 3.1 visuell
dargestellt.
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Abbildung 3.1: Methodeniibersicht.

Enthilt folgende Elemente, die unter Creative Commons Attribution lizenziert sind, und andere als Public Domain gekennzeichnete Ele-
mente:

Checked Results designed by Tommy Lau from the thenounproject.com,

Meeting designed by Claire Jones from the thenounproject.com,

Network designed by Brennan Novak from the thenounproject.com,

Stopwatch designed by Chris Thoburn from the thenounproject.com,

Meeting designed by Sergi Delgado from the thenounproject.com,

People designed by Wilson Joseph from the thenounproject.com,

Book designed by JenniferWong from the thenounproject.com
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3.1 Literaturrecherche

Den Einstieg in die Materie des mobilen Arbeitens und der Anwendungskonzeption bildet
die intensive Literaturrecherche. In dieser werden alle Aspekte des Kontextes dieser Arbeit
theoretisch bearbeitet. Aktuelle Erkenntnisse aus Forschung und Wirtschaft werden ebenso
durchleuchtet wie allgemein giiltige Standardwerke und renommiertes Wissen. Die wichtigsten
Erkenntnisse der Forscherinnen und Forscher werden analysiert und sowohl Uberschneidungen
in den Ergebnissen als auch nicht kompatible Aussagen gesucht und hinterfragt.

Zusitzlich zum direkt erlangten Wissen aus der Literaturanalyse dient diese auch als Grundstein
fiir die Erarbeitung der empirischen Methoden. Hierzu fliet das erlangte Fachwissen in die
qualitativen Methoden ein, um aus diesen eine moglichst hohe Breite an Informationen zu
erlangen.

Die Literaturrecherche wird dariiber hinaus als Einstieg in die Phase der Konzipierung des
Anwendungsdesigns verwendet. Mit den erlangten Informationen und dem theoretischen Fach-
wissen zum Kontext des mobilen Arbeitens und dem zusétzlichen Expertenwissen, welches aus
den empirischen Methoden erlangt wurde, ist es moglich bestehende Richtlinien fiir das Design
von mobilen Applikationen in diesen Kontext der CRM umzulegen.

Als Vorgehensweise zur Literaturrecherche wird auf die im Studium erlangten Fihigkeiten,
sowie die von Pyrczak und Bruce (2011) verfassten Guidelines vertraut. Zur Verwaltung der
Literatur wird das Literaturverwaltungsprogramm Mendeley! verwendet. Durch die integrierten
Ordner-Funktionen ist es moglich, die Literaturquellen fiir die verschiedenen Bereiche der Ar-
beit iibersichtlich zu trennen.

3.2 Kontextdefinition

In folgendem Abschnitt wird die Software, mit deren Anwenderinnen und Anwendern die
Forschungsmethoden durchgefiihrt werden, vorgestellt. Daraufthin wird das Vorgehen bei der
Auswabhl der tatsdchlichen Teilnehmerinnen und Teilnehmer Schritt fiir Schritt erldutert.

Vorstellung der Software

Zur empirischen Forschung wird wie bereits erwédhnt auf das Fachwissen und die Erfahrung
von Benutzerinnen und Benutzern einer bestehenden CRM-Software zuriickgegriffen. Diese
Software wird als Software as a Service (SaaS)-Losung fiir die Kundinnen und Kunden ange-
boten und ist zum Zeitpunkt der Erstellung dieser Arbeit auf Desktop-Anzeigen optimiert. Die
Grundidee hinter der SaaS-Losung wird unter anderem von Buxmann et al. (2008) vorgestellt.
Die Software kann von den Kundinnen und Kunden fiir eine Vielzahl von Aufgaben im Man-
agement genutzt werden. Diese sind laut dem Hersteller folgendermaBen einzuteilen: (1) CRM
und Kontaktmanagement: Adressen, Kundeninformationen, Kontaktchronologien fiir E-Mails

1http://www.mendeley.com/ [11.10.2014]
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und Telefonate, (2) Angebotserstellung und Vertriebsdokumentation, (3) Vertriebsorganisation
fiir mehrere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit Kalender, Aufgabenmanagement und Routen-
planung, (4) Reporting und Controlling des Vertriebs. Die Benutzerinnen und Benutzer haben
auch die Wahl aus verschiedenen Zusatzmodulen, welche gegen einen Aufpreis in die Software
inkludiert werden: (1) Faktura Modul fiir Rechnungen, Lieferscheine und Gutschriften, (2)
Marketing-Modul etwa fiir Newsletter-Kampagnen, (3) Reklamationsmodul, (4) Support-Modul
fiir den Online-Support. Ein Screenshot einer Demo-Version dieser Software ist in Abbildung
3.2 zu sehen.

"="Green Idea aE—— E O
Detailsuche
Stat. Y Planung Y Adressen Y  Projekte Y  Faktra Y Marketng Y Bericht= Y  Suppot ¥ Reklamationen
Meine Startseite

L& Meine Aufgaben Aligemeine Infos
f Aufgaben-Ubersicht Meine Projekte
WD | suigabeln) sind iberflia 0 aktive Projekte
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0 Aufgabe(n) sind morgen fallig 0 Projekte haben die Falligkeit von Aufgaben iberschritten \

Sonstiges ‘E'

Die Erledigung heute falliger und Gberfalliger Aufgaben
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Abbildung 3.2: Personliche Startseite aus einer Demo-Version der von den Teilnehmerinnen
und Teilnehmern verwendeten Software

Verwendungsrechte im Rahmen dieser Arbeit wurden vom anonym gehaltenen Softwareanbieter gewihrt.  Simtliche ersichtliche Inhalte
wurden willkiirlich fiir die Demo-Version erstellt.

Teilnehmerauswahl

Gemeinsam mit dem Geschiftsfiihrer des Softwareanbieters werden im Vorfeld zur Arbeit Kri-
terien erarbeitet, welche die ausgewihlten Benutzerinnen und Benutzer erfiillen sollen, um fiir
die Teilnahme in der Arbeit eingeladen zu werden. Zum Zeitpunkt der Arbeit wird die Software
von etwa 55 bis 60 Unternehmen verwendet, welche insgesamt etwa 300 aktive User im Einsatz
haben. Anhand der folgenden Kriterien werden zunichst 12 Benutzerinnen und Benutzer
ausgewihlt, welche fiir die Teilnahme in Frage kommen. Diese werden vom Softwareanbieter
kontaktiert und gefragt, ob sie Interesse haben, mit ihrem Wissen und Erfahrungsschatz zur
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Entwicklung der mobilen Variante beizutragen.

e Einsatz im AufBlendienst: Da der Softwareanbieter den Grofteil der Benutzerinnen und
Benutzer unter seinen Kunden kennt, wird eine Vorauswahl getroffen, welche davon tat-
sdchlich mobil und im AuBlendienst aktiv sind.

e Vermutetes Interesse: Ebenfalls aufgrund der personlichen Beziehung ist es moglich jene
Personen auszuwdhlen, bei denen der Anbieter ein gutes Gefiihl hat, dass diese an der
Arbeit teilnehmen werden.

o Bisheriger Kontakt: Wenn es von einzelnen Kundinnen und Kunden bereits eine Anfrage
beziehungsweise Interesse fiir mobile Anwendungen gab, so werden diese ebenfalls in die
Auswahl iibernommen.

e Riumliche Nihe: Da die Kundinnen und Kunden iiber ganz Osterreich und umliegende
EU-Lénder verstreut sind, wird hier nur auf jene Riicksicht genommen, die auch in Wien
und Niederdsterreich titig sind und somit zur Teilnahme an der Forschung personlich
erreichbar sind.

Zur Kontaktaufnahme werden diese Personen mit dem Mail in Anhang A.l1 personlich
angeschrieben. Die Antworten auf diese unverbindliche Anfrage vom Geschiftsfithrer des
Softwareunternehmens sind durchwegs positiv, sodass 15 Personen ihr Interesse bekunden,
und teilweise sehr enthusiastisch und erfreut dariiber sind, an der Entwicklung mitzuwirken.
Diese hohere Zahl an Teilnehmerinnen und Teilnehmern kommt daher, dass manche der
kontaktierten Personen auch noch ihre Kolleginnen und Kollegen fiir die Teilnahme begeistern,
welche urspriinglich nicht angeschrieben wurden. Dieser Umstand zeigt ebenfalls, dass die
Mobilvariante ein sehr freudig erwartetes Feature der Software ist, was sich wiederum mit den
Erkenntnissen zur Nutzung von Mobilgeriten und mobilen Applikationen aus dem Theorieteil
in 2 tiberdeckt.

Die teilnehmenden Personen werden anschlieBend vom Autor telefonisch kontaktiert, um
ein erstes kurzes Treffen zu vereinbaren. Dies wird zum einen deswegen gemacht, um eine
personliche Bindung herzustellen. Somit soll gewéhrleistet sein, dass die Teilnehmerinnen
und Teilnehmer tatsédchlich fiir die komplette Dauer der Forschung erhalten bleiben und aktiv
an den Methoden teilnehmen. Zum anderen wird dieses Treffen genutzt, um die schriftlichen
Informationen A.2 an die Teilnehmerinnen und Teilnehmer zu iibergeben, und das Teilnehmer-
formular A.3 unterzeichnen zu lassen. Weiters wird mit den Personen in diesem Meeting iiber
die geplanten Methoden gesprochen und abgekldrt wann und wie sie an welchen Methoden
teilnehmen konnen und wollen.

Samtliche Teilnehmerinnen und Teilnehmer arbeiten mit mindestens einem weiteren Kollegen
oder Geschiftspartner beziehungsweise einer weiteren Kollegin oder Geschiftspartnerin in der
Software. Die Aufteilung ist unterschiedlich, sodass in manchen Unternehmen die Bereiche klar
getrennt sind, wéhrend in anderen Unternehmen mehrere Personen in den gleichen Bereichen
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arbeiten. Dieser Mix soll eine gute Diversifizierung in die Arbeit bringen und fiir die Abdeckung
von moglichst vielen Bereichen und Anwendungsfillen sorgen.

Die Teilnehmerinnen und Teilnehmer werden in der Arbeit geméll den Ethik-Richtlinien in Ab-
schnitt 3.9 anonymisiert. Tabelle 3.1 zeigt einen Uberblick iiber die teilnehmenden Personen und
deren Teilnahme an den verschiedenen Methoden. Liicken in der durchnummerierten anonymen
Kennung ergeben sich aufgrund des Ausfalles oder der spiteren Absage von Teilnehmerinnen
oder Teilnehmern, die urspriinglich zugesagt hatten.



Tabelle 3.1: Ubersicht und Methodenzuordnung aller Teilnehmerinnen und Teilnehmer

Bezeichnung Logging Tagebuch Interview Position/Job Beniitzte Gerite
User 2 Ja Word-File tiber mehrere Wochen Nein Verkauf International Smartphone, Notebook
User 3 Ja Notizbuch, u.a. bei Messebe- Ja, im Unternehmen Verkauf  in Osterreich, Smartphone, Tablet, Notebook
such Deutschland
User 6 Ja Notizbuch iiber mehrere Ja, im Unternehmen Geschiftsfithrung, Verkauf Smartphone, Notebook
‘Wochen in Osterreich
User 7 Ja Notizbuch tiber mehrere Ja, im Unternehmen Selbststindig in Osterreich Smartphone, Tablet, Notebook
Wochen
User 8 Ja Notizbuch iiber mehrere Ja, im Unternehmen Backoffice Smartphone, Tablet, Notebook
Wochen
User 9 Ja Word-File bei einwochiger Aus- Ja, im Unternehmen Verkauf International Smartphone, Tablet, Notebook
landsreise
User 10 Ja Nein Ja, im Unternehmen Geschiftsfithrung, Verkauf, Smartphone, Tablet, Notebook
Projektmanagement in Oster-
reich
User 11 Ja Eine Woche per Mail und Noti- Ja, im Unternehmen ErschlieBung neuer Smartphone, Tablet, Notebook
zen Geschiftsfelder
User 12 Ja Nein Ja, im Unternehmen Verkauf Osterreich, Schweiz ~ Smartphone, Notebook
User 13 Ja Word-File iiber 2 Wochen Ja, per Videotelefonie Geschiftsfithrung, Smartphone, Tablet, Notebook
Unternehmensberatung
User 14 Ja Word-File iiber 2 Wochen Ja, per Videotelefonie Geschiftsfithrung, Smartphone, Tablet, Notebook
Unternehmensberatung
User 15 Ja Nein Nein Assistenz Management Smartphone, Notebook
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3.3 Logging des Userverhaltens

Aufgrund des Aufbaus der Software als SaaS-Losung ist es einfach, das Verhalten der User
darin iiber gewohnliche Webanalyse-Dienste aufzuzeichnen. In der Arbeit wird speziell fiir
die Teilnehmerinnen und Teilnehmer ein Codeteil in die Software integriert, welcher genaue
Nutzungsdaten an die verwendete Analyse-Software Google Analytics? sendet. In Absprache
mit dem Anbieter der CRM-Software werden verschiedene Aktionen innerhalb der Software
ausgewdhlt, die aufgezeichnet werden. Dazu zidhlen etwa die Wechsel von verschiedenen
Ansichten und Funktionen in der Software, das Erstellen von bestimmten Eintrigen oder
verschiedene Abfragen von Kunden- oder Projektdaten. Selbstverstindlich werden gemif
den Ethik-Richtlinien in Abschnitt 3.9 keine Projekt- oder Kundendaten aufgezeichnet und
iibertragen.

Die Verwendung von automatischen Logging-Systemen in der Erforschung des Verhaltens
von Usern von Software oder technischen Geriten ist eine verbreitete Methode. Von Jeon
et al. (2008) werden die Daten verwendet, um die User in verschiedene Segmente einzuteilen,
welche iiber spitere Personas zu speziellen Produktmerkmalen fithren kénnen. Auch von De-
mumieux und Losquin (2005) wird die Nutzung eines realen Produktes durch den Einsatz von
Logging-Technologie erforscht. Von Corney et al. (2011) wird der Ansatz verfolgt, aus einer
grofen Datenmenge aufgrund automatischer Erkennung von definierten Verhaltensmustern
unerwiinschte Handlungen abzuwehren.

Die Aufzeichnung in dieser Arbeit wird ab dem Zeitpunkt des schriftlichen Einverstidndnisses
der jeweiligen Teilnehmerin beziehungsweise des Teilnehmers bis zum Zeitpunkt der Analyse
der Daten durchgefiihrt. In diesen Zeitraum fallen auch die Tagebuchaufzeichnungen und
Interviews. Somit ist es grundsitzlich moéglich, Querverbindungen zwischen den Metho-
den herzustellen. Anhand der Geréte-Auswertung ist es moglich, mit der Analysesoftware
unterschiedliche Gewichtungen in der Nutzung der Software je nach eingesetztem Gerat
herauszufinden. Diese Methode der automatisierten Datengewinnung wird von Hagen et al.
(2005) als sinnvolle Methode in Kombination mit dem Einsatz von anderen, qualitativen,
Methoden gesehen.

Zum Vorabtest dieser Methode wird die Analyse in den Accounts der oben beschriebenen Test-
User integriert und in Absprache mit dem Anbieter der CRM-Software angepasst, bis die gewiin-
schten Daten in der gewiinschten Form geliefert werden. Diese Daten sind nicht Bestandteil der
analysierten Datenmenge.

3.4 Tagebuch

Die Methode des Tagebuchs wird von Hagen et al. (2005) fiir Situationen vorgeschlagen, in
denen Datengewinnung durch gewdhnliche Beobachtung nicht moglich oder nicht angebracht
ist. Bei dieser Methode werden die Teilnehmerinnen und Teilnehmer aktiv in die Forschung

Zhttp://www.google.com/analytics [11.10.2014]
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miteinbezogen, da diese selbststindig Daten generieren und liefern. Im Fall dieser Arbeit wird
auf diese Methode zuriickgegriffen, da es aus Ressourcengriinden nicht moglich wire, die
Teilnehmerinnen und Teilnehmer iiber einen ldngeren Zeitraum zu beobachten. AuBlerdem soll
diesen Personen und vor allem deren involvierten Geschiftspartnerinnen und Geschéftspartnern
nicht zugemutet werden, beim AuBendienst und in vertraulichen Terminen stindig den Autor
dieser Arbeit an ihrer Seite zu haben.

Von Singh und Malhotra (2013) wird auch auf den Vorteil hingewiesen, dass diese Methode
ungestort in der gewohnten Umgebung der Teilnehmerinnen und Teilnehmer ausgefiihrt wird.
Der Zeitraum wird mit etwa einer Woche beschrinkt, um den Arbeits- und Zeitaufwand fiir die
teilnehmenden Personen in einem akzeptablen Rahmen zu halten. Beim ersten Meeting zeigt
sich, dass mehrere Teilnehmerinnen und Teilnehmer von sich aus gerne iiber einen ldngeren
Zeitraum Aufzeichnungen machen wollen, wenn sie damit zu einem besseren Endresultat
beitragen konnen. Somit betrdgt die Dauer der Methode je nach Einzelfall zwischen einer und
drei Wochen. Dieser Zeitraum und auch die Anzahl der teilnehmenden Personen decken sich
mit den Empfehlungen von Singh und Malhotra (2013).

In das Tagebuch sollen jene Fille vermerkt werden, in denen sich die Teilnehmerinnen und
Teilnehmer eine Interaktion mit der CRM-Software wiinschen, diese aber nicht moglich ist.
Es gilt dann den Zeitpunkt, die Umgebung (z.B. im Auto, bei Kundinnen oder Kunden, zu
Hause, im Biiro), die gewiinschte Interaktion (z.B. eine Telefonnummer suchen, kurze Notiz
zu einem Projekt) und den Grund, warum diese nicht moglich ist (z.B. kein Gerét dabei,
fehlende Internetverbindung) sowie weitere situationsrelevante Informationen festzuhalten.
Die Teilnehmerinnen und Teilnehmer werden dabei angehalten, sich nicht nur auf bestehende
Funktionen der Desktop-Variante zu beziehen, sondern diese Tagebuch-Woche als Anlass zu
sehen, dariiber nachzudenken, was sie sich sonst noch von einer CRM-Software wiinschen
wiirden, beziehungsweise welche Interaktionen moglich sein sollten und welche Daten zur
Verfiigung stehen sollten. Entsprechend der Erkenntnis von Tomitsch et al. (2010), dass ein
Tagebuch auf den Kontext der Forschung zugeschneidert sein soll, wird hier bewusst eine sehr
offene Form der Fragestellung gewéhlt.

In dieser Arbeit wird die Methode so eingesetzt, dass verschiedene Formen des Tagebuchs
angeboten werden. Tomitsch et al. (2010) stellen dazu auch fest, dass es fiir den Erfolg
eines Tagebuchs und die gewiinschte Nutzungsintensitdt wichtig ist, dass sich dieses in den
gewohnten Tagesablauf integriert. Da in dieser Arbeit zum Zeitpunkt des Beginns dieser
Methode noch nicht viel iiber die einzelnen Teilnehmerinnen und Teilnehmer bekannt ist,
gibt es verschiedene Formen des Tagebuchs: Je nach Wunsch der teilnehmenden Personen
bekommen sie (1) ein kleines Heft mit Stift, um handgeschriebene Aufzeichnungen zu machen,
nutzen (2) einfach ihren Mailaccount, nutzen (3) den Short Message Service (SMS) oder fiihren
(4) ein digitales Offline-Dokument, welches am Ende iibermittelt wird. In jedem Fall erhalten
die Teilnehmerinnen und Teilnehmer entweder direkt im Notizbuch oder digital eine erneute
schriftliche Beschreibung was von ihnen notiert werden soll, sowie zwei Beispiele dazu. Unter
Anhang A.4 sind Abbildungen der Notizbuch-Variante mit Beschreibung und Beispielen fiir die
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teilnehmenden Personen zu sehen.

Diese Varianten haben allesamt Vor- und Nachteile, welche folgendermallen zusammengefasst
werden:

e Die analoge Variante mit dem Notizbuch hat den Vorteil, dass kein Gerit notwendig ist,
welches wiederum auf eine aktive Funk- und/oder Datenverbindung angewiesen wire.
In Anbetracht der Tatsache, dass die teilnehmenden Personen so gut wie immer zumin-
dest ein Smartphone dabeihaben, ist es auf der anderen Seite ein zusatzlicher Aufwand
das Heft stindig mitzufiihren. Ein weiterer Vorteil, der auch von den Teilnehmerinnen
und Teilnehmern selbst vorgebracht wurde, ist wiederum die Erinnerung an das Tage-
buch durch die physische Prisenz des Notizbuches. Dies wird auch von Tomitsch et al.
(2010) festgestellt. Wenn die Personen diese Variante wiinschen, bekommen sie ein Heft
mit einer Erkldrung der Methode und zwei vorgedruckten Beispielen. Dieses Heft wird
beim ersten Treffen ausgehindigt und spiter beim Interview zuriickgegeben und auch als
direkter Input fiir das Gesprich genutzt.

e Die SMS-Variante ist eine sehr schnelle und unkomplizierte. Hier sollten die Teil-
nehmerinnen und Teilnehmer die relevanten Informationen direkt an den Autor senden.
Die Vorteile liegen darin, dass das Smartphone keine zusitzliche Belastung fiir die User
darstellt. Hier kann die Textebene zusitzlich um ein mitgeschicktes Foto erweitert wer-
den. Damit ist es im spéteren Interview leichter, sich an die Situation zu erinnern und
davon zu erzdhlen. Bei dieser Variante entfillt die Dokumentation der Uhrzeit und, bei
einem entsprechendem Foto, die Beschreibung der Umgebung. Das sollte die Hemm-
schwelle, die SMS abzusetzen, aufgrund der geringeren Textmenge niedrig halten und fiir
eine hohere Bereitschaft der Teilnahme sorgen.

e Wenn Teilnehmerinnen und Teilnehmer lieber die E-Mail Funktion ihrer Gerite verwen-
den, so ist dies analog zur beschriebenen SMS-Variante moglich. Je nach verwendetem
Gerit wird davon ausgegangen, dass die Textmenge im Vergleich zum SMS grof3er sein
wird. Der Vorteil gegeniiber der SMS-Variante liegt darin, dass die Personen nicht an ein
spezielles Gerit gebunden sind. Fiir diese beiden digitalen Varianten gibt es die Nachteile,
dass im Moment der Beobachtung ein Gerit verfiigbar sein muss, der Akku nicht leer sein
darf, und auch eine aktive Verbindung zum Mobil- oder Datennetz notwendig ist.

e Die Variante mit einem lokalen Dokument am Laptop der teilnehmenden Personen stellt
eine Mischform dar. Zu den Vorteilen zédhlen, dass wiederum kein zusétzliches Gerét notig
ist und keine Internetverbindung bestehen muss. Nachteile sind, dass der Laptop nicht
stindig von den Teilnehmerinnen und Teilnehmern mitgefiihrt wird und die Beschrinkung
auf dieses eine Gerit vorliegt.

Die Teilnehmerinnen und Teilnehmer werden auf die Vor- und Nachteile der einzelnen
Varianten hingewiesen und es steht ihnen offen, die gewiinschte Form selbst auszuwéhlen.
Selbstverstidndlich ist es ihnen auch erlaubt, eine Kombination aus den verschiedenen Varianten
des Tagebuchs zu nutzen oder eigene Ideen zur Tagebuchfithrung vorzuschlagen. In der
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Teilnehmeriibersicht 3.1 ist ersichtlich, welche Methoden gewéhlt wurden. Alle Teilnehmerin-
nen und Teilnehmer werden per E-Mail vor Beginn des von ihnen angegebenen Zeitraums,
beziehungsweise bei langerer Nutzung auch dazwischen, an das Ausfiillen erinnert.

Diese Methode wird anhand der Test-User insofern getestet, als verschiedene Kurzbeschreibun-
gen und Beispiele vor der tatsdchlichen Aushéndigung an die Teilnehmerinnen und Teilnehmer
ausprobiert und bewertet werden. Auch die verschiedenen Formen des Tagebuchs resultieren
aus dem Vorab-Test.

3.5 Beobachtung

Zu Beginn der Methodenplanung waren intensive Beobachtungssituationen mit den Teil-
nehmerinnen und Teilnehmern vorgesehen. Mit der Zustimmung der teilnehmenden Personen
sollten diese im Arbeitsumfeld und im mobilen Einsatz beobachtet und begleitet werden
und anschliefend die nachfolgend beschriebenen Interviews gefiihrt werden. Somit wére es
moglich, die verschiedenen Aspekte des mobilen Arbeitens unmittelbar kennenzulernen und
direkt auf Beobachtungen zu reagieren, beziehungsweise Dinge klarzustellen. Da viele der
kontaktierten Teilnehmerinnen und Teilnehmer aufgrund der Involvierung von dritten, wie etwa
deren Kundinnen oder Kunden, Bedenken zu dieser Methode geduBert haben, wurde diese aus
dem Methodenplan gestrichen.

Trotzdem ergeben sich im Laufe des Interviews an den Arbeitsplidtzen der teilnehmenden
Personen Situationen, in denen einzelne Dinge vorgezeigt werden, wodurch auch kleine
Beobachtungen gemacht werden konnen. Ein oft auftretendes Beispiel ist die Unterbrechung
des Interviews durch einen Telefonanruf. Hier ist genau zu sehen, wie die Informationen aus
dem Anruf weiterverarbeitet werden. Diese Beobachtungen werden im Zuge der Analyse der
Interviews mitverarbeitet. Der hohe Informationsgehalt in diesen kurzen Situationen zeigt, dass
eine ausfiihrliche Beobachtung und Begleitung der Teilnehmerinnen und Teilnehmer bestimmt
viele weitere interessante Einblicke bringen wiirde.

3.6 Interview

Sofern die Teilnehmerinnen und Teilnehmer zustimmen, werden im Anschluss an die vorherge-
henden Methoden Interviews gefiihrt. Es wird versucht, diese Methode direkt oder kurz
nach Abschluss des Tagebuch-Zeitraumes durchzufithren. Somit ist es fiir die teilnehmenden
Personen leichter, sich an bestimmte Situationen zu erinnern. Der konkrete Zeitpunkt ist
natiirlich abhiingig von den freien Terminen der Teilnehmerinnen und Teilnehmer. Die Inter-
views werden, wie von Wood (1997) beschrieben, in einer halboffenen Weise durchgefiihrt,
wobei der Leitfaden keine ausformulierten Fragen sondern vielmehr Themengebiete beinhaltet,
welche angeschnitten werden sollten. Somit wird sichergestellt, dass geniigend Gesprachsstoff
vorhanden ist, die teilnehmenden Personen aber trotzdem angehalten werden, ihre eigenen
Erfahrungen und Geschichten erzdhlen zu konnen. Weiters kann mit diesem Interviewstil auf
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Dinge niher eingegangen werden, die sich erst im Laufe des Gespriches ergeben. Die Vorziige
dieser Interviews in Kombination mit anderen, quantitativen, Methoden werden auch von
Steves und Morse (2009) beschrieben. Im Laufe des Interviews werden Notizen nur zu dem
Zweck gemacht, dass Dinge im Laufe des Interviews nochmal hinterfragt werden konnen, ohne
das Gegeniiber zu unterbrechen. Die detaillierte Analyse erfolgt anhand der Transkription der
Audio-Aufzeichnung des Interviews.

Da es unter den Teilnehmerinnen und Teilnehmern auch Fille gibt, in denen mehrere Personen
aus einem Unternehmen beteiligt sind, werden diese soweit moglich in ein Gruppengesprich
zusammengefasst, um die Vorteile einer Gruppendiskussion nach Flick (2002) auszunutzen.

Inhaltlich wird in den Interviews zu Beginn auf das Unternehmen und den Job der Teil-
nehmerinnen und Teilnehmer eingegangen. Im Laufe der Erzihlung tiber das Titigkeitsfeld ist
es moglich, verschiedene Ankniipfungspunkte fiir genauere Fragen zu erhalten. Da aus den
ersten Treffen mit den teilnehmenden Personen schon klar wird, dass die Software sehr unter-
schiedlich eingesetzt wird, wird anschlieend der jeweilige Einsatzzweck genauer hinterfragt.
Einen weiteren Teil im Interview nehmen die verwendeten Gerite der Personen ein. Es soll
herausgefunden werden, welche Gerite zur Verfiigung stehen, welche wann und wie verwendet
werden, und wie sich die Teilnehmerinnen und Teilnehmer damit fithlen. Diese Fragen sollen
zu einer Erkenntnis dariiber fithren, auf welchen Geriten welche Teile und Funktionen der
CRM-Software passend zum Arbeitsablauf eingesetzt werden konnen.

Ein weiterer wichtiger Aspekt in den Interviews ist es darauf einzugehen, wie Aufgaben gelost
werden, die mit der Software nicht direkt 16sbar sind. Hier stellt die vorhergehende Methode des
Tagebuchs einen guten Einstiegspunkt dar, weil damit genau jene Fille aufgezeichnet wurden,
in denen eine Nutzung nicht moglich war. In diesem Teil des Interviews wird herausgefunden,
welche Workarounds und alternativen Moglichkeiten die Teilnehmerinnen und Teilnehmer
finden, um ihre Aufgaben zu erledigen. Diese konnen einen wichtigen Input fiir das tatsdchliche
Design der mobilen Applikation darstellen, da in guter Software oft Analogien zu bekannten
Praktiken abgebildet werden, wie etwa von Mullen (2009) festgehalten wird.

Der komplette Interviewleitfaden ist im Anhang A.5 einzusehen. Der Interviewleitfaden
wird vor den ersten Interviews mit den Test-Usern ausprobiert. Dadurch werden manche
Formulierungen fiir die Teilnehmerinnen und Teilnehmer verstéindlicher, und es ergeben sich
aus diesen Vorab-Interviews bereits Gespriachsrichtungen. Diese werden fiir spitere Interviews,
in denen die teilnehmenden Personen nicht viel von selbst erzdhlen, als Ankniipfungspunkt
verwendet, um den Gesprichsfluss aufrecht zu erhalten.

Die einzelnen Interviews werden im Anschluss an die Durchfithrung transkribiert. Dies ist
laut Braun und Clarke (2006) ein guter Einstiegspunkt um mit den Daten vertraut zu werden.
Die Transkriptionen werden anschlieBend fiir die Kodierung und Generierung der Themen
verwendet. Von Braun und Clarke (2006) wird besonders darauf hingewiesen, dass die
Transkription sdmtliche Informationen tibernehmen soll, die fiir das Verstindnis der Original-
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situation notwendig sind. So ist etwa besonders auf Satzzeichen zu achten, um Aussagen nicht
falsch zu verstehen. Diese Herausforderung wird insofern abgeschwicht, als die Interviews
moglichst rasch - oft noch am gleichen Tag - nach der Durchfiihrung transkribiert werden, um
das Gesprich zusitzlich zur Audio-Aufnahme auch noch im Kopf zu haben.

In den Transkriptionen werden auch Momente festgehalten, in denen die Teilnehmerinnen und
Teilnehmer etwas vorgezeigt haben, oder etwa durch Gestik oder Mimik besondere Situationen
aufgetreten sind. Dies ist ebenfalls durch die unmittelbare Transkription gut moglich, da noch
alles gedanklich présent ist.

3.7 Design Workshop

Der Design Workshop stellt den Abschluss der gemeinsamen Arbeit mit dem Anbieter der
Software. Hier werden gemeinsam mit einem externen Softwareentwickler/Interaktionsdesigner
alle Erkenntnisse aus der vorhergehenden Forschung, die in Kapitel 4 formuliert sind, behandelt.
Vorab wird das Kapitel vom Autor dieser Arbeit an die beiden Teilnehmer ausgehindigt, damit
diese sich mit den Themen auseinandersetzen konnen. Somit ist auch sichergestellt, dass
alle Teilnehmer bereits Ideen und Vorschldge in den Workshop miteinbringen. Es gibt fiir
den Workshop keine Regeln fiir den Ablauf. Zu Beginn werden alle aufgekommenen Fragen
diskutiert beziechungsweise Unklarheiten erklirt. Danach ergibt sich eine lockere Runde, in der
samtliche Erkenntnisse, neue Technologien, Bedenken usw. offen diskutiert werden.

Das Ziel dieses Workshops ist dabei zum einen, dem Softwareanbieter die Ergebnisse aus der
Forschung, welche die verschiedenen Einsatzszenarien und Arbeitsweisen der teilnehmenden
Personen abbilden, nahe zu bringen. Zum anderen werden alle Ergebnisse in der Runde
diskutiert, um Moglichkeiten zu finden, wie diese konkret in CRM-Software abgebildet werden
konnen.

Das Ergebnis des Workshops sind dadurch sowohl konkrete Verbesserungsvorschlige fiir die
bestehende Software, sowie auch Vorschlidge fiir Funktionen und Interaktionen in der mobilen
Variante. Die Umsetzung dieser Vorschlige soll eine Software garantieren, die genau auf den
Arbeitsablauf der User abgestimmt ist, und deren Verhalten unterstiitzt.

3.8 Analyse

Nachdem in den vorhergehenden Abschnitten die einzelnen Methoden vorgestellt wurden,
welche in der Arbeit angewendet werden, wird nun ein Uberblick iiber das Vorgehen in der
Analyse dieser Methoden gegeben. Die gesammelten Daten werden je nach eingesetzter
Methode unterschiedlich interpretiert und ausgewertet.
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Tagebuch und Interview

Die Tagebiicher der teilnehmenden Personen werden entweder direkt beim Interview-Termin
oder kurz davor von den Teilnehmerinnen und Teilnehmern zuriickgegeben. Dementsprechend
ist der Interviewleitfaden so aufgebaut, dass die Eindriicke und Situationen aus den Tagebiich-
ern direkt angesprochen werden konnen, ohne dass diese vorab aufbereitet werden miissen.
Durch diese Handhabung ergibt es sich, dass sdmtliche Informationen aus den Tagebiichern
im Interview besprochen werden, und die Tagebiicher lediglich zu Referenzzwecken weiter
aufbewahrt werden. Mit den Informationen aus Tagebuch und Interview wird darauthin eine
thematische Analyse betrieben. Braun und Clarke (2006) geben einen Uberblick iiber diese
Analyse-Methode von qualitativer Forschung und Hinweise zur erfolgreichen Durchfiihrung.

Die Analyse soll einen Uberblick iiber die verschiedenen Szenarien und Situationen geben, in
denen sich die Teilnehmerinnen und Teilnehmer im Laufe ihrer Arbeit wiederfinden. Diese
daraus entstandenen Themen beinhalten dann sowohl allgemeine Aussagen wie etwa zum Kon-
text der Situation, als auch spezifische Aussagen zur Losung von bestimmten Problemen oder
Anforderungen und Wiinschen. Die Themen stehen sowohl in Bezug zum mobilen Arbeiten,
welches im Vorhinein theoretisch behandelt wurde, als auch zu konkreten Einsatzszenarien.
Die Grundlage fiir die weitere Behandlung bildet dann eine thematische Zusammenfassung
samtlicher behandelten Bereiche. Nach der Unterteilung in semantische und interpretative The-
men von Braun und Clarke (2006) ldsst sich das Vorgehen in dieser Arbeit dem semantischen
Vorgang zuordnen.

Nach Braun und Clarke (2006) wird bei der thematischen Analyse weiters zwischen zwei
verschiedenen Herangehensweisen unterschieden. Bei ersterer entstehen die Themen tatsédch-
lich erst durch die Analyse der Daten selbst. Hier wird bei der Kodierung der Daten nicht
versucht, diese in bereits bestehende Muster einzuordnen. Die Forscherin oder der Forscher
bringt laut Braun und Clarke (2006) noch keine besondere Erwartungshaltung aufgrund von
vorab erlangtem Wissen mit, wenngleich man sich niemals vollstandig von seinem bestehenden
Erfahrungsschatz loslosen kann. Bei der zweiten Herangehensweise hingegen wird versucht,
die gesammelten Daten in bestehende Themen einzuordnen. Dieses Vorgehen erfordert eine
intensive Auseinandersetzung mit dem Feld, bevor die Kodierung der Daten begonnen wird.
Dies wird von den Autorinnen und Autoren besonders fiir die detaillierte Aufbereitung von
wenigen Themen empfohlen. In dieser Arbeit wird grundsétzlich der erste beschriebene Ansatz
zur Themengenerierung verfolgt, wenngleich durch die vorhergehende Literaturrecherche,
welche als Einstieg in das Thema und zur Generierung der Methoden genutzt wurde, bereits ein
Vorwissen iiber mogliche Themen vorhanden ist.

Laut Braun und Clarke (2006) ist es durchaus moglich, dass einzelne Passagen aus dem
Datenmaterial fiir mehrere Themen passend sind. Wichtig ist jedoch, dass die Themen sich
nicht tiberschneiden und inhaltlich homogenes Material beinhalten. Einzelne Themen diirfen
nach Braun und Clarke (2006) auch nicht zu komplex werden. Die tatsédchliche Kodierung und
Generierung der Themen wird nach dem von Braun und Clarke (2006) vorgestellten iterativen
Prozess durchgefiihrt. Als Zwischenschritt werden die Bereiche, die in den qualitativen
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Daten behandelt wurden, im Kapitel 4 einzeln vorgestellt. Anhand dieser Zusammenfassung
wird durch das Gegenpriifen mit allen zuvor generierten Codes sichergestellt, dass keine
Aussagen und Intentionen verloren gegangen sind. Danach werden die generierten Themen im
abschlieBenden Kapitel 6 vorgestellt.

Zur Durchfiihrung der Analyse wird die Software Atlas.ti? verwendet. Darin werden zunichst
alle Transkriptionen in einzelne Aussagen aufgeteilt, welche jeweils einem oder mehreren Codes
zugeordnet werden. Insgesamt ergeben sich hier nach mehreren Iterationen 120 Codes fiir 494
Aussagen. Eine Liste mit allen Codes und den zugehdrigen Aussagen ist im Anhang A.6 zu
finden. Diese sind fiir sich zum Teil schon sehr aussagekriftig und selbststindig, werden aber
noch in groflere Kategorien eingeteilt. Die Erstellung dieser Kategorien wird in einem Texte-
ditor vorgenommen, in dem wiederum iterativ die einzelnen Codes zusammengefasst werden,
wihrend die zugehorigen Aussagen erneut durchgelesen werden.

Aufzeichnung des Userverhaltens

Das Analyse-Tool, welches wihrend des gesamten Zeitraums der Forschung an die Software
der Teilnehmerinnen und Teilnehmer gekoppelt ist, liefert quantitative Daten. Die vielseitigen
Auswertungsmoglichkeiten werden genutzt, um einzelne Aussagen aus der qualitativen Auswer-
tung zu iiberpriifen und dadurch zu kriftigen oder in Frage zu stellen. Da die gewiinschten
Auswertungen zu Beginn noch nicht klar sind, werden zunichst sdmtliche Ereignisse, die in der
Anwendung vorkommen, an das Analyse-Tool iibermittelt. Somit ist es moglich, im Nachhinein
das Nutzerverhalten in bestimmten Situationen und mit Einschrdnkungen wie Uhrzeit, verwen-
detem Gerit oder der geographischen Position festzustellen. Die verwendeten Auswertungen
werden unter Kapitel 4 direkt bei den qualitativen Aussagen dargestellt.

Design Workshop

Der gesamte Workshop wird zur Dokumentation auf Video aufgezeichnet. Diese Aufzeich-
nung wird zusétzlich zu den wihrend des Workshops von den Teilnehmern erstellten Artefakten
und Notizen zur spiteren Analyse verwendet. Die Analyse erfolgt iiber das Durchsehen des
aufgezeichneten Videos. Es wird zuniéchst das gesamte inhaltliche Geschehen mitgeschrieben,
um dieses spiter inhaltlich gruppiert zusammenzufassen. Simtliche Diskussionen, Uberlegun-
gen und Entscheidungen werden im spéteren Abschnitt 5.3 vorgestellt.

3.9 Ethik in der Forschung

Die Bedenken zu Datenschutz und Geheimhaltung spielen in dieser Arbeit von Beginn an eine
grof3e Rolle. Bereits in der Planungsphase der Arbeit mit dem Softwareanbieter ist groles Ver-
trauen gegeniiber dem Autor erforderlich, da gemeinsam Kundenlisten durchgesehen werden,
um geeignete Teilnehmerinnen und Teilnehmer zu finden. Um diese nicht zu irritieren, erfolgt

3http://www.atlasti.com/ [11.10.2014]
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die erste Kontaktaufnahme wie im Abschnitt 3.2 beschrieben durch den Softwareanbieter selbst.

Von Beginn an werden die Kontaktdaten und die inhaltlichen Daten der Teilnehmerinnen und
Teilnehmer in verschiedenen Tabellen gefiihrt. Jeder Teilnehmerin und jedem Teilnehmer wird
eine Bezeichnung von User I bis User 15 zugewiesen. Dadurch soll sichergestellt sein, dass
keine Riickschliisse auf die tatsdchlichen Teilnehmerinnen und Teilnehmer fiir auBenstehende
moglich sind.

Die Teilnehmerinnen und Teilnehmer erhalten beim ersten Treffen ein Informationsblatt tiber
den Inhalt und Ablauf der Forschung, welches bei ihnen bleibt. Darin sind zusitzlich Kon-
taktmoglichkeiten zum Autor und zur Betreuerin der Arbeit vermerkt. Die teilnehmenden Per-
sonen werden angehalten, sich jederzeit unter diesen Adressen oder auch beim Softwareanbi-
eter selbst zu melden, wenn sie mit der Durchfiihrung nicht einverstanden sind oder Bedenken
haben. Das Informationsblatt ist im Anhang A.2 zu sehen. Die Teilnahme wird durch die Un-
terzeichnung der Einverstidndniserkldrung festgehalten. Hier konnen die Teilnehmerinnen und
Teilnehmer noch festlegen, inwiefern Audio- oder Fotoaufnahmen im Laufe der Teilnahme an
der Forschung und auch danach verwendet werden diirfen. Aufgrund der sensiblen Situation,
dass auch Informationen {iber Kundinnen und Kunden der Unternehmen auftauchen konnen, ist
in der Einverstdndniserkldrung ein Freifeld vorgesehen, das von den Teilnehmerinnen und Teil-
nehmern fiir den Verweis auf Unternehmensrichtlinien oder dhnliches verwendet werden kann.
Die Erkldrung ist im Anhang A.3 zu sehen.






KAPITEL

User Research

In diesem Kapitel werden samtliche Eindriicke und Erfahrungen aus den empirischen Methoden
vorgestellt. Dabei werden zunéchst die Erkenntnisse thematisch zusammengefiihrt, sodass ein
klares Bild der Arbeitsweise, der verwendeten Geréte sowie der Bediirfnisse und Wiinsche der
Teilnehmerinnen und Teilnehmer entsteht. Hier werden auch quantitative Daten aus der Analyse
der Aufzeichnung des Benutzungsverhaltens in der Software dargestellt, um die Aussagen
zu unterstiitzen oder zu hinterfragen. Diese werden nachfolgend mit bestehender Forschung
verglichen und Schliisse gezogen, die in weiterer Folge fiir das Design der mobilen Applikation
richtungsweisend sein werden.

Die Auswertung der Methoden zeigt umfangreiche Einblicke in die Arbeitsweise der Teil-
nehmerinnen und Teilnehmer. Da im Interviewleitfaden und in den Tagebiichern mehrere Bere-
iche des mobilen Arbeitens abgedeckt sind, werden hier zunéchst diese einzelnen Bereiche
vorgestellt. Im spiteren Kapitel 6 werden auf Basis dieser Erkenntnisse konkrete Aussagen
iiber die Bediirfnisse beim mobilen Arbeiten mit der CRM-Software formuliert.

4.1 Situationen beim mobilen Arbeiten

Nachfolgend werden alle Situationen und Umgebungen beschrieben, welche in den Gesprichen
genannt wurden:

Geschiiftsreisen und Meetings

Als Geschiiftsreise wird hier sowohl eine Tour in Osterreich verstanden, in der mehrere
Geschiftspartnerinnen oder Geschiftspartner, Kundinnen oder Kunden oder interessante
Unternehmen von Vertriebsmitarbeiterinnen und Vertriebsmitarbeitern angefahren werden,
als auch lidngere Reisen im Ausland mit dem selben Zweck. Diese unterscheiden sich
allerdings in der Zugriffsmoglichkeit auf die Unternehmensdaten, da innerhalb von Osterreich
samtliche Teilnehmerinnen und Teilnehmer die Moglichkeit haben, iiber das Mobiltelefon
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eine Internetverbindung herzustellen, wihrend das im Ausland aufgrund der hoheren Kosten
tiblicherweise nicht gemacht wird.

Solche Geschiftsreisen sind, wie auch einzelne Meetings in der ndheren Umgebung, immer
einem dhnlichen Ablauf unterworfen:

e Am Beginn steht die Planung, welche Unternehmen auf der Tour angefahren werden
sollen. Hier wird versucht Unternehmen zu gruppieren, welche geografisch nahe beieinan-
derliegen. So kann es durchaus vorkommen, dass abwechselnd bestehende Ansprechper-
sonen zur Kontaktpflege, Interessenten zur Angebotsverhandlung oder noch nicht kon-
taktierte Unternehmen zur Akquise am Fahrplan stehen. Pro Tag werden maximal etwa
drei bis vier solcher Termine geplant. Es kommt vor, dass Termine spontan abgesagt wer-
den, oder Personen erfahren, dass man in der Umgebung ist und einen spontanen Termin
fordern. Dann wiinschen die Teilnehmerinnen und Teilnehmer eine moglichst effiziente
Nutzung der spiter diskutierten Zeitslots beziehungsweise eine rasche und flexible Um-
planung der Route.

o Wenn die Adressen bekannt sind und die Termine fixiert sind, beginnt die Vorbereitung
auf die einzelnen Meetings. Hier werden im Biiro, welches als Ausgangspunkt fiir alle Ak-
tivitdten dient, simtliche Informationen, die fiir den Termin relevant, sind zusammenge-
tragen. Dabei werden digitale Inhalte vom Firmenserver auf das eigene Notebook kopiert,
um diese stindig abrufbar zu haben. User 9 meint: "Wir machen das so, dass ich mir die
Kundenordner auf das Notebook kopiere und dann mitnehme. Alles wire zu viel wegen
der DateigroBe."

Analoge Artefakte wie ausgedruckte Angebote, Broschiiren, Werbematerial etc. werden
in Mappen mitgenommen. Wenn es die Zeit erlaubt, werden bereits in dieser Phase
die letzten Korrespondenzen in Erinnerung gerufen, wozu die Telefon- und Gesprichs-
berichte sowie E-Mails aus der CRM-Software und aus der E-Mail-Software abgerufen
und durchgelesen werden. Hier werden auch private Details iiber die Ansprechpersonen,
wie etwa Gespréche iiber gemeinsame Hobbys, ins Gedéchtnis gerufen, um beim Meeting
einen gut vorbereiteten und freundschaftlichen Eindruck zu hinterlassen.

Diese Vorbereitungsphase sollte am besten so kurz wie moglich vor dem tatsdchlichen Ter-
min stattfinden, bei langen Anreisen am besten direkt im Verkehrsmittel. Hier stehen die
Teilnehmerinnen und Teilnehmer allerdings vor dem Problem, dass oft nur eingeschrinkte
bis gar keine Internetverbindung méglich ist, was den Zugriff auf die bestehende SaaS-
Losung nicht zulédsst. Bei der Anreise mit dem Auto sind die beschrinkten Interaktions-
moglichkeiten ein weiteres gro3es Problem. Auch fiir spontane Meetings ist die Vorbere-
itung zurzeit schwierig, da der Zugriff auf die CRM-Software aus den bekannten Griinden
nicht immer moglich ist. Als Workarounds werden hier E-Mails aus der E-Mail-Software
gesucht oder auf die Hilfe von Kolleginnen und Kollegen im Biiro vertraut, welche per
E-Mail oder Telefon die gewiinschten Informationen durchgeben. Es kommt auch vor,
dass die Teilnehmerinnen und Teilnehmer Unterlagen von Unternehmen vorbereiten, die
zwar nicht eingeplant sind, aber auf der Route liegen. Damit wollen sie auf spontane
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Meetings besser vorbereitet sein. Auch Unterlagen zu anderen laufenden Projekten sind
oft mit dabei, um bei Telefonaten oder eingehenden E-Mails rasch reagieren zu kénnen.

o Im Meeting selbst liegt das Hauptaugenmerk auf dem tatsdchlichen Zweck des Treffens.
Hier sollen Prédsentationen, Gespridche oder Verhandlungen nicht durch Dokumentation-
stitigkeiten gestort werden. Aus diesem Grund werden Notizen moglichst unaufdringlich
und vorzugsweise per Hand gemacht. Dies wird spiter allerdings noch ausfiihrlicher be-
handelt.

e Ahnlich zur Vorbereitung ist die Aufbereitung der Meetings. Diese soll moglichst zeit-
nah nach dem Termin erfolgen, was aber in der straffen Reiseplanung oft nicht moglich
ist. Ziel der Aufbereitung ist es, sdmtliche Informationen aus dem Termin zu doku-
mentieren, Aufgaben zu setzen und zu delegieren, sowie das weitere Vorgehen mit dem
Gespriachspartner oder im Projekt zu definieren. Erste Aufgaben werden oft schon direkt
im Auto per Telefon an die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter weitergegeben. Die Arten
der Notizen und der Dokumentation werden spiéter ausfiihrlich behandelt.

Zeitslots

Zeitslots ergeben sich im Arbeitsablauf der Teilnehmerinnen und Teilnehmer entweder geplant
- also als Freiraum zwischen den Terminen - oder auch spontan, wenn etwa Termine verschoben
oder abgesagt werden. Geplante Zeitslots sollen der Vor- und Aufbereitung dienen. Hier wird
darauf geachtet, dass die entsprechende Infrastruktur zur Verfiigung steht, um ein reibungsloses
Arbeiten zu gewdhrleisten. Allerdings zeigt sich auch hier, dass im mobilen Einsatz immer
wieder auf Workarounds zuriickgegriffen werden muss, um an Informationen zu gelangen. So
kommt es auch in geplanten Situationen vor, dass die Internetverbindung nicht verfiigbar ist.
Auswege sind hier etwa der Einsatz von Papierdokumenten, welche als Backup-Variante mit
dabei sind, das Kontaktieren von Kolleginnen und Kollegen oder das Durchsuchen von Mails in
der E-Mail-Software nach den gewiinschten Informationen.

In spontanen Zeitslots wird vor allem versucht, sich bestimmte Informationen nochmals in Erin-
nerung zu rufen, oder auch Telefonate oder Mails abzuarbeiten, die sich im Laufe der Reise
ergeben haben. "Manches Mal wenn ich viel unterwegs bin und nicht schnell wieder ins Biiro
kann, gibt es auch Zeitfenster im Auto, wo ich das gleich eingebe," berichtet User 10. Gerade bei
den spontanen Zeitslots zeigt sich oft, dass die Teilnehmerinnen und Teilnehmer in der kurzen
Zeit keine groflen Miihen auf sich nehmen wollen um etwa auf die CRM-Software zuzugreifen.
Wenn der Nutzen, den eine Interaktion iiber wenige Minuten bringen kann, den Aufwand nicht
iberwiegt, wird die Zeit anders iiberbriickt. So hat etwa User 9 "[...] das eine Spiel da, fiir den
Flieger, wenn mal nichts anderes mehr geht."

Auto und offentliche Verkehrsmittel

Als Verkehrsmittel auf Geschiftsreisen vertrauen alle Teilnehmerinnen und Teilnehmer auf ein
Auto. Offentliche Verkehrsmittel werden nur im Nahverkehr in Wien oder fiir lingere Strecken
mit dem Flugzeug verwendet. Die Situation im Auto sieht so aus, dass alle teilnehmenden
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Personen die oft lange Zeit gerne effizient nutzen wiirden. Gleichzeitig erfordert aber das Fahren
viel Aufmerksamkeit, was nur sehr beschrinkte Interaktionen und auch geistige Aufmerk-
samkeit zuldsst. Als Hauptaktivitit wird hier, etwa von User 3, das Telefonieren angesprochen:
"[...] da wird man zum Beispiel oft angerufen. Telefonieren geht, aber mehr nicht." Es werden
sowohl Anrufe angenommen als auch getitigt. Vorzugsweise werden die daraus entstehenden
Aufgaben gleich per Telefon weiter delegiert, oder von der Gesprachspartnerin bzw. vom
Gesprichspartner eine Erinnerung per E-Mail verlangt. In dem Fall reicht die Erinnerung an das
Gesprich und die Fakten per E-Mail fiir eine spitere Aufarbeitung, wie von User 12 angemerkt:
"[...] meistens war es sodass ich dann am Ende um ein kurzes Mail mit den Eckdaten fragte. Ich
hab’ dann im Kopf, was wir gesprochen haben und mit dem Mail im Posteingang hab’ ich die
Aufgabe und die Fakten da."

Neben dem Telefonieren wird im Auto auch gerne der E-Mail Posteingang iiberpriift, wie
User 12 berichtet: "Gerade im Auto kontrolliere ich schon stindig die eingehenden Mails und
entscheide, was ich wann bearbeite." Bei wichtigen Mails wird bei der nidchsten Gelegenheit
darauf reagiert, indem es entweder beantwortet wird, eine Notiz als Erinnerung verfasst wird,
oder wieder per Telefon Aufgaben vergeben werden. Das grofite Problem im Auto sehen die
Teilnehmerinnen und Teilnehmer darin, dass nur schwierig Notizen gemacht werden kdnnen
und nur in Fahrpausen auf andere Informationen - egal ob auf Papier oder digital - zuriickgegrif-
fen werden kann. Die verschiedenen Arten von Notizen und Verhaltensmustern, um hier keine
Informationen zu verlieren oder zu vergessen, werden spiter vorgestellt.

4.2 Verwendete Gerite

Samtliche Teilnehmerinnen und Teilnehmer vertrauen auf einen Mix aus Smartphone und
Notebook fiir den Arbeitseinsatz. Bei manchen kommt zusitzlich auch ein Tablet-PC zum
Einsatz. Die Nutzung der einzelnen Gerite unterscheidet sich sowohl aufgrund der Intention
der Anwendung als auch der Umgebung. Eine interessante Beobachtung ist, dass trotz der
Architektur der bestehenden Software als SaaS-Losung alle Teilnehmerinnen und Teilnehmer
die Software stindig auf den gleichen, eigenen Geriten nutzen. Es war auch die Rede
davon, dass die Software auf einem Gerét eingerichtet wurde, obwohl dafiir das Offnen der
Website in einem gewohnlichen Browser und der Login ausreichen. User 10 erwihnt dies in
Zusammenhang mit einem Zweitgerét: "Zuhause hab ich zwar einen Laptop, mit dem arbeite
ich aber kaum. Ich hab das CRM zwar soweit eingerichtet, dass ich einsteigen kann, wenn ich
was vergesse oder wie auch immer, aber es ist nur alle heiligen Zeiten so."

Das kommt vermutlich daher, dass SaaS-Ldsungen noch nicht entsprechend bekannt und ver-
breitet sind und die teilnehmenden Personen noch an herkdmmliche Desktop-Anwendungen
denken. Lediglich ein User betonte explizit den Vorteil dieser Losung. Diese Denkweise passt
auch zur spiter vorgestellten gewiinschten Offline-Funktion: Da die Teilnehmerinnen und Teil-
nehmer immer mit den gleichen Geriten auf die Software zugreifen, erscheint es ihnen logisch,
dass die Inhalte darauf auch ohne Internetverbindung zugénglich sind. Nachfolgend werden die
einzelnen Geritetypen in der Anwendung und den Vor- und Nachteilen verglichen.
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Notebook

Das klassische Notebook ist bei allen teilnehmenden Personen vorhanden. Dieses wird von allen
als Desktop-Gerit im Biiro verwendet. Bei den meisten Teilnehmerinnen und Teilnehmern wird
das Notebook auch auf Reisen mitgenommen. Nur wenige iiberlegen genau, ob es den Aufwand
Wert ist. Die Vorteile vom Notebook sind in der gewohnten Benutzeroberfliache, der gewohnten
und schnellen Eingabemoglichkeiten per Tastatur und Touchpad/Maus, dem Speicherplatz fiir
eine groBe Menge an Dokumenten und anderen Dateien, dem groflen Display und auch der
Sicherheit, dass alle Dateiformate unterstiitzt werden, zu sehen. "Die Ubersichtlichkeit ist am
grof3en Bildschirm schon besser und auch das Editieren," wie User 12 festhilt. Negative Punkte
sind hingegen die Grofe und das Gewicht des Gerdtes, was besonders im mobilen Einsatz
zum Tragen kommt. Auch die Startzeit, die solche Gerdte im Normalfall benétigen ist eine
Erschwernis der Arbeit damit. User 13 hilt fest: "[...] es ist kompliziert wenn ich fiir eine
Kleinigkeit das Notebook in Betrieb nehmen muss, Internetverbindung herstellen usw."

Notebooks werden von den Teilnehmerinnen und Teilnehmern im mobilen Einsatz im Normal-
fall in Meetings oder anderen Situationen mit mehreren beteiligten Personen nicht verwendet.
Hier herrscht die Meinung vor, dass es von den anderen Personen oder dem Gegeniiber nicht
gut aufgenommen wird und diesen nicht die volle Aufmerksamkeit sowie der notige Respekt
entgegengebracht werden. User 10 formuliert den Gedanken wie folgt: "Warum tippst du da am
Computer herum? Du sollst mit mir reden!"

Smartphone

Auch Smartphones werden von allen Teilnehmerinnen und Teilnehmern eingesetzt. "Das ist
der tdgliche Wegbegleiter mit Termineintrdgen, Erinnerungen usw," hilt User 10 fest. Die
meistgenutzten beziehungsweise als am wichtigsten empfundenen Anwendungen sind - neben
dem Telefonieren - E-Mail, Kalender und Kontakte. Ein Vorteil vom Smartphone ist darin zu
sehen, dass die Benutzerinnen und Benutzer jederzeit und ohne Vorbereitung auf eine Vielzahl
von Informationen zugreifen konnen. Neben den vorhin genannten Anwendungen ist es ihnen
auch moglich, Informationen aus dem Internet abzurufen oder Dokumente anzusehen. Dies
wird auch durch den Einsatz von Cloud-Software zur Synchronisierung von Daten zwischen
mehreren Geriten unterstiitzt, welche ebenfalls von einigen teilnehmenden Personen eingesetzt
wird.

Der Haupteinsatzzweck ist allerdings darin zu sehen, stindig einen Uberblick iiber alle
laufenden Aktivititen zu haben, ohne dafiir auf zusitzliche Gerdte oder Gegenstinde wie
etwa ein Notizbuch zuriickgreifen zu miissen. Das Smartphone wird auch deswegen sehr
gerne eingesetzt, weil es ohne Vorbereitungszeit genutzt werden kann. So sucht etwa auch
User 12 Informationen "[...] wenn es spontan sein muss sicher am Handy." Alle gewiinschten
Informationen stehen unverziiglich zur Verfiigung und werden oft sogar mit zuséitzlicher Kon-
textinformation durch den Einsatz von Sensoren, wie etwa der genauen Position, aufgewertet.
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Das Verhiltnis von Dateneingabe zu Konsum tendiert am Smartphone klar zu mehr Konsum.
Nichtsdestotrotz verwenden viele Teilnehmerinnen und Teilnehmer das Smartphone auch zur
Eingabe von Texten und zum Senden von Nachrichten. So bemerkt etwa User 3 hier den Vorteil
im direkten Vergleich zum Notebook bei einer Frage zu Notizen im Auto: "[...] es wire schon
nicht schlecht, wenn man bei der nichsten Pause eintippen kann, was erledigt wurde oder welche
Aufgaben reingekommen sind. Das wére super, wenn ich da nicht alles auspacken muss." Wie
auch spiter vorgestellt, sind diese Texte aber entsprechend kiirzer und werden oft nur als Notizen
fiir spétere vollstindige Nachrichten verwendet.

Tablet

Eine weniger wichtige Rolle spielen bei den teilnehmenden Personen Tablets. Diese werden
als Zusatzgeridt wahrgenommen, welche einzelne Vorziige von Notebook und Smartphone
vereinen. So werden Tablets etwa verwendet, wenn der Mittransport von einem Notebook als zu
umstédndlich erscheint. Sie bieten durch das groiere Display mehr Komfort beim Konsumieren
von Informationen als Smartphones und sind trotzdem handlicher als Notebooks. Der Hauptein-
satzzweck bei den Teilnehmerinnen und Teilnehmern liegt allerdings in Préasentationen. User
11 nutzt das Tablet etwa "[...] sehr viel zu Priasentationszwecken beim Kunden [...] Da ist das
Tablet besser als das Handy, wegen der Displaygrofie. Gleichzeitig ist es nicht so klobig und
grof} wie das Notebook." Mit dem Tablet werden gerne spontan Dinge gezeigt oder gemeinsam
Informationen konsumiert. Hier wird jedoch auch darauf hingewiesen, dass dies fiir maximal
zwei bis drei Personen moglich ist, da sonst das Display zu klein ist oder die Personen sich im
Weg sind.

Auch die beim Notebook angesprochenen sozialen Aspekte sind bei der Reflektion iiber den
Tablet-Einsatz ein Thema. Hier sehen die Teilnehmerinnen und Teilnehmer einen grofen Vorteil
in der Nutzung bei Meetings, da das Tablet flach und fiir alle einsehbar am Tisch liegt. Allerd-
ings lassen sie auch hier noch Vorsicht walten, da einige teilnehmende Personen bereits das
reine Bedienen eines elektronischen Gerites als Abwertung des Gespriaches beziehungsweise
des Gegeniibers einstufen.

Bei sdamtlichen teilnehmenden Personen mit Tablets ist festzustellen, dass sie diese auch - und
oft grofiteils - privat beziehungsweise in der Freizeit nutzen. So etwa auch bei User 12: "Es
ist nett, aber in der Arbeit brauchte ich es nicht." Beim Gesprich iiber den Einsatz der Tablets
folgt oft nach einer Denkpause ein Schmunzeln und der Nachsatz, dass es zum Spielen oder
im Wohnzimmer verwendet wird. User 3 meint dazu, "[...] ich sag immer Gadget — ein reines
Spielzeug."

Andere Geriite und Artefakte

Neben diesen 3 Hauptgeriten ist hier auch noch die Erwéhnung von anderen Geriten und Arte-
fakten anzufiithren. Ein User fand gefallen an der Idee, iiber das Navigationsgerit im Auto auf
die CRM-Software zuzugreifen. Das Navi sei wihrend der Fahrt gut und sicher zu bedienen und
biete durch den groflen Bildschirm auch geniigend Platz fiir Informationen. Weiters ist auch der
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Einsatz von Notizbiichern oder Zetteln, welche von allen teilnehmenden Personen verwendet
werden, gewissermallen verwandt zu den Geriten. Die Tatsache, dass wichtige Daten oft als
Backup-Variante auf Papier mitgenommen und aufgehoben werden, zeigt, dass kein restloses
Vertrauen in die Gerite und Software gegeben ist, oder diese mit dem klassischen Medium Pa-
pier in einigen Szenarien noch nicht mithalten konnen. Dies wird auch von den Situationen
in den Tagebiichern bestitigt und von User 11 folgendermalen festgehalten: "... ich hab als
Backup immer noch das Papier mit, wenn mich die Technik im Stich ldsst."

4.3 Datenmaterial und Zugriff

Nachfolgend werden die am hdufigsten verwendeten Bereiche der Software, sowie die am stéirk-
sten gewiinschten Informationen im mobilen Einsatz erldutert. Dazu wird zunichst auf die
Nutzung der bestehenden Software eingegangen, bevor die Anforderungen an eine Version fiir
Mobilgerite erldutert werden. Der starke Wunsch nach einer Moglichkeit des Offline-Zugriffes
wird anschlieend in einem eigenen Abschnitt behandelt.

In der bestehenden Software

Die Reihenfolge der nachfolgenden Auflistung der einzelnen Bereiche der bestehenden Software
entspricht laut deren Aussagen der Wichtigkeit fiir die Teilnehmerinnen und Teilnehmer.

e Chronologien werden in der Software sowohl fiir Adressen als auch Projekte verwendet,
wobei der Einsatz der Projektchronologie tiberwiegt. Hier sind alle Korrespondenzen,
egal ob per Telefon, E-Mail, personlich oder iiber andere Kommunikationskanéle, mit
den Ansprechpersonen hinterlegt. In manchen Unternehmen wird dies auch auf die in-
terne Kommunikation ausgeweitet. Die Chronologie dient unter anderem dem raschen
Verschaffen eines Uberblicks, wenn etwa lidnger nicht an einem Projekt gearbeitet wurde
oder ein Projekt von anderen Personen iibernommen wird, wie auch von User 9 angemerkt
wird: "Die Kundensicht ist also immer im CRM. Bei uns ist es auch so, wenn ein neuer
Mitarbeiter kommt und ich ihm ein Projekt iibergebe, dass er sich nur im CRM einzulesen
braucht. Der braucht eigentlich nichts fragen, da ist alles gut protokolliert." Weiters wird
der Vorteil im Verkaufsprozess von User 6 hervorgehoben: "Oft ziehen sich so Entschei-
dungsphasen iiber zwei Jahre. Wenn ich dem genau sagen kann, was wann besprochen
wurde, ist das Verkaufen einfach. Das wiirde sonst wieder auf irgendeinem Zettel stehen."
Ein weiterer Einsatzzweck ist das Dokumentieren von Gespréichen, Entscheidungen und
Aktionen, um in spéteren strittigen Situationen dem Gegeniiber die Eintrdge zeigen zu
konnen. Ein Screenshot der Projektchronologie ist in Abbildung 4.1 zu sehen.

e Als Spezialfall in Chronologien ist die Dateiablage zu sehen. In der bestehenden Soft-
ware ist es moglich, zu einzelnen Chronologie-Eintridgen beliebig Dateien anzuhéngen.
Diese sind auch wieder iiber die Chronologie-Ansicht abrufbar und werden von den Teil-
nehmerinnen und Teilnehmern vorwiegend fiir Dokumente und Fotos verwendet, wie etwa
von User 3 angesprochen wird: "Auch bei Messen hinge ich ja Fotos dran an Gesprichs-
berichte." Viele der teilnehmenden Personen nutzen fiir die Dateiablage bestehende ex-
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Abbildung 4.1: Projektchronologie aus einer Demo-Version der von den Teilnehmerinnen und
Teilnehmern verwendeten Software

Verwendungsrechte im Rahmen dieser Arbeit wurden vom anonym gehaltenen Softwareanbieter gewihrt.  Sdmtliche ersichtliche Inhalte

wurden willkiirlich fiir die Demo-Version erstellt.

terne Infrastruktur iiber Server oder Cloud-Speicher. Hier ist der Zugriff auf die Dateien
zum Ansehen und Bearbeiten schneller moglich, da diese direkt aus dem Betriebssystem
gedffnet werden konnen. Auch fiir das Hinzufiigen von Daten sieht etwa User 14 die
Vorteile bei der Cloud-Losung: "Letztens haben wir zum Beispiel von einem Flipchart
ein Foto gemacht, und das vom Handy direkt in die Cloud geladen. Das ist praktisch fiir
uns." In der bestehenden Software werden von den Teilnehmerinnen und Teilnehmern der
Prozess des Hochladens und die fehlende Ubersicht iiber die Dateien aufgrund der Ver-
mischung mit den anderen Chronologieeintrigen bemingelt. Gleichzeitig gilt, dass nicht
alle Dokumente immer in der CRM-Losung verfiigbar sein miissen, wie etwa User 7 an-
merkt: "Da sind wir draufgekommen, dass wir nur die wichtigsten Dokumente ins CRM
geben, die dann von auflen erreichbar sein sollen. Da brauche ich viele Dinge sicher nicht
von auflerhalb." Auf die anderen Daten wird im mobilen Einsatz wenn nétig tiber Virtual
Private Network (VPN)-Verbindungen oder die Cloud-Applikationen zugegriffen.

e Aufgaben konnen in mehreren Bereichen der Software wie bei Adressen, Projekten oder
der Rechnungsiibersicht vergeben werden. Hier ist es sowohl moglich, sich selbst Auf-
gaben zu stellen, als auch anderen Personen Aufgaben zuzuweisen. Typische Aufgaben
sind das regelméfige Kontaktieren von Unternehmen bei offenen Angeboten oder das
Vormerken der nichsten Arbeitsschritte in einem Projekt, wie von User 6 erldutert: "[...]
auch beim Verkaufen kommt es zu Situationen, wo man erst in mehreren Monaten nach-
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haken muss." Bei den Aufgaben wird auch die Moglichkeit des automatischen Versendens
von Benachrichtigungsmails gerne verwendet, um die Aufgaben zusitzlich im Postein-
gang zu sehen.

o Adressen und Ansprechpersonen sind ebenfalls in der Software hinterlegt. Diese Bere-
iche werden neben dem Hinterlegen von Kontaktdaten auch genutzt, um den Verlauf von
Ansprechpersonen in anderen Unternehmen oder in Projekten zu dokumentieren. User 10
hebt die Relevanz der Daten hervor: "Fiir den Verkauf ist es fiir mich sehr wichtig, alle
unsere Kundendaten zu erfassen: Adressen, Ansprechpartner etc.” Diese Daten kénnen
auch in die E-Mail-Software der Teilnehmerinnen und Teilnehmer synchronisiert werden.
Die Synchronisation wird auch genutzt und im Abschnitt 4.3 genauer erldutert.

e Das Erstellen von Angeboten und Rechnungen ist ebenfalls direkt in der Software
moglich und wird von mehreren Teilnehmerinnen und Teilnehmern gemacht, wie etwa
User 11 anmerkt: "Jeder Schriftverkehr, jedes E-Mail, jedes Telefonat soll dokumentiert
sein. In weiterer Folge auch Angebote, Auftrige und am Ende auch Rechnungen direkt
aus dem System..."

e Berichte werden in der Software zur Verkniipfung von verschiedenen Datensitzen ver-
wendet. Die Ausgabe erfolgt in verschiedenen Formen wie Listen, Diagrammen etc. Hier-
mit ist es moglich, die eigenen Daten anhand verschiedener Gesichtspunkte zu analysieren
und diese Kriterien fiir den Schnellzugriff abzuspeichern, um sich auch ohne direkte In-
volvierung in die einzelnen Bereiche einen Uberblick zu verschaffen. Dies wird etwa im
Unternehmen von User 3 gemacht: "Auch Berichte fiir die Geschiftsfithrung haben wir
anpassen lassen, sodass sie Daten auslesen konnen." Ein einfaches Beispiel ist etwa die
Anzahl von laufenden Projekten pro Mitarbeiterin oder Mitarbeiter.

e Im Marketing-Bereich der Software ist es moglich, Mailings oder Newsletterkampagnen
zu erstellen und auszusenden. Dies wird von wenigen Teilnehmerinnen und Teilnehmern
ausschlieBlich fiir E-Mail-Newsletter genutzt, wie etwa User 13 anmerkt: "[...] das Mar-
ketingtool verwenden wir seit kurzem zur Newsletter-Aussendung."

In den Gesprichen ist durchgehend herauszuhéren, dass die Unternehmen der teilnehmenden
Personen mit der Einfilhrung der CRM-Software auf der Suche nach einem umfassenden
Tool waren, wie auch User 10 bestitigt: "Es sollte von der Datenverarbeitung, sprich von
der Kundenverwaltung bis hin zur Rechnungslegung alles konnen." Dies ist auch nach dem
langeren Einsatz nach wie vor eine der groBten Anforderungen an die Software und an die
interne Arbeitsstruktur. Die Unternehmen versuchen, moglichst viel iiber eine zentrale Stelle
abzuwickeln - in diesem Fall die bestehende CRM-Software. Der Stellenwert wird auch von
User 11 hervorgehoben: "Meines Wissens nach lduft jetzt alles iiber ein und die selbe Losung,
was moglich ist. Wir wollen vermeiden da zweigleisig zu fahren. Wenn uns was auffillt, sind
wir selbst dahinter, das in die Software einzugliedern."

Die Aussagen der Teilnehmerinnen und Teilnehmer decken sich diesbeziiglich mit der Auswer-
tung des Nutzungsverhaltens in der bestehenden Software. Abbildung 4.2 zeigt die am meisten
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verwendeten Bereiche der Software iiber samtliche Gerite hinweg. Hierbei sind jeweils die
Ubersicht und die Detailansichten, also etwa sowohl Projektlisten als auch Projektchronologien,
zusammengefasst. Die vollstdndige Auswertung ist in Anhang A.7 zu sehen.

Angebote

Personliche Startseite 5%
5%

Andere

6% Projekte

30%

Adressen
17%
Aufgaben
24%

Abbildung 4.2: Am meisten genutzte Bereiche der bestehenden Software

Mobiler Zugriff

Die im mobilen Einsatz gewiinschten Daten decken sich thematisch mit denen aus der Gesam-
tanalyse. Bei der Verwendung von Mobilgeriten gibt es jedoch Unterschiede in der Art des
Zugriffs. Nachfolgend werden die Bereiche angefiihrt, die von den Teilnehmerinnen und Teil-
nehmern bereits im mobilen Einsatz - sowohl mit Notebook als auch Smartphone/Tablet - ver-
wendet werden. Weiters wird darauf eingegangen, welche Daten gewiinscht werden und wie die
Aufbereitung laut den teilnehmenden Personen speziell fiir Mobilgerite aussehen kann.

e Die wichtigste Rolle spielt auch hier die Ubersicht iiber Projekte und deren Chronolo-
gieansicht. Dies ist besonders in Zeitslots interessant, da hier schnell die letzten
Ereignisse vor einem Meeting in Erinnerung gerufen werden konnen. Auch fiir spon-
tane Situationen sehen die Teilnehmerinnen und Teilnehmer hier Einsatzmoglichkeiten,
wie etwa User 12 berichtet: "Das wire schon gut gewesen, da wieder die laufenden
Auftrige zu bestimmten Kunden einzusehen. Vor allem wenn sich spontane Kundenbe-
suche ergeben, wihrend ich schon unterwegs bin." Zu den Projekten und Chronologien
ist besonders der Wunsch hervorgekommen, dass spontan Notizen direkt am Mobilgerit
verfasst werden konnen, wenn etwa von unterwegs mit Kundinnen oder Kunden tele-
foniert wurde. Auch das unmittelbare Anlegen von neuen Projekten ist hier gefordert, wie
etwa User 14 anmerkt: "Was da auch dazugehort ist, dass man ein Projekt anlegen kann.
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Wenn beim Kunden ein Abschluss gemacht wird, kann ich das gleich direkt tibers Tablet
eingeben und muss es nicht doppelt und dreifach machen."

e Die Aufbereitung der Adressen und Ansprechpersonen wird so gewiinscht, dass
die Personen beim Zugriff iiber das Smartphone direkt angerufen werden konnen,
beziehungsweise eine E-Mail verfasst werden kann. Hier ist auch der Wunsch
festzustellen, dass die mobile Applikation Adressen in der Nédhe anzeigt, oder auch ak-
tiv daran erinnert, wenn man in die Néhe einer Adresse kommt.

e Die Aufgabenverwaltung ist ebenfalls ein Feature, das in der mobilen Anwendung
schnell und einfach funktionieren soll. Da fiir viele Teilnehmerinnen und Teilnehmer
die komplette Verwaltung der Arbeitsablaufe mit der Software passiert, wollen sie auch
von unterwegs neue Aufgaben eingeben oder welche als erledigt markieren. Somit sind
keine weiteren Notizen oder Reminder fiir etwaiges Nacharbeiten notwendig. Auch dieser
Anwendungsfall ist typisch fiir Zeitslots, die ansonsten anderweitig genutzt werden, wie
etwa User 7 festhilt: "Einmal wollte ich noch Aufgaben ansehen zwischen zwei Termi-
nen. Das ging eben auch nicht. Ich hab dann mit dem Handy gespielt, hab mir eine Jause
geholt usw. Somit war die Zeit nicht sehr sinnvoll genutzt."

e Die weiteren Bereiche wie Angebote, Rechnungen und Berichte sind am Mobilgerit
insofern gewiinscht, als diese angesehen werden konnen. Das Erstellen von diesen Doku-
menten am Smartphone oder Tablet konnen sich die teilnehmenden Personen aufgrund
der Eingabemethoden kaum vorstellen. Lediglich ein User fand Gefallen an der Idee, di-
rekt beim Kundenunternehmen das Angebot zu aktualisieren und den Auftrag dafiir zu
bekommen. Die Angebote dieses Users unterscheiden sich allerdings von allen anderen
teilnehmenden Personen insofern, als sie standardisierte Bausteine verwenden, und der
Preis ganz klar iiber die Menge definiert ist. Bei den anderen Teilnehmerinnen und Teil-
nehmern bilden komplexere Kalkulationen die Angebotssummen, wie etwa von User 3
angemerkt: "Wir haben wenige Standard-Angebote, sondern viele Sonderfertigungen, wo
auch das Angebot viel Zeit braucht."

Die bestehende Software wird zurzeit nur von wenigen Teilnehmerinnen und Teilnehmern tiber
Mobilgerite genutzt. Die Anteile der Nutzung iiber Tablets oder Smartphones liegt jeweils unter
einem Prozent, wie auch in Abbildung 4.3 zu sehen ist. Die genauen Werte sind im Anhang
A.9 zu sehen. Der Grund dafiir ist laut jenen teilnehmenden Personen, die den Zugriff iiber
Mobilgerite bereits versucht haben, in der mangelhaften Bedienungsoberfliche zu sehen. Die
User haben Schwierigkeiten die einzelnen Buttons zu aktivieren, beziehungsweise driicken sie
versehentlich benachbarte Buttons und verlieren durch das notwendige Scrollen und Zoomen
den Uberblick in der Seite. Zur besseren Veranschaulichung zeigen die Abbildungen 4.4 und
4.5 die Projektdetailseite auf einem Mobilgerit in der Ubersicht (Elemente zu klein) und in
einer Zoomstufe (Uberblick verloren). Ein weiterer Grund ist das notwendige Einloggen. Die
Teilnehmerinnen und Teilnehmer sind es von mobilen Applikationen gewohnt, einmal die
Logindaten zu hinterlegen und danach schnell in die Applikation einsteigen zu konnen.
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Abbildung 4.3: Anteil der Nutzung der Software nach Geritekategorie
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Abbildung 4.4: Projektdetailseite am Smartphone - Elemente zu klein.

Verwendungsrechte im Rahmen dieser Arbeit wurden vom anonym gehaltenen Softwareanbieter gewihrt.  Sdmtliche ersichtliche Inhalte
wurden willkiirlich fiir die Demo-Version erstellt.
Mockup-Quelle: http://designbump.com/free-flat-iphone-5-mock-up-psd/ [11.10.2014], lizenziert unter Creative Commons Attribution

Aufgrund dieser Tatsache ist die Auswertung der Zugriffe iiber Mobilgerite interessant.
In diesen Fillen wird trotz der bekannten Schwierigkeiten auf Informationen zugegriffen.
Dementsprechend wird angenommen, dass diese in der Situation besonders wichtig sind
beziehungsweise einen grolen Nutzen bringen. Diese Bereiche sind in Abbildung 4.6 zu se-
hen, wobei hier wieder Ubersichts- und Detailansichten zusammengefasst sind. Die genauen
Daten sind im Anhang A.8 zu sehen.

Diese Auswertung deckt sich wiederum mit den Angaben aus den Interviews. Der hohe An-
teil der personlichen Startseite in dieser Auswertung und die kiirzere Nutzungsdauer als beim
Zugriff vom Desktop bestitigen die Annahme, dass pro Zugriff gezielt nach einer Information
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w
09.09.2014 02:00 zugewiesen von: PS Angebot ausarbeiten

28.08.2014 MH 02:00 zugewiesen von: PS Termin um 9:00

03.06.2014 Peter Schmied & test

03.06.2014 Herr Mustermann Max Angebot Rev. 1

29.05.2014 i Max Mustermann Hr. Mustermann hat sich gemeldet. Der Auftrag geht an
uns

Letzten Endes hat Ihn die professionelle Betreuung
wahrend der Angebotsphase uberzeugt

22052014 g8 Max Mustermann Auftrag wird nachste Woche vergeben

24.04.2014 n:n Musterman Jan Gesprachsbericht Rev. 1
Ort: Wien

Neuer Vorschlag machen

28.022014 ] Max Mustermann Hr. Mustermann hat sich nun selbst gemeldet. Bei
unserem Angebot gefallen ihm die Zahlungskonditionen
nicht.

Wenn wir 90 Tage netto anbieten, wirde es "sehr gut fur
Sie aussehen

Habe ihm die 90 Tage zugesagt, er méchte eine
schriftiche Bestétigung

01.01.2014 = Max Mustermann Wieder wegen Auftrag nachgefragt: Entscheidung wird
erst im Marz fallen, da es eine \erzo6gerung im Bau gibt.

Abbildung 4.5: Projektdetailseite am Smartphone mit Zoom - Uberblick verloren.

Verwendungsrechte im Rahmen dieser Arbeit wurden vom anonym gehaltenen Softwareanbieter gewidhrt.  Sémtliche ersichtliche Inhalte
wurden willkiirlich fiir die Demo-Version erstellt.
Mockup-Quelle: http://designbump.com/free-flat-iphone-5-mock-up-psd/ [11.10.2014], lizenziert unter Creative Commons Attribution

gesucht wird und auch entsprechend weniger zwischen den Ansichten gewechselt wird. Die
durchschnittliche Nutzungsdauer nach verschiedenen Geritekategorien ist in Abbildung 4.7 zu
sehen. Die genauen Zahlen sind im Anhang A.9 einzusehen. Diese Art der Nutzung bezeichnen
die Teilnehmerinnen und Teilnehmer auch als spontane Nutzung. Diese passiert vorwiegend
dann, wenn fiir die Situation der Einsatz der Software nicht vorgesehen war. Wenn dann nur
kleine Informationsmengen schnell abgerufen werden sollen, wird dies mit den Mobilgeriten
gemacht, da diese schnell einsatzbereit sind.

Offline-Nutzung und Synchronisation

Mehr als die Hilfte der Teilnehmerinnen und Teilnehmer hat in den Tagebiichern und Interviews
iiber Situationen berichtet, in denen kein oder nur mangelhafter Internetzugriff moglich war,
jedoch eine Interaktion mit der Software gewiinscht gewesen wire. Die Situationen, in denen
dies der Fall war, sind (1) Kundenbesuche oder Reisen ohne einem mobilen Internetzugriff,
(2) die Beniitzung des Smartphones als Modem, bei dem allerdings keine oder nur eine sehr
langsame Datenverbindung verfiigbar ist, (3) Ausfille des fixen Modems im Biiro oder der
Infrastruktur des Internetanbieters, (4) Ausfille von oOffentlichen WLAN-Verbindungen in
Hotels oder auf Messeveranstaltungen und (5) Zugfahrten und Fliige, in denen viel ungestorte
Zeit zur Verfiigung steht.

Hier ist auch ein deutlicher Unterschied in der regionalen Nutzung zu erkennen. Wihrend einem
User, der nur in Wien seine Geschéfte macht, noch nie Gedanken iiber eine Offline-Nutzung
gekommen sind, ist dies fiir User aus dem ldndlichen Raum eine tdgliche Herausforderung.
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Abbildung 4.6: Mit Tablet und Smartphone am meisten genutzte Bereiche der bestehenden Soft-

ware
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Abbildung 4.7: Durchschnittliche Nutzungsdauer der bestehenden Software nach Geritekate-

gorie in Minuten

Je ofter teilnehmende Personen von solchen Situationen berichten, desto stirker ist bei ihnen
der Wunsch nach einer Offline-Variante der Software vorhanden. Die Teilnehmerinnen und
Teilnehmer sind sich einig, dass diese nicht den kompletten Funktionsumfang der bestehenden
Software bieten muss, sondern die wichtigsten Bereiche abdecken sollte. Sie wiinschen sich
den Offline-Zugriff vorwiegend in Zusammenhang mit der Desktop-Variante der Software. Wie
bereits in Abschnitt 4.2 angemerkt, greifen sie immer iiber die gleichen Gerite auf die Software
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zu, was dem Verhalten in einer klassischen Offline-Anwendung gleicht. Die User sind von
solchen Anwendungen bereits gewohnt, dass diese offline funktionieren und bei der nichsten
Moglichkeit zur Verbindung die Daten synchronisieren. Als Beispiel dafiir wird Microsoft Out-
look! genannt. In dem Zusammenhang sprechen auch einige User von Qutlook-Funktionalitiit,
wenn sie sich auf das spitere Aussenden von E-Mails und Synchronisation beziehen, so etwa
User 9: "Das grofie Resiimee iiber die Tagebuchzeit ist eine Art Outlook-Funktionalitit, wo
ich in der Beniitzung durch den Offline-Betrieb nicht eingeschrinkt bin, aber beim nichsten
Mal mit Verbindung alles synchronisiert wird." Die Offline-Funktionalitit hat zum Teil schon
einen starken Stellenwert in den Wiinschen der User erreicht: "Wenn die Offline-Funktion nicht
kommt, hat die Software bestimmt ein Ablaufdatum," ergénzt User 9.

Beim Einsatz iiber mehrere Gerite hinweg sind die Vorbilder bei der Synchronisation, neben
der E-Mail-Funktion, Cloud-Losungen wie Google Drive? oder Dropbox?. Neben der Funktion
der synchronisierten Dateiablage iiber beliebig viele Gerite hinweg sind auch die Online-
Dokumente in Google Drive ein positives Beispiel fiir die Synchronisierung und den Umgang
mit Verbindungsabbriichen. Hier werden Dokumente direkt im Browser bearbeitet. Zu den
gelungenen und auffallendsten Features zdhlen fiir die Teilnehmerinnen und Teilnehmer das
automatische Speichern und Revisionieren, was bei Verbindungsabbriichen auch iiber lokales
Zwischenspeichern funktioniert, um die Arbeit nicht zu verlieren.

Die bestehende Software bietet bereits Moglichkeiten um Adressen, Ansprechpersonen, Kalen-
der und Aufgaben mit Microsoft Outlook zu synchronisieren. Dennoch synchronisieren einige
Teilnehmerinnen und Teilnehmer diese Daten nicht automatisch. Hier gibt es die Befiirchtung,
dass dann am Smartphone der Uberblick iiber die Kontakte verloren geht, oder sich die privaten
Daten mit den Firmendaten vermischen. Ein Argument gegen die Synchronisierung von Kalen-
dern ist die Angst vor zu vielen Benachrichtigungen, wie User 10 festhilt: "Ich bin mir etwas
unschliissig die Sachen zu synchronisieren, speziell am Handy, weil dann piepst es dauernd."

4.4 Interaktionen und Verhaltensmuster

In diesem Abschnitt werden zusétzlich zu den bereits vorgestellten Situationen, Gerédten und
Zugriffen auf die Software einfache und libergreifende Interaktionen und Vorgehensweisen im
mobilen Arbeiten vorgestellt, die bei den teilnehmenden Personen festgestellt wurden. Es wer-
den auch Schliisse auf die Intentionen gezogen, um die Abldufe damit verbessern und diese auf
andere Bereiche iibernehmen zu kdnnen.

"Populdre Software fiir Biirofunktionen wie E-Mail oder Kalender. http://office.microsoft.com/de-at/outlook/
[11.10.2014]

*Bekannte Cloud-Anwendung von Google fiir Dateiablage, Online Dokumente uvm. https://drive.google.com
[11.10.2014]

3Populire Cloud-Anwendung zur Dateiablage. http://www.dropbox.com [11.10.2014]
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E-Mail und Kalender

Die Nutzung von E-Mails im Arbeitsablauf der Teilnehmerinnen und Teilnehmer zeigt je nach
Gerit und Situation Unterschiede. Gleichzeitig finden sich iiber mehrere Personen und Gerite
hinweg wiederholende Muster.

Etwa die Hilfte der teilnehmenden Personen nutzt den Posteingang bewusst als tidgliche TO
DO-Liste. Dadurch werden alle eingehenden Mails und Anfragen beantwortet. Die Kombi-
nation mit der bestehenden Software und der Funktion, sich per E-Mail an fillige Aufgaben
erinnern zu lassen, erweitert den Posteingang zur alles umfassenden Aufgabenliste. Dieses
Muster wird auch am Mobiltelefon fortgefiihrt. Die Teilnehmerinnen und Teilnehmer rufen am
Smartphone laufend die E-Mails ab, um iiber den aktuellen Stand informiert zu sein. Mails,
die spiter bearbeitet werden konnen, bleiben ungelesen im Posteingang. Wichtige E-Mails
werden am Smartphone gerne knapp beantwortet, sodass das Gegeniiber ein Feedback erhiilt,
wie auch User 11 anspricht: "Ich markiere mir normalerweise die eingehenden Mails, die ich
bearbeiten muss. Das kann ich dann in der Nacht, am Abend oder in der Friih bearbeiten.
AuBer es ist super-dringend, dann schreibe ich schnell zwei Zeilen zuriick. Zum Beispiel wenn
es aus Amerika kommt und die sonst schon wieder schlafen." Gleichzeitig wird dann eine
E-Mail an sich selbst verfasst, um die Aufgabe zur Bearbeitung im Posteingang zu haben,
wenn man Zeit hat diese abzuarbeiten. Hier schitzen die Teilnehmerinnen und Teilnehmer die
problemlose Synchronisation der E-Mails iiber alle Gerite, sowie die stindige Verfiigbarkeit
iiber das Smartphone.

Bei der E-Mail zeigt sich neben dieser Selektion der Aufgaben auch eine Aufteilung iiber die
Gerite hinweg, wie etwa User 12 iiber das Versenden von Smartphone-Fotos berichtet: "[...]
Die werden dann auch direkt in einem Mail weitergeschickt. Oft an mich selbst, damit ich dann
nachher das Mail dazu schreiben kann, mehrere Anhéinge dazu geben kann usw." Hier zeigt
sich, dass die einzelnen Aufgaben nicht nur auf jedem Gerit unterschiedlich erledigt werden,
sondern auch geriteiibergreifende Losungsstringe verwendet werden, um die Vorziige der
einzelnen Gerite zu kombinieren.

Zur E-Mail-Funktion am Tablet geben die Teilnehmerinnen und Teilnehmer an, diese so gut wie
gar nicht und am ehesten in Urlaubszeiten zu nutzen, wenn das Smartphone abgeschaltet bleibt.

Notizen

Die Verwendung der E-Mail als TO DO-Liste wird auch bei den Notizen weitergefiihrt. So
schicken sich die teilnehmenden Personen nicht nur Mails, wenn dies von anderen eingehenden
Mails ausgelost wird, sondern auch um andere Ereignisse festzuhalten. Beispiele sind die
Erinnerung an ein Telefonat, das gefiihrt wurde, an plotzliche Ideen oder Gedanken zu Projekten
oder um Websites vom Smartphone zum spateren Weiterlesen zu sichern. Auch hier geben die
Teilnehmerinnen und Teilnehmer an, dass sie diese Notizen am liebsten iiber E-Mail machen,
da der Posteingang sowieso allgegenwirtig ist. So muss keine weitere Notiz-Applikation im
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Uberblick behalten werden, wie auch User 9 bestitigt: "[...] E-Mail an mich selbst. Wir arbeiten
mit den Aufgaben in Outlook fast gar nicht."

Neben der E-Mail werden auch die Kalender fiir Notizen verwendet. So finden sich in
den Kalendern der teilnehmenden Personen etwa Eintrdge mit Erinnerung, wenn an einem
bestimmten Tag Aufgaben fillig sind, wie etwa User 12 anmerkt: "Da gibt es zum Beispiel so
kurze Kalendereintrige, dass ich was rausschicken muss oder dhnliches." Auch hier sehen sie
den Vorteil, dass alles an einem Platz gesammelt ist.

Neben den Notizen per E-Mail und Kalender finden sich auch noch andere Arten von Notizen
im Arbeitsablauf der Teilnehmerinnen und Teilnehmer wieder:

e Das Notizbuch oder andere handschriftliche Notizen werden nach wie vor von allen Teil-
nehmerinnen und Teilnehmern verwendet. In Meetings haben diese den Vorteil, dass sie
von allen Beteiligten als personlicher und vertrauenswiirdiger eingestuft werden als der
Einsatz von elektronischen Geriten. "Beim Kunden selbst hab ich sowieso immer den No-
tizblock. Damit gebe ich dem Kunden die Aufmerksamkeit. Ich finde, dass das mit dem
Notebook unpersonlich riiber kommt. Auch mir gegeniiber habe ich das nur sehr selten
erlebt,” meint etwa User 3. Auch im Auto finden sich bei einigen Personen Notizblocke,
um Telefonate festzuhalten. Den Vorteil sehen sie darin, dass die handschriftliche Notiz
schneller geht als in einem Gerédt. Auch am Arbeitsplatz wird neben einem Telefonat am
Block mitgeschrieben, um danach die wichtigsten Informationen aus dem Telefonat in der
CRM-Software zu dokumentieren und Aufgaben zu vergeben.

e Notizfunktionen in Microsoft Outlook und anderen Apps werden zwar nicht fiir
laufende Aufgaben verwendet, finden aber trotzdem ihren Einsatz im Arbeitsablauf
der teilnehmenden Personen. Hier werden Informationen hinterlegt, die immer wieder
abgerufen werden und keinen bestimmten Aufgaben oder einem bestimmten Datum zu-
geordnet sind. Das am hiufigsten genannte Beispiel sind Passworter oder komplizierte
URLSs, die in solchen Notizen hinterlegt sind. Am Smartphone ist hier neben dem Einsatz
von speziellen Notiz-Applikationen auch der Einsatz von Workarounds zu erwéhnen, wie
etwa das Verwenden der Weckfunktion mit der jeweiligen Notiz als Wecktext, zu einem
Zeitpunkt, zu dem die Person bereits wieder im Biiro sein wird.

e Audiofunktionen zu Notizen wurden auch von mehreren Teilnehmerinnen und Teil-
nehmern erwdhnt. Wihrend die einen bereits Erfahrung damit haben, Meetings oder
Gespriache auf der Weiterfahrt im Auto in einer Audioaufnahme zusammenzufassen,
haben andere zwar mit dem Gedanken gespielt, es aber noch nicht versucht. Die Er-
wartung ist die, dass diese Art der Dokumentation Zeit spart, da unmittelbar nach dem
Gesprich noch alles frisch im Kopf ist und man danach die Aufnahme nur noch transkri-
bieren muss. Der tatsdchliche Einsatz von zwei teilnehmenden Personen hat unter an-
derem gezeigt, dass der Mehrwert der umfangreicheren Information als bei reinen Hand-
notizen wahrend des Gespriachs den Aufwand des Aufnehmens und spiteren Transkri-
bierens nicht aufwiegt, wie etwa User 12 festhélt: "Hin und wieder hat mir das schon
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geholfen um mehr Details festzuhalten, aber ich hab den Mehrwert nicht gesehen. Ich
dachte, ich hole mir Zeit damit und schreibe schneller, so war es aber nicht." Hier sehen
die Teilnehmerinnen und Teilnehmer eine weitere Verbesserungsmoglichkeit durch den
Einsatz von Spracherkennungssoftware, damit die Notizen direkt als Text aufgezeichnet
werden. Es trifft die Wunschvorstellung vieler Personen, gleich im Auto die komplette
Dokumentation eines Termins erledigen zu kénnen.

Eine Person hat diesen Gedanken weitergefiihrt, und eine Vorlese-Funktion von Chronolo-
gien und E-Mails fiir die mobile Software vorgeschlagen, sodass bei der Anreise zu einem
Termin die Vorbereitung ebenfalls im Auto passieren kann.

Grundsitzlich werden sidmtliche Notizen, egal in welcher Form diese getitigt wurden, spiter in
die Software eingepflegt um immer sdmtliche Informationen zu den Projekten darin gesammelt
zu haben. Weiters sind sich die Teilnehmerinnen und Teilnehmer einig, dass Notizen so schnell
wie moglich nach einem Termin vervollstindigt und in die Software eingepflegt werden miissen.
Ansonsten sehen sie das Problem, dass laufend Informationen verloren gehen, wie von User 13
bemerkt: "[...] Ich mach das dann im Regelfall so, dass ich im Apple Notizbuch die Texte
mitschreibe, im Tablet oder Notebook, und dann hergehe und die Texte ins CRM iibertrage. Das
konnte man sich natiirlich sparen, und es geht oft Qualitét verloren dabei."

Workarounds

Als Workarounds werden jene Situationen verstanden, in denen die Teilnehmerinnen und
Teilnehmer bestimmte Aufgaben nicht mit gewohnten Mitteln oder am urspriinglich gedachten
Weg gelost haben. Hier wurden aufgrund der Fragestellung beim Tagebuch vor allem solche
Situationen genannt, in denen keine Verbindung zur CRM-Software moglich war.

Ein Workaround per E-Mail sieht etwa so aus, dass Informationen aus der Mail-Korrespondenz
zusammengesucht werden, wie von User 9 berichtet: "[...] alle Mails durchgelesen, in Outlook
nach dem Kundennamen gesucht usw." Hier kommen auch Kolleginnen und Kollegen ins Spiel,
die auf telefonische Anfrage entweder direkt per Telefon oder per E-Mail genau die gewiin-
schten Informationen aus der Software tibermitteln, wie etwa von User 7 angemerkt: "So kann
man anrufen, und wir suchen uns gegenseitig Informationen und geben es telefonisch durch."
Eine weitere Moglichkeit, die Kolleginnen und Kollegen in den Workaround einzubinden,
sieht so aus, dass sie Informationen, Visitenkarten oder Notizen per E-Mail bekommen. Die
Kolleginnen und Kollegen im Biiro bereiten die Daten dann in der Software auf, damit die
mobile Person spiter damit weiterarbeiten kann.

Ein weiterer Workaround zur Dateneingabe funktioniert so, dass die Personen die Notiz oder
den Bericht in einem Textverarbeitungsprogramm oder einem E-Mail an sich selbst schreiben,
um ihn spiter ohne weitere Ergiinzungen in die Software zu kopieren. Hier wird von den Teil-
nehmerinnen und Teilnehmern allerdings wieder bemingelt, dass das nicht in einem Arbeitss-
chritt moglich ist und aufgrund dessen wieder Notizen verloren gehen kdnnen.



KAPITEL

Anwendungsdesign

Bisher wurden in der Arbeit die theoretischen Rahmenbedingungen sowie die Arbeit mit den
Teilnehmerinnen und Teilnehmern und die Erkenntnisse daraus vorgestellt. Dieses Kapitel wid-
met sich nun tatsidchlichen Auswirkungen daraus auf die spitere Anwendung. Aus den in Kapitel
2 vorgestellten Rahmenbedingungen des Arbeitens im mobilen Kontext ergeben sich mehrere di-
rekte Auswirkungen fiir das Design von Anwendungen fiir Mobilgerite. Diese werden nachfol-
gend beschrieben. Danach werden die Ergebnisse aus dem Design Workshop, welcher wiederum
auf alle vorhergehenden Methoden aufbaut, vorgestellt.

5.1 Konsequenzen aus dem mobilen Kontext

Besonders das Verstehen der mobilen Arbeit an sich ist fiir das Design von Anwendungen
oder Geriten dafiir sehr wichtig. Ein falsches Verstindnis dafiir kann nach Perry et al. (2001)
und Luff et al. (1992) etwa zu Technologien fiihren, die auf unvorhergesehene Weise genutzt
werden. Grundlegende Prinzipien fiir das Design von mobilen Arbeitsabldufen fassen Perry
et al. (2001) wie folgt zusammen: (1) Es ist besser einfache und flexible Losungen zu haben,
als solche, die zwar ausgezeichnet funktionieren aber nur einen Einsatzzweck abbilden. (2) Die
effiziente Planung und gemeinsame Nutzung von Ressourcen wie etwa Kalendern muss méglich
sein. (3) Zeitslots soll so effizient wie moglich genutzt werden kénnen, zum Beispiel durch
Gerite, die moglichst wenig Vorbereitungszeit vor dem tatsdchlichen Einsatzzweck in Anspruch
nehmen oder den Einsatz von Technologien wie Sprach- anstatt Texteingabe, welche die User
kognitiv moglichst wenig beanspruchen. (4) Lokal zugingliche Ressourcen sollen durch die
mobile Technologie genutzt und aufgezeichnet werden konnen. (5) Eine einfache Moglichkeit
der Information iiber die Titigkeiten und Vorgédnge im stationédren Biiro soll moglich sein.
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Geritespezifische Eigenschaften beriicksichtigen

Matthews et al. (2009) haben bereits eine Auswahl an allgemeinen Implikationen der User-
Forschung fiir das spitere Anwendungsdesign ausgearbeitet. Dazu z#hlt, dass Userverhalten
nicht von bestehenden Gerédten wie Laptops auf Mobilgerite iibernommen werden kann, da sich
gezeigt hat, dass das Nutzungsverhalten sich auf die geritespezifischen Eigenschaften einstellt.
Dies deckt sich ebenfalls mit Erkenntnissen anderer Forscherinnen und Forscher wie etwa Satya-
narayanan et al. (2005).

Objektive und subjektive Hiirden am Smartphone

Bao et al. (2011) haben in Studien die Benutzung von Smartphones untersucht. Dazu wurden
objektive und subjektive Eindriicke bei der Arbeit mit Smartphones verglichen und auf mégliche
Ursachen eingegangen. Die Autorinnen und Autoren kommen zu dem Schluss, dass der Einsatz
von Smartphones fiir bestimmte Zwecke, besonders bei Business-Usern, von Faktoren wie Zeit,
Aufwand und Vertrauen zu den Geriten abhingig ist.

Laut Bao et al. (2011) sind die groten Hiirden fiir User dabei in der Texteingabe, speziell der
Passworteingabe, zu sehen. Diese wird subjektiv und objektiv aufwéndiger und langsamer
als mit herkdmmlichen PC-Systemen gesehen. Schwierigkeiten sind hierbei das Korrigieren
der Eingabe oder der Wechsel zwischen GroB3- und Kleinbuchstaben, Ziffern und Sonderzeichen.

Das Lesen von Texten wie etwa E-Mails auf Smartphones wird hingegen als vergleichbar kom-
fortabel wahrgenommen und ist auch in der tatsichlichen Geschwindigkeit mit herkdmmlichen
Systemen vergleichbar. Dies gilt laut den Ergebnissen der Forschung von Bao et al. (2011)
speziell fiir kurze Texte. Diese Erkenntnisse decken sich mit der Forschung von Matthews et al.
(2009), wo die Forscherinnen und Forscher herausfanden, dass User ihre Laptops im privaten
Einsatz ofter gegen das Smartphone tauschen, als es in Business-Meetings der Fall ist. Der
Grund wird darin gesehen, dass im zweiten Fall mehr Inhalte eingegeben werden und im ersten
Fall mehr konsumiert wird.

Zeiten und Performance

Einen wichtigen Faktor fiir die Analyse von Nutzerverhalten sehen Matthews et al. (2009) auch
in der bendétigten Zeit. Sie teilen die Interaktion in Zugriffs-, Initialisierungs- und Arbeitszeit.
Zugriffszeit bedeutet dabei die Zeit, bis ein Gerét greifbar ist. Bei einem Smartphone ist das
etwa die Zeit bis es aus der Tasche geholt wurde. Als Initialisierungszeit sehen die Autorinnen
und Autoren jenen Zeitraum, der vergeht, bis mit der tatsdchlichen Arbeit begonnen werden
kann, also Boot-Zeiten und das Starten von Anwendungen. Die Arbeitszeit ist dann der
Zeitaufwand fiir die tatsdchliche Aufgabe.

Von Matthews et al. (2009) wird unter anderem mit der schnelleren Initialisierungszeit be-
griindet, warum viele User lieber auf native Applikationen, welche direkt auf Mobilgeriten
installiert sind, zuriickgreifen, anstatt inhaltlich gleichwertige Webinhalte zu konsumieren.
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Auch die Passworteingabe wird von Matthews et al. (2009) als Grund dafiir angesehen. Das
deckt sich mit der Forschung von Bao et al. (2011), welche die Passworteingabe unabhingig
von der Zeitkomponente als eine Erschwernis in der Interaktion einstufen.

Aufgabenhandhabung

In einer mobilen Anwendung miissen laut Matthews et al. (2009) Mdoglichkeiten geschaffen
werden, sodass ein Wechsel in Zeit und/oder Raum nicht die gewiinschte Fortfithrung einer
Aufgabe verhindert. Aufgrund der kurzen Zeitspannen in der mobilen Nutzung laut Oulasvirta
und Tamminen (2005) muss es aber genauso moglich sein, Aufgaben in mehreren Teilaufgaben
zu erledigen. Es muss nach Matthews et al. (2009) weiters moglich sein, nach einer Unter-
brechung ohne Daten- und Zeitverlust an der Aufgabe weiterzuarbeiten.

Sympathie fiir Applikationen

Matthews et al. (2009) fragen in ihrer Forschung, warum Applikationen auf Mobilgeriten, die
zuvor installiert wurden, danach nicht genutzt wurden. In den Antworten finden sich neben
technischen Problemen oder besseren Konkurrenzprodukten vorwiegend auf Usability bezogene
Meinungen. Das zeigt, dass die Anwenderinnen und Anwender bei mobilen Applikationen
starken Wert darauf legen, genau das zu bekommen, was sie sich erwarten. Auch eine einfache
Bedienung ist fiir die Nutzung Voraussetzung. Eine installierte Applikation ist demnach kein
Garant fiir deren Benutzung.

5.2 Erfahrungen und Meinungen der User

In den Gespriachen mit den Teilnehmerinnen und Teilnehmern an den Forschungsmethoden
wurde auch iiber die Nutzung und Gestaltung der bestehenden Software gesprochen, sowie pos-
itive und negative Aspekte in der Bedienung von Desktop- und Mobilanwendungen hervorge-
hoben. Hier werden die angesprochenen Punkte und vorgebrachten Beispiele gesammelt und
auch anhand von konkreten Aussagen dargestellt.

Negativbeispiele

e User 3 erzihlt von einer Kalender-Applikation am Tablet: "Er erfiillt zwar seinen Zweck,
aber die Bedienung ist nicht sehr einfach, nicht intuitiv. Man muss immer iiberlegen, was
gedriickt werden muss, um zum Ziel zu kommen," und weiter: "Der lduft leider nur am
Tablet, der geht nicht am Handy."

e User 11 iiber die mobile OBB-Applikation: "Die OBB-App ist blod, da muss ich mich
tausendmal einloggen. Da pfeif ich gleich mal drauf. Zuerst einloggen ist immer un-
interessant. Dann weil3 ich wieder das Passwort nicht usw." Das wird von User 14 auch
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an der bestehenden Software bemiingelt: "Es ist ldstig iber die Browser-Oberfldache, auch
wegen dem stidndigen Login. Das ist man von Apps am Handy nicht gewohnt, da muss
ich mich einmal einloggen. Auch wenn nur kurz die Verbindung abreif3t, muss ich mich
wieder einloggen. Das passiert mir am Land ofters."

In Bezug auf die Angebots- und Rechnungserstellung in der bestehenden Software merkt
User 8 an, dass hier die Moglichkeit zur direkten Berechnung im Vergleich zu Tabel-
lenkalkulationssoftware oder Taschenrechnern fehlt.

Zur besseren Ubersichtlichkeit in den Chronologie-Ansichten bringt User 9 den
Vorschlag, nur die selbst eingegebenen Kommentare beim Hochladen der E-Mails
anzuzeigen, da die momentan sichtbare Voransicht oft nur irrelevante erste Zeilen der
Mails anzeigt. Hier kommt auch der Vorschlag, beim Hochladen der E-Mail auszuwihlen,
ob nur ein ausgewdhlter Textbereich iibernommen werden soll oder die gesamte E-Mail,
so wie es vom Drucken-Dialog in Textverarbeitungssoftware bekannt ist.

Bei der bestehenden Software wird von mehreren teilnehmenden Personen beméngelt,
dass das Anlegen von neuen Projekten, Adressen oder Ansprechpersonen miihsam ist.
Den Grund dafiir sehen sie in den vielen notwendigen Eingabefeldern. So sind etwa
Informationen wie die Umsatzchance oder die Projektdauer im ersten Moment oft noch
nicht relevant, da es hier nur darum geht die wichtigsten Daten festzuhalten. Desweiteren
gibt es viele Felder, die von den gleichen Personen immer gleich ausgefiillt werden. Dies
sollte durch den Einsatz von Standardwerten vereinfacht werden, sodass zum Beispiel
Osterreich als Land standardmiiBig festgelegt ist.

Wihrend nur ein User die Oberfliche der bestehenden Software bei Aufruf iiber ein
Tablet absolut in Ordnung findet, sehen die weiteren Teilnehmerinnen und Teilnehmer
hier mehrere Kritikpunkte. Ein Problem sind die knapp nebeneinander liegenden Buttons,
die mit dem Finger oft féalschlicherweise aktiviert werden. Das andere grof3e Problem ist,
dass der nutzbare Bereich der Chronologie aufgrund von fixen Bereichen dariiber oder
daneben oft sehr klein wird. Die grofite Schwierigkeit stellt die Notwendigkeit dar, dass
die Benutzeroberfliche stindig gezoomt und gescrollt werden muss, um den aktuell rele-
vanten Bereich zu finden. Diese Problematik ist in Abschnitt 4.3 anhand von Screenshots
veranschaulicht.

Ein Problem, das sowohl im normalen Interaktionsablauf als auch besonders bei iiber-
raschenden Verbindungsabbriichen bemerkt wird ist, dass die bestehende Software nicht
automatisch zwischenspeichert. So erscheint beim Wechsel zwischen Ansichten oft der
Hinweis, dass die vorherige Maske noch nicht gespeichert wurde. Dies kann nach An-
sicht der teilnehmenden Personen automatisch passieren. Ein regelmiBiges Speichern
auch wihrend der Eingabe in einer Maske wiirde den Datenverlust bei Verbindungsab-
bruch minimieren. Diese Problematik ist auch in Abschnitt 5.3 anhand eines Screenshots
beschrieben.
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Positivbeispiele und Vorschlige

User 3 sagt iiber die Einkaufsliste Anylist': "Die ist ganz toll. Da mache ich verschiedene
Listen fiir verschiedene Geschéfte. Auch im Geschift kann ich da direkt rausstreichen
und die Liste wird kiirzer. Das ist 100% einfach und erfiillt den Zweck. Da kann ich auch
am Tablet Dinge aufschreiben und am Handy die Liste abarbeiten." Dem User gefillt
hier auch die Vorstellung, die Aufgabenliste in der CRM-Software entsprechend mit einer
Wischgeste zu bedienen.

User 10 erkldrt auf die Frage nach besonders guten mobilen Applikationen: "Das erste
was mir einfillt sind Bank-Apps. Die nutze ich sehr hdufig um einfach die Kontostinde
abzurufen und zu sehen wer bezahlt hat. Das sind Apps, die relativ einfach sind. Da
braucht man nicht viel zu denken."

Die aktuelle Wetterinformation iiber Applikationen am Smartphone ist User 3 wichtig:
"Die Wetter-App ist fiir draulen interessant, das mach ich jetzt iiber das Handy fast
taglich."

Die einfache Bedienung zum Teilen von Fotos in Facebook? iiberzeugt User 8: "Was gut
wir, wenn ich etwa ein Foto habe, dass ich es gleich zu dem und dem Punkt importieren
kann. Bei Facebook klick’ ich auf Posten und das war’s." Diese Funktion zum Teilen
von Dokumenten spricht auch User 7 an: "Das wire fiir mich fiir die Portable Document
Format (PDF)-Dokumente gut. Wenn ich das in einer App offen habe, dass ich sage
Speichern unter CRM. Also der Schnellzugriff aus anderen Apps..."

Mehrere User sehen auch die mobilen Applikationen von Cloud-Lésungen als sehr prak-
tisch an, wie bereits im Abschnitt 4.3 beschrieben.

Bei der Dateneingabe iiber Mobilgerite ist es sinnvoll, wenn anstatt reiner Textfelder
Vorschlidge geliefert werden. Im Gesprich mit User 3 ergab sich die Idee, nach einem
Telefonat am Smartphone direkt den Vorschlag zu erhalten, dieses Gespriach einem bes-
timmten Projekt zuzuordnen. Diese Information konnte in spéterer Folge vom Notebook
mit Notizen zum Gesprichsstoff ergiinzt werden.

Generell sind die Teilnehmerinnen und Teilnehmer angetan von Losungen, die iiber ver-
schiedene Anwendungen hinweg funktionieren. So kam etwa der Vorschlag von User
11 zur Verwendung von Dateiformaten anderer Programme: "[...] einer hat mir etwa
per E-Mail gleich die Visitenkarte geschickt, also per Anhang direkt fiir Outlook. Ich
hab das dann am Notebook aufgemacht, abgeschrieben und ins CRM eingetragen. Das
konnte man vielleicht direkt verwenden oder importieren." Auch die bereits vorhandene
Schnittstelle zum Importieren von E-Mails in die Software wird von vielen Teilnehmerin-
nen und Teilnehmern regelméBig genutzt.

"https://www.anylistapp.com/ [11.10.2014]
2Social Media-Plattform, https://www.facebook.com [11.10.2014]
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o Ein positiver Aspekt der bestehenden Software, der in der Beobachtung der teilnehmenden
Personen aufgefallen ist, ist die Suchfunktion. Hier reicht ein einziges Suchfeld zum
Durchsuchen aller Bereiche. Wenn notig, kann die Suche auch speziell konfiguriert wer-
den, indem etwa die zu durchsuchenden Bereiche festgelegt werden. In Hinblick auf eine
mobile Variante wiinscht sich User 8 eine noch intelligentere Suche, sodass etwa die Suche
nach einem Kundennamen in Kombination mit dem Wort Angebot die Resultate auf alle
Angebote einschrinkt, um diese {ibersichtlicher zu halten. In Bezug auf die Suche wird oft
auch Google als ein positives Beispiel genannt. Hier sind es die Anwenderinnen und An-
wender gewohnt, mit wenigen Worten genau die gewiinschten Informationen zu erhalten.
Dies wird auch durch die Kombination der reinen Suchanfrage mit Kontextinformationen
wie etwa dem Aufenthaltsort erreicht.

e Ein Vorschlag zur Gestaltung der Adressdatenbank in der mobilen Version, der von
mehreren teilnehmenden Personen zu horen ist, wird etwa von User 12 so formuliert:
"[...] so Fragestellungen wie Wer ist denn da in der Gegend? wiren gut fiir die App. So
wie wenn ich bei Google Maps Hotel eingebe, wo ich dann gleich alle sehe. Ideal wire es
auch, gleich den Status oder ein Potential in dieser Ubersicht anzuzeigen." Ein #hnlicher
Vorschlag kommt dazu von User 2: "Push Mitteilung aufs Handy, wenn ich wo in der
Nihe bin."

5.3 Design Workshop

In diesem Abschnitt werden die Diskussionen und Ergebnisse aus dem Design Workshop
vorgestellt. Die Grundlage fiir den Workshop bildeten die Erkenntnisse aus der User-Forschung.
Der Workshop wurde wie in Abschnitt 3.7 erwdhnt gemeinsam mit dem Anbieter der CRM-
Software sowie einem externen Spezialisten fiir Interaktionsdesign bei mobilen Anwendungen
durchgefiihrt.

Desktopvariante und allgemeine Funktionen

Der hohe Stellenwert der Offline-Funktionalitit hat den Anbieter zunichst iiberrascht.
Hier kommt natiirlich zu tragen, dass die an der Forschung teilnehmenden Personen einen
speziellen Ausschnitt aus dem gesamten Kundenkreis darstellen, bei denen dies ein besonderes
Thema ist. Die Diskussion geht allerdings in die Richtung, dass der verfolgte Ansatz der
Bereitstellung der Software als SaaS-Losung sich in Zukunft weiter bestitigen wird. Aufgrund
des laufenden Ausbaus der Internetverfiigbarkeit - auch im liandlichen Raum und in 6ffentlichen
Verkehrsmitteln - sollte diese Einschrinkung im Zugriff bereits in wenigen Jahren kaum
mehr gegeben sein. Durchaus Verbesserungspotential gibt es allerdings in der Behandlung
von kurzen Verbindungsabbriichen, welche zurzeit zur Folge haben konnen, dass laufende
Eingaben verloren gehen. Dies ist besonders im mobilen Einsatz der Fall, da auch der Wechsel
von Funkzellen beim Internetprovider eine solche kurze Unterbrechung verursachen kann.
Abbildung 5.1 zeigt den Umstand, wenn nach einer Verbindungsunterbrechung der User
ausgeloggt wird und ungesicherte Anderungen verloren gehen.



5.3. Design Workshop 57

Die seite auf https:// I e et *
=snGreen Idea i

A Einrichtung neues Biirog 3 | I

tung neues Biirogebaude.

i Produkigruppe | Biromobel

Stat.Datm [ 1901 ProjektEnde [ 03.042014[] ® skiv ruhend abgeschiossen Zustandig [ PS

& Projekt.Status

(£

&) Angebote [&) Chronologie-Ansicht

Rev. Datum versendet Datum At |erstelitvon | Dauer | Ansprechpartner & o =]
VO nochnicht versencet fceine Datensatze voranden
)

Zusatz-Infos

vom Kunden akzeptiert

Status Produkt 7 Wird geladen...
nicht dbermitek

® Gbermitelt& offen

Kalender-Ansicht Wochen [

Verbsserung rotvencia
vom Kunden azeptert

Grund frPrjlt-Abshiuss

[ |

& || |Berer fallig am | von
Hr. Grosnenboom wegen Aufragsvergabe fragen 31032014 PS MH
28062014 PS

Kunden anrufen wegen Entssheidung

8 &

Abbildung 5.1: Aus Sicherheitsgriinden abgebrochene Sitzung

Verwendungsrechte im Rahmen dieser Arbeit wurden vom anonym gehaltenen Softwareanbieter gewihrt.  Samtliche ersichtliche Inhalte
wurden willkiirlich fiir die Demo-Version erstellt.

Das unmittelbare Fertigstellen von Aufgaben wird von allen Beteiligten im Workshop auch
aus der eigenen Erfahrung bestitigt. Hier wird hervorgehoben, dass dies zumindest soweit
gehen muss, dass eine Notiz iiber die weiteren Schritte zur Fertigstellung einer Aufgabe im
System aufscheint. Somit sind die User zum Wiederaufnehmen der Aufgabe nicht auf andere
Software angewiesen, und die Information muss nicht im Kopf behalten werden.

Der Umstand, dass Personen beim mobilen Arbeiten einen betrichtlichen Teil ihrer Arbeitszeit
im Auto verbringen, ist auch im Design Workshop ein wichtiges Thema. Die bereits bekan-
nten physischen und kognitiven Einschrinkungen in der Interaktion machen dies neben den
rechtlichen Rahmenbedingungen zu einem schwierigen Thema. Die Idee zur Nutzung der Soft-
ware am Bildschirm des Navigations-Gerétes erscheint zunédchst aulergewohnlich. Allerdings
steht die Nutzung der Mobiltechnologien von Apple® und Google* in den Startlochern, was uns
dem Einsatz von eigenen Anwendungen auf diesen Plattformen im Auto einen grofen Schritt
nédher bringen wird.

Die ebenfalls im Rahmen der Auto-Thematik entstandenen Wiinsche nach Audio-Technologie
zum Vorlesen und Diktieren sind ebenso weniger weit entfernt, als dies die Teilnehmerinnen
und Teilnehmer in den Interviews denken. Hier bieten die Hersteller der Mobilgerite Ap-
plication Programming Interface (API)-Losungen an, um die im Betriebssystem integrierten
Audiofunktionen einfach als alternative Ein- oder Ausgabemethode zu verwenden. Besonders

3https://www.apple.com/ios/carplay/ [11.10.2014]
4http://www.android.com/auto/ [11.10.2014]
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die Moglichkeiten beim Apple-Betriebssystem werden in diesem Bereich hervorgehoben.
Dies soll bei der Entwicklung der mobilen Anwendung auf jeden Fall soweit wie moglich
mitverwendet werden.

Die Problematik mit der bestehenden Dateiablage findet im Workshop mehrere Lo-
sungsmoglichkeiten. Die bestehende Technologie kann um einen Bereich erweitert werden,
der simtliche Dateien, die in einer Chronologie an die einzelnen Beitriige angehingt sind auf
einmal anzeigt. Hier sollten allerdings auch Anhinge aus Mails angezeigt werden, die in die
entsprechende Chronologie geladen wurden, da die User hier nicht zwingend zwischen diesen
beiden Upload-Mdoglichkeiten unterscheiden. Eine weitere Moglichkeit, die grofe Zustimmung
findet, ist die Anbindung eines Cloud-Speichers. Dadurch wire sowohl die nahtlose Integration
in das bestehende Dateisystem der verschiedenen Gerite moglich, als auch die Anzeige in der
Weboberfliche iiber entsprechende API Schnittstellen. Als gutes Beispiel wird ownCloud’
besprochen, welches in der kiirzlich erschienenen Version 7 zwei interessante Features bietet:
(1) Die Anbindung von weiteren Cloud-Speichern im Hintergrund, sodass das Hosting extern
gelost werden kann und (2) die Verschliisselung der Daten auf diesen externen Hostern.

Diese Moglichkeit der Funktionserweiterung iiber den Einsatz von Schnittstellen stellt generell
eine gute Moglichkeit dar, die Software an die Wiinsche der User anzupassen, ohne sdmtliche
Dienste selbst zur Verfiigung zu stellen. Dies wird zurzeit auf Spezialanfragen hin fiir einzelne
Kundenunternehmen auch schon gemacht. Neben der Erweiterung der Anwendung bringt diese
Umsetzung auch den Vorteil, dass die CRM-Software der zentrale Einstiegspunkt bleibt, wie
das auch von den Teilnehmerinnen und Teilnehmern gewiinscht ist.

Die Vorschlige zur Anpassung der bestehenden Oberfliche, um den Arbeitsablauf durch
weniger Pflichtfelder und sinnvolle Standardwerte zu beschleunigen, liefern interessante
Erkenntnisse. So ist es fiir die User bereits moglich, diese Felder in den Programmeinstellungen
zu veridndern. Hier herrscht Einigkeit, dass viele Einstellungen von einem Grofteil der User
nicht angesehen oder gar verindert werden. Ein anderer Ansatz in der Gestaltung von User-
oberflichen ist es, standardmifBig nur eine minimale Oberfliche zu bieten, und diese erst bei
Bedarf zu erweitern. Dies ist besonders fiir mobile Applikationen aufgrund der beschrinkten
Ein- und Ausgabemoglichkeiten zu bevorzugen. Hier ist die Herausforderung allerdings die,
dass die User trotzdem iiber den gesamten gewiinschten Funktionsumfang Bescheid wissen.
Als positives Beispiel werden hier die Gestaltungsrichtlinien von Apple Software genannt.

Eine weitere diskutierte Anpassung der bestehenden Oberfldche ist die Einfithrung von au-
tomatischem Speichern. Zurzeit ist es sowohl bei Eingaben in die Software als auch beim
Anlegen von neuen Datensitzen und dem Wechsel zwischen Bereichen nach Anderungen
notig, manuell zu speichern. Dies stort in vielen Fillen den Arbeitsfluss. Hier wire eine kleine
Verbesserungsmoglichkeit, in dem entsprechenden Infodialog einen Button Speichern und
fortfahren hinzuzufiigen, der die Arbeit speichert und dann die gewiinschte Aktion ausfiihrt.
Der bestehende Dialog, der nach einer Datenénderung und der Intention den Bereich zu

5https://owncloud.org/ [11.10.2014]
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wechseln erscheint, ist in Abbildung 5.2 zu sehen.

Bevor Sie sine der aktuelle

Mchter

Speichemn Venwerten Abbrezhen

Abbildung 5.2: Speichern-Dialog bei ungesicherten Anderungen

Verwendungsrechte im Rahmen dieser Arbeit wurden vom anonym gehaltenen Softwareanbieter gewidhrt.  Sémtliche ersichtliche Inhalte
wurden willkiirlich fiir die Demo-Version erstellt.

Wenn simtliche Eingaben komplett automatisch gespeichert werden, so bringt dies noch weitere
Notwendigkeiten mit sich. Zum einen ist es nétig, iiber den aktuellen Status zu informieren,
sodass der User weil}, ob seine Arbeit im letzten Stand gesichert ist. Zum anderen muss dem
User die Moglichkeit gegeben werden, vorhergehende Anderungen riickgingig zu machen.
Ein positives Beispiel fiir diese Revisionierung ist der kollaborative Texteditor Etherpad®,
bei dem die Anderungen iiber eine Zeitleiste einfach nachvollzogen und wiederhergestellt
werden konnen. Ein Screenshot ist in Abbildung 5.3 dargestellt. Weiters kann es fiir den User
vorteilhaft sein, wenn im Sinne der Transparenz fiir einzelne Datensitze ersichtlich ist, wann
und von welchem Geriit diese zuletzt bearbeitet wurden. Auch dieser Ansatz findet sich bereits
in bestehenden Cloud-Losungen.

Ein Vorschlag, der dem Anbieter schon lidnger bekannt war, ist direkt aus der Software
E-Mails senden zu konnen, um das Senden mit dem Dokumentieren in einen Arbeitsschritt
zu vereinen. Zum jetzigen Zeitpunkt werden E-Mails von den Usern in der bestehenden
E-Mail-Software gesendet und dann in die CRM-Software geladen. Hier ist der Konsens im
Workshop der, dass die Integration eines Mail-Clients in die Software ein zu grofler Aufwand
wire. Wie bereits angefiihrt, ist es sinnvoller, hier entsprechende Schnittstellen zu bestehender

Shttp://etherpad.org/ [11.10.2014]



60 Kapitel 5. Anwendungsdesign

[k 4k 43

[ _ T | > I

Public Pad Version 3068 View latest content
Link to this

MODULO PARA COOPERAR EN TODOS LOS SENTIDOS Link to
Edit this pad

SESION 3Y 4: COOPERACION 2.0

Titanpad Downlead as

- Empezamos con el titan pad. a HTML

Eota ae 1ina harremianta nara al frahain ralshoratin

Abbildung 5.3: Anderungshistorie per Zeitschieber in Etherpad

Quelle: https://titanpad.com/ep/pad/view/cooperar-con-todos-los-sentidos/latest [11.10.2014]

Software zu niitzen. In dem Fall ist der resultierende Vorschlag der, dass in den Chronologie-
Ansichten Verkniipfungen zu den E-Mail-Adressen der Ansprechpartner hinterlegt sind, iiber
die direkt der E-Mail-Client der User gestartet wird. Analog dazu ist auch das Verkniipfen von
Telefonnummern mit einem Kommando zum automatischen Anrufen der Nummer bei Aufruf
iiber ein Mobilgerit moglich. Um auch das Hochladen der E-Mail ins CRM in den gleichen
Arbeitsschritt zu vereinen, ist eine Kombination mit der folgend vorgestellten MaBnahme per
automatischer Kopie moglich.

Die Tatsache, dass viele der teilnehmenden Personen E-Mails fiir verschiedene Workarounds,
wie etwa Aufgaben verteilen oder sich selbst Notizen zu senden, nutzen, hat zu einer weit-
eren moglichen Erweiterung der bestehenden Software gefiihrt. So sollte es moglich sein,
iiber E-Mails an definierte System-Mailadressen automatisch (1) Aufgaben zu erstellen, (2)
Chronologie-Eintrige zu erstellen und (3) eine so weitergeleitete E-Mail in der Chronologie
abzulegen. Dies hat neben der System-Unabhingigkeit den weiteren groen Vorteil, dass
diese E-Mails auch wie gewohnt offline im Mail-Client erstellt werden konnen. Somit stellt
diese Erweiterung auch eine Uberbriickung der Zeit dar, in der noch nicht in allen Situationen
Internetzugriff vorhanden ist. Durch diese MaBlnahme sollte sichergestellt sein, dass die
wichtige Anforderung der unmittelbaren Fertigstellung von Aufgaben, wie in den spiteren
Ergebnissen vorgestellt, abgebildet wird.

Ein sowohl von den Usern gewiinschtes, als auch vom Anbieter selbst schon lange geplantes
Feature zur Anzeige von Kunden oder anderen interessanten Adressen entlang einer Reiseroute
auf interaktiven Karten konnte bisher aufgrund von Lizenzproblemen noch nicht umgesetzt
werden. Hier finden sich im Laufe des Workshops ebenfalls neue Losungsansitze. Der
Mehrwert eines solchen Features, sowohl in der mobilen als auch der Desktopvariante, wird
von allen Beteiligten unterstrichen.
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Mobilvariante

Nachdem sich die bisher erwédhnten Gestaltungsvorschlidge grofteils auf den gesamten Funk-
tionsumfang der Software beziehen, werden nun jene Punkte vorgestellt, die sich speziell auf die
neu zu entwickelnde Mobilvariante sowie das Zusammenspiel mit der Desktopvariante beziehen.

Die Entscheidung zwischen mobiler Webapplikation oder nativer Applikation fallt im Work-
shop schnell auf native Applikationen fiir die Betriebssysteme iOS’, Android® und Windows
Phone®. Die Hauptgriinde sind die gewohnte Usability auf den einzelnen Geriiten, die raschen
Reaktionszeiten am User-Interface und die Mdoglichkeit der Offline-Nutzung. Dariiber hinaus
sieht der Anbieter auch den Vorteil einer weiteren Vertriebsplattform iiber die einzelnen
App-Verkaufsplattformen.

Grundsitzlich wird die Entwicklung in die Richtung gehen, dass die Mobilvariante im Gegen-
satz zur Desktopversion eine vollwertige Offline-Funktion besitzen wird, wenn auch nicht alle
Bereiche der Software damit abgedeckt sein werden. Die wichtigsten abzubildenden Bereiche
sind aus der User-Forschung klar mit (1) Projekten, (2) Adressen und (3) Aufgaben definiert.
Diese Bereiche und Elemente werden in beide Seiten synchronisiert. Bei Chronologie-Eintriagen
ist auch die Idee aufgekommen, bestehende Eintridge in der mobilen Applikation nicht verdndern
zu konnen, da diese eigentlich den Zeitpunkt des Erstellens abbilden sollen. Dies wiirde eine
Vereinfachung des Synchronisierens mit sich bringen.

Als wichtiger Bestandteil der Erweiterung um eine Mobilvariante ist der Ubergang des
Arbeitsflusses zwischen den Geriten zu sehen. So passiert es besonders am Mobilgerit
durchaus oft, dass ein User etwa wihrend des Verfassens eines Textes unterbrochen wird.
Wenn dieser Text dann nicht fertiggestellt wird, muss die Software beim nichsten Start - egal
ob am gleichen Gerit oder nicht - darauf hinweisen und das Weiterarbeiten ermoglichen. Als
besonders positives Beispiel ist hier Apple Handoff!® zu sehen. Auch in der mobilen Variante
ist es wichtig, die bereits behandelten Schnittstellen zu anderen Applikationen anzubieten. Ein
populéres Beispiel hierfiir ist das Verwenden von Fotos direkt aus der Kamera-Applikation am
Smartphone heraus, zum Beispiel fiir Applikationen von sozialen Netzwerken.

Der grofle Vorteil der mobilen Variante liegt auch darin, dass zusitzliche Kontextinformatio-
nen genutzt werden konnen. Dadurch, dass die mobile Anwendung hauptséchlich fiir kurze
und situationsrelevante Informationen entwickelt wird, soll der Zugriff auf diese optimiert wer-
den. Wihrend zu Beginn noch eine intelligente Suche als Hauptinteraktionselement angedacht
war, hat sich dies im Workshop hin zu einem Startbildschirm veréndert, der personalisierte Ein-
stiegspunkte fiir den User bereithélt. Als Diskussionsanstofl wurde den Teilnehmern am Work-
shop vorab ein Artikel tiber die effiziente Gestaltung von mobilen Applikationen durch Kontex-

"https://www.apple.com/ios/ [11.10.2014]
8http://www.android.com/ [11.10.2014]
*http://www.windowsphone.com/ [11.10.2014]
Yhttps://www.apple.com/at/ios/ios8/continuity/ [11.10.2014]
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tinformationen!! vorgestellt. Dies hatte den Erfolg, dass innovative Ansitze bekannt waren und

die Diskussion interessante Moglichkeiten fiir die Gestaltung der CRM-Applikation aufbrachte.
Hier wurde iiber den Einsatz von Informationen zu Zeit und Ort des Gerites, sowie die Verkniip-
fung mit den Daten in der CRM-Datenbank eine Auswahl an Anwendungsfillen definiert:

e Chronologie zum nichsten Termin aufrufen

Kundenstammblatt zum ndchsten Termin aufrufen

Die Ansprechperson vom nichsten Termin anrufen

Routenfithrung zum nichsten Termin starten

Alle Adressen in der Nihe anzeigen

Eine sehr konkrete Kontextinformation ist das Verwenden von Telefonaten. So sollte nach
einem Telefonat am Smartphone automatisch iiberpriift werden, ob der Gespréichspartner in
der Software vorhanden ist, und wenn ja, eine Benachrichtigung erscheinen, ob das Gesprich
protokolliert werden soll. Auch hier muss wieder die Moglichkeit bestehen, auf diesen
Vorschlag auch spiter iiber ein anderes Gerit zuriickzukommen, wenn im ersten Moment keine
Zeit zum Protokollieren war. So wiirden weniger Informationen aus Anrufen verloren gehen.

Ahnlich zur Adressplanung ist ein Vorschlag eines Users zur automatischen Benachrichtigung
am Smartphone, wenn interessante Adressen in der Néhe sind. Hier zeigt die Diskussion allerd-
ings auf, dass diese Benachrichtigungen schnell nerven und nur in seltenen Fillen niitzlich sein
wiirden, da im Normalfall der Zeitplan so knapp ist, dass sich keine spontanen Besuche ausge-
hen. Wenn ein Zeitslot auftritt, sucht der User aktiv nach einer Beschéftigung. Hier ist es dann
wichtig, die Anzeige von interessanten Adressen in der Nihe entsprechend einfach zu gestalten,
sodass diese auch verwendet wird. Grundsitzlich gilt es bei Benachrichtigungen vorsichtig zu
sein, da diesen bei zu intensivem Einsatz frither oder spiter keine Aufmerksamkeit geschenkt
wird, oder sie deaktiviert werden. Im Workshop sind folgende frei wihlbare Benachrichtigungen
definiert worden:

e Erinnerung, um rechtzeitig zum nichsten Termin loszufahren

e Rechtzeitige Information, wenn das Wetter bei einem spéteren Termin schlechter ist als
zurzeit

e Erinnerung, wenn dem User eine neue Aufgabe von Kollegen zugewiesen wurde

Die Rolle des Tablets im Arbeitstag wird im Workshop ebenfalls diskutiert, und der Einsatz als
Zusatzgerit ohne besonderem Einsatzzweck auch hier bestitigt. Es stellt sich die Frage, ob dies
daher kommt, dass kaum Applikationen speziell auf diese Geridtekategorie optimiert werden und
deren Vorziige gegeniiber Smartphone oder Notebook ausniitzen. Im Fall von CRM kommt der

https://medium.com/@tinkadoic/taking-responsive-a-step-further-9f96737b9183 [11.10.2014]
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oft genannte Finsatz als Prisentationsgerit weniger zum Tragen, da die hier hinterlegten Infor-
mationen im Normalfall nicht direkt mit dem Kunden angesehen werden. Somit beschrinken
sich die Fille, in denen das Tablet einen Vorteil bringt, auf das Betrachten von PDF-Berichten
oder das Ansehen von Chronologien mit mehr Uberblick. Es soll hier also eine Tablet-Variante
entwickelt werden, die den Platz gut ausniitzt, allerdings in der Funktionsweise der Smartphone-
Anwendung gleicht.

Ethik und Datenschutz

Wihrend des gesamten Workshops sind immer wieder Situationen aufgekommen, in denen
Diskussionen iiber die Ethik und den Datenschutz gefiihrt wurden. Besonders beim Speichern
von Dateien auf einem Cloud-Speicher oder dem Verkniipfen von Daten aus der Software etwa
mit Positionsdaten des Users ist dies unbedingt mit zu beriicksichtigen. Bereits in Abschnitt
2.9 wurde kurz auf dieses Thema eingegangen, welches im Zuge dieser Arbeit leider nicht
ausfiihrlich diskutiert werden kann.






KAPITEL

Diskussion der Ergebnisse

In diesem Kapitel werden zunichst allgemeine Erkenntnisse aus der Arbeit mit der anfangs
vorgestellten Literatur verglichen. Die Abschnitte 6.1 und 6.2 stellen daraufhin die zentralen
Ergebnisse und Aussagen der Arbeit in Bezug auf die beiden entstandenen Fragestellungen vor.
Die im Laufe der Forschungsarbeit gewonnenen Erkenntnisse iiber das Verhalten der Teil-
nehmerinnen und Teilnehmer im mobilen Einsatz deckt sich zu einem groBen Teil mit der
zuvor behandelten Literatur. Ergiinzend zu Oulasvirta und Tamminen (2005), wie in Kapitel 2
behandelt, lassen sich fiir die spezielle Doméne auch besondere Griinde fiir den Mehraufwand
des mobilen Arbeitens feststellen. So wird im unternehmerischen Umfeld erwartet, dass die
Verkaufsgespriche beir Kduferin oder dem Kéufer stattfinden. Dies ist einerseits der gewohnte
Umgang, andererseits ist es hierbei fiir manche Teilnehmerinnen und Teilnehmer auch nétig die
lokalen Gegebenheiten kennenzulernen.

Auch in der Vorbereitung auf Geschiftsreisen finden sich die von Perry et al. (2001) vorgestell-
ten Verhaltensmuster. So ist es fiir alle Teilnehmerinnen und Teilnehmer wichtig, sowohl
Backup-Varianten als auch zusitzliche Dokumente mitzufiihren, um auf viele Fille vorbereitet
zu sein. Die von Matthews et al. (2009) definierten Griinde, eine Interaktion mit dem Smart-
phone zu starten, finden sich ebenfalls in den Ergebnissen wieder. So werden damit vorrangig
kontextrelevante Informationen wie etwa kurze Notizen oder Telefonnummern erstellt und
abgerufen. Das Pflegen von sozialen Kontakten ist bei den Teilnehmerinnen und Teilnehmern
hingegen vorrangig im privaten Kontext vorgekommen. Matthews et al. (2009) sprechen auch
die Moglichkeiten zur Awareness mit mobilen Gerdten an. Dies ist fiir die Teilnehmerinnen
und Teilnehmer besonders bei lingeren Reisen ein Thema. So wird etwa gewiinscht, bei
dem Besuch eines Kunden- oder Partnerunternehmens iiber andere laufende Projekte oder
Lieferungen sprechen zu konnen, in welche die Person nicht direkt involviert ist.

Als Hauptgrund fiir die Nutzung von verschiedenen Geriten ist bei den Teilnehmerinnen und
Teilnehmern der Faktor Effizienz zu sehen. Die Aussage von Karlson et al. (2009), wonach im
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geschiftlichen Umfeld hauptsichlich Notebook und Smartphone zum Einsatz kommen, bestétigt
sich fiir dieses Umfeld definitiv.

6.1 Einsatzmoglichkeiten fiir mobile Applikationen

Die Abschnitte im Kapitel 4 beleuchten jeweils einzelne Aspekte des mobilen Arbeitens.
Nachdem diese thematisch geordnet aufgearbeitet sind, werden in diesem Abschnitt nun die
Kernaussagen der Userforschung behandelt und Erkenntnisse daraus gezogen. Wihrend in
den vorhergehenden Abschnitten auch von Anforderungen und Wiinschen der teilnehmenden
Personen berichtet wird, sind die folgenden Kernaussagen als diesen zugrunde liegende
Bediirfnisse und Intentionen im Arbeitsablauf zu verstehen.

Diese Kernaussagen sind somit als Antwort auf den ersten Teil der Forschungsfrage zu ver-
stehen, in welchen Bereichen eine mobile Anwendung das mobile Arbeiten unterstiitzen kann.
Dazu werden die bedeutendsten Erkenntnisse aus der Forschungsarbeit mit den Teilnehmerinnen
und Teilnehmern vorgestellt. Bei einer spiteren Umsetzung der Applikation sollten sé@mtliche
Projektschritte, Prototypen etc. auf die Beriicksichtigung dieser Kernaussagen gepriift werden.

Unmittelbares Fertigstellen von Aufgaben

Ein Bediirfnis der Teilnehmerinnen und Teilnehmer, welches sich in mehreren Bereichen der
Forschung wiederfindet ist, dass einzelne Aufgaben schnellstmdglich und in einem Stiick
abgeschlossen werden sollen. Der Begriff Aufgabe hat in diesem Zusammenhang allerdings
mehrere Ausprigungen.

So wird der einfachste Fall einer Aufgabe darin gesehen, dass ein soeben gefiihrtes Gespriach
oder Telefonat notiert wird, oder nur eine spitere Aufgabe zur Dokumentation festgehalten
wird. Es zeigt sich, dass solche Dinge solange im Kopf der Personen bleiben miissen, bis sie an
der endgiiltigen Position - also der CRM-Software - abgelegt sind. Dabei spielt es keine Rolle,
ob das gesamte Gesprich im Kopf behalten werden muss, oder nur die Information, dass etwa
handschriftliche Notizen noch iibertragen werden miissen.

Auch beim Aufarbeiten von grofleren Terminen zeigt sich dieses Muster. Hier gilt es neben
der inhaltlichen Dokumentation auch weitere Schritte in die Wege zu leiten, Aufgaben zu
verteilen und E-Mails zu versenden. Obwohl viel davon in Offline-Phasen zu erledigen ist, zeigt
sich doch, dass die Teilnehmerinnen und Teilnehmer davon Abstand nehmen. Auch wenn die
E-Mails beim Versand iiber eine Mailsoftware bei der nichsten Gelegenheit versendet werden,
ist es zurzeit noch nicht moglich diese offline in die CRM-Software abzulegen. So bleibt wieder
eine Restaufgabe iibrig, an welche sich die User erinnern miissen. Das ist der Grund, warum
diese Aufgaben dann solange aufgeschoben werden, bis sie in einem Schritt erledigt werden
konnen.
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Ein weiteres Szenario zeigt sich direkt bei kiirzeren Terminen. Hier kann es durchaus vorkom-
men, dass keine umfangreiche Aufarbeitung mehr notwendig ist. Als Beispiel ist ein kurzer
Besuch zum Abliefern von Unterlagen zu sehen. In dem Fall wire es fiir die Personen am
einfachsten, diese eine erledigte Aufgabe noch direkt beim Meeting oder am Heimweg als
erledigt zu markieren.

Alle diese Situationen haben eines gemeinsam: Je linger die Zeitdauer bis zur Erledigung
aller offenen Aufgaben und Gedanken dauert, umso schlechter ist es fiir die User. Neben der
mentalen Belastung, diese Dinge im Kopf zu behalten und nicht vergessen zu diirfen, kommt
auch der stindige Qualitétsverlust der Information hinzu, je linger es bis zur Bearbeitung dauert.

Zur Forschung von Matthews et al. (2009) lisst sich durch diese Aussage erginzen, dass der
Aufwand fiir Aufgaben in Zeitslots nicht wesentlich groBer sein darf, als zu spiterer Zeit auf
anderen Geridten. Ansonsten werden einfachere Aufgaben priorisiert. Auch die von Perry
et al. (2001) vorgestellten Moglichkeiten von Workarounds mit Mobiltelefonen fiir Aufgaben,
die nicht unmittelbar selbst erledigt werden konnen, finden sich in diesem Ergebnis wieder.
Der Ausloser dazu ist bei den Teilnehmerinnen und Teilnehmern allerdings nicht primér die
fehlende Ausriistung sondern vielmehr die fehlende Zeit zur Erledigung.

Auch die von Karlson et al. (2009) und Matthews et al. (2009) diskutierte riumliche und zeitliche
Verteilung von Aufgaben ldsst sich mit diesem Ergebnis in Verbindung bringen. Die Erkennt-
nisse dieser Arbeit bestirken den Ansatz von Karlson et al. (2009), dass fiir einzelne (Teil-
)Aufgaben bewusst Gerite gewihlt werden, und diese nicht iiber mehrere Gerite hinweg bear-
beitet werden. So beschreibt etwa Matthews et al. (2009) das Schreiben einer E-Mail zunichst
vom Smartphone und das Fertigstellen am PC oder Notebook. Dieses Muster war bei den teil-
nehmenden Personen insofern zu sehen, als die erste Version vom Smartphone an sich selbst
gesendet wurde, um spiter daran weiterzuschreiben. Das verbindet gewissermallen den Ansatz
der Verteilung von Aufgaben iiber mehrere Gerite hinweg mit der Erkenntnis des zwischen-
zeitlichen unmittelbaren Fertigstellens und dem Generieren der Folgeaufgabe im Posteingang.

Nutzen von prisenten Informationen und Kontext

In den Interviews mit den Teilnehmerinnen und Teilnehmern ist ein weiterer klar ersichtlicher
Punkt der, dass bestimmte Informationen auf verschiedene Arten abgerufen werden.

So ist es fiir die teilnehmenden Personen etwa auf mehrere Arten moglich, die Telefonnummer
eines bestimmten Kontaktes zu suchen: (1) Entweder per CRM-Software, (2) iiber die Kontakte
am Smartphone - sofern dieser Kontakt dort vorhanden ist beziehungsweise synchronisiert
wird oder (3) auch iiber Informationen in E-Mail-Signaturen. Die Herangehensweise iiber das
Durchsuchen von E-Mails erscheint auf den ersten Blick nicht besonders komfortabel, wird
jedoch von mehreren Teilnehmerinnen und Teilnehmern praktiziert. Der Hintergrund ist der,
dass sich die Personen zunichst den Kontakt ins Gedichtnis rufen, den sie anrufen wollen.
Dann wissen sie entweder, wie sie ihn im CRM zu suchen haben, ob sie ihn am Handy finden,
oder die letzten Korrespondenzen fallen ihnen ein. Besonders wenn erst kiirzlich ein Austausch
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per E-Mail stattgefunden hat, greifen sie dann zu der scheinbar komplizierteren Variante. Es
scheint, dass die kurze Zeitspanne, die seit dem Mailverkehr vergangen ist, der Grund dafiir ist.
Die Personen denken dann, dass dies auch der schnellste Weg ist auf die Nummer zuzugreifen.
Dieses Muster ist nicht nur im Beispiel mit der Telefonnummer erkennbar. Selbiges wurde beim
Suchen von Dokumenten berichtet.

Desweiteren ist auch der Kontext von Bedeutung, in dem die Intention der Informationssuche
kommt. Wenn sich eine Person zu einem Zeitpunkt mit der E-Mail-Software beschiftigt,
wird sie hochstwahrscheinlich gleich das Suchfeld in dieser Software verwenden, um etwa
nach einem bestimmten Mail oder versendeten Dokument zu suchen. Selbiges gilt fiir die
CRM-Software. Hier iiberlegen die User nicht, ob eine Aufgabe mit einem anderen Programm
schneller erledigt werden kann, sondern greifen intuitiv auf die nichstgelegene Moglichkeit
zuriick, da diese am einfachsten erscheint. Interessant ist, dass selbst im Biiro neben dem
offenen Notebook Informationen am Smartphone gesucht werden, wenn dies nach dem
beschriebenem Muster gerade in Verwendung ist.

Manche Teilnehmerinnen und Teilnehmer sind sich dessen auch durchaus bewusst. So wird
etwa der Einsatz des Posteingangs der E-Mail-Software genau aus diesem Grund als TO
DO-Liste verwendet. Hier sind sich die Personen sicher, dass nichts iibersehen wird, da der
Posteingang ein zentrales Element im Arbeitsablauf ist und stindig prisent ist.

Diese Erkenntnis ldsst den Riickschluss auf Tamminen et al. (2004) zu, welche die
Notwendigkeit der Anpassung von mobilen Applikationen an den Kontext beschreiben. So kann
eine Anwendung, die bereits vor Eingaben durch den User iiber mogliche Intentionen Bescheid
weil, diese zielgerichtet prasentieren und dem User die Entscheidung iber den Weg der Informa-
tionsverarbeitung oder Suche abnehmen. Die Thematik der Vorhersage von Nutzungssituationen
wird aktuell etwa von Xu et al. (2013) oder Yan et al. (2012) nicht nur beziiglich Zustinden in
einer Applikation sondern auch beziiglich des Programmstarts auf Smartphones beleuchtet.

6.2 Erkenntnisse fiir das Anwendungsdesign

In Hinblick auf den zweiten Teil der Forschungsfrage wurden bereits viele konkrete Informatio-
nen und auch Details zur Umsetzung in der Vorstellung des Design Workshops unter Abschnitt
5.3 behandelt. Da diese keiner wissenschaftlichen Evaluierung unterzogen wurden, sondern
vielmehr von bestehenden Losungen inspiriert sind, wird darauf an dieser Stelle nur verwiesen,
ohne sie zu wiederholen oder weiter auszufiihren.

Dennoch ergeben sich zusitzlich zu den zwei Kernaussagen in Abschnitt 6.1 zwei weitere
grofBe Ziele fiir eine spitere Entwicklung der Anwendung, welche die Detailaussagen aus den
vorhergehenden Kapiteln beinhalten. Diese werden nachfolgend vorgestellt.
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Kombination aus Desktop- und Mobilvariante

Die Forschung mit den Usern der bestehenden Software zeigt, dass sowohl in der aktuellen
Desktopvariante noch viel Potential liegt, als auch eine vereinfachte mobile Variante der
Software Vorteile in den Arbeitsablauf der Teilnehmerinnen und Teilnehmer bringen kann.
Die Entwicklung von erfolgreichen Desktop- oder Mobilvarianten ist jedoch nicht mit einer
getrennten und eigenstdndigen Herangehensweise moglich. Viel mehr muss der gesamte Arbeit-
sprozess der Personen bekannt sein, und eine optimale Verteilung der einzelnen Aufgaben und
Arbeitsschritte iiber die verschiedenen Versionen, Gerite und Umgebungen hinweg angeboten
werden.

Zusammenspiel mit anderen Anwendungen

Die bestehende CRM-Software spielt im Arbeitsablauf der Teilnehmerinnen und Teilnehmer
eine zentrale Rolle. Es wird die Anforderung daran gestellt, moglichst viele Schritte in
den verschiedenen Prozessen des Arbeitsablaufes dariiber abwickeln zu kénnen. Wihrend
vieles in der Software selbst abgebildet ist, ist ein Zusammenspiel mit anderen Anwendungen
unumgénglich. In der bestehenden Losung gibt es bereits die Moglichkeiten fiir die Ablage
von E-Mails aus der Mailsoftware, sowie der Synchronisierung von Kontakten, Kalendern
und Aufgaben. Dies deckt fiir die Desktop-Variante die hdufigsten Fille ab. Dennoch
gibt es wie in den vorhergehenden Abschnitten berichtet durchaus Fille, in denen hier noch
mehr Schnittstellen geschaffen werden konnen, wie etwa fiir Kontaktdaten oder die Dateiablage.

Im Kontext der Mobilgerite sind die User den Austausch zwischen verschiedenen Anwendun-
gen bereits stirker gewohnt. So passiert es hier oft, dass aus verschiedenen Applikationen In-
halte iiber andere Anwendungen geteilt werden. Besonders mit Fotos vom Smartphone wird
das gerne gemacht. Hier werden die Fotos etwa direkt aus der Kamera-Applikation per Mail
versendet, in sozialen Netzwerken gepostet oder per Messenger-Applikationen versendet. Den
teilnehmenden Personen gefillt die einfache und konsistente Bedienung dahinter, sodass nicht
fiir jede Anwendung eigenes Know-How benétigt wird.






KAPITEL

Conclusio und Ausblick

Diese Arbeit befasst sich mit der Thematik, wie Menschen im mobilen Arbeiten durch den
Einsatz von Mobiltechnologie der Arbeitsablauf erleichtert werden kann.

Dazu wurde zuniéchst der Kontext der Mobilitédt und des mobilen Arbeitens anhand bestehender
Forschung definiert, und es wurden verschiedene Aspekte und Ausprigungen des mobilen
Arbeitens vorgestellt. Daraus ergab sich die Zielsetzung, eine konkrete Usergruppe einer
bestehenden CRM-Software und deren Bediirfnisse im mobilen Einsatz zu verstehen und her-
auszufinden, inwiefern diese Personen durch mobile Applikationen in ihrer Arbeit unterstiitzt
werden konnen. Das Ergebnis dieser Arbeit ist als Basis fiir die spétere Konzeptions- und
Designphase einer mobilen Applikation fiir die untersuchte Benutzergruppe zu sehen.

Die Fragestellung nach Einsatzmdoglichkeiten einer mobilen CRM-Anwendung zur Unter-
stiitzung des mobilen Arbeitens, welche sich aus der initialen Bearbeitung der Literatur ergeben
hat, wurde zur strukturierten Aufarbeitung in zwei Teilbereiche gegliedert. Der erste Teil wurde
durch die Anwendung von einem Methodenmix mit Spezialisten in der Doméne bearbeitet.
So war es zunichst notwendig, die Natur des mobilen Arbeitens verstehen zu lernen, um iiber
Motivation, Herausforderungen und Moglichkeiten dieser Personengruppe Bescheid zu wissen.

Wenngleich die Ergebnisse aus den Forschungsmethoden sehr interessante Riickschliisse und
weitere Ankniipfungspunkte zur theoretischen Ausarbeitung lieferten, gibt es trotzdem noch
viel Raum fiir weitere Forschung. Wie auch in der Einleitung erwzhnt, deckt diese Art der qual-
itativen Forschung nur ein kleines Spezialgebiet, in diesem Fall den Einsatz von CRM-Software
im Kontext des mobilen Arbeitens, ab. Dadurch ldsst diese Arbeit keine Generalisierung
von Ergebnissen auf dhnliche oder iibergeordnete Forschungsfelder zu. Wie in Kapitel 3.5
angemerkt, war es im Zuge der Methoden nicht moglich, eine ausgedehnte Beobachtung der
Teilnehmerinnen und Teilnehmer durchzufiihren. Allein der hohe Informationsgehalt in den
dennoch aufgetretenen kurzen Beobachtungssituationen im Rahmen der Interviews zeigt auf,
dass diese Methode fiir eine weitere Auseinandersetzung mit dem Thema dringend empfohlen
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werden muss.

Weiters liefert diese Arbeit Ergebnisse als Antwort auf den zweiten Teil der Forschungsfrage,
welche eine genauere Priifung und weitere Evaluierung notwendig machen. Fiir das Ziel
der Entwicklung einer Anwendung sollten zuerst die qualitativen Daten mit einer grofleren
Gruppe an teilnehmenden Personen quantitativ tiberpriift werden. Weiters wird eine iterative
Prototypenentwicklung dieser Anwendung, beginnend bei einfachen Papiermodellen, emp-
fohlen. Nachfolgend kénnen mit digitalen Prototypen wiederum messbare Evaluierungen der
Anwendung durchgefiihrt werden. Eine solche Weiterentwicklung sichert die Entwicklung
insofern ab, als die spidteren User stiandig involviert sind. Auch wenn mit den Ergebnissen dieser
Arbeit viele Bediirfnisse und Ziele bekannt sind, bedeutet dies nicht, dass die Entwicklung
getrennt vom tatsdchlichen User stattfinden kann.

Ein weiterer Punkt, den die Erarbeitung aufgeworfen hat, ist die Rolle des Tablets. Wihrend es
im privaten Bereich fiir die meisten User niitzlich ist, konnten sowohl mit den Teilnehmerinnen
und Teilnehmern der Forschungsmethoden, als auch im Workshop kaum Aspekte gefunden
werden, die es im geschéftlichen Umfeld unverzichtbar machen. Wie bereits im Hauptteil der
Arbeit diskutiert, kann das aber sehr wohl auch daher kommen, dass bisher zu wenige Anwen-
dungen gezielt auf die besonderen Eigenschaften im Vergleich zu Notebook oder Smartphone
eingegangen sind. Von Hess (2012) wird hinterfragt, ob der Einsatz von Tablets einen Mehrwert
fiir Geschéftsumfelder bringen kann. Die positiven Auswirkungen darin werden hauptsédchlich
auf die Freude an der Bedienung oder auch das vermittelte Image nach auflen zuriickgefiihrt.
Insofern bleibt es wohl offen, ob der Einsatz mit Abnahme des Hypes um diese Gerite weiter
forciert wird oder abnehmen wird.

Die tiefe Verwurzelung des Autos in diesre speziellen Usergruppe lenkt den Blick auch sehr
stark auf die aktuellen Entwicklungen in dieser Branche. Wie im Hauptteil vermerkt, sind die
Hersteller am besten Weg, hier Losungen fiir die Integration von Consumer-Anwendungen
massentauglich zu machen. Neben der heiklen Situation beziiglich Ablenkungsgefahr und
beschrinkter Ressourcen, auf die in der Arbeit ebenfalls eingegangen wird, ist hier natiirlich
auch die rechtliche Komponente nicht auler Acht zu lassen.

Besonders die Beriicksichtigung von Kontext ist ein groes Thema, wenn es um Usability
geht. Zum einen gibt es die Herausforderungen, die eine ethische Betrachtung der immer
dichteren Verkniipfung der verschiedensten Userdaten mit sich bringt. Darauf wird, wie bereits
im Hauptteil angemerkt, in dieser Arbeit neben dem Hinweis darauf nicht weiter eingegangen.
Aus der Sicht der User Experience offnet dies allerdings groBartige Moglichkeiten fiir die
Weiterentwicklung von Anwendungen. Als Ergebnis in dieser Arbeit bleibt stehen, dass bei
der Entwicklung solcher intelligenter Informationen an erster Stelle die Sinnhaftigkeit und
tatsichliche Verbesserung der User Experience stehen sollte. Im Hauptteil wird auch auf die
Arbeit von Chakraborty et al. (2013) vewiesen, die eine ethisch vertretbare Verarbeitung dieser
Daten erforscht. Interessant ist auch die Bewegung der Forschung auf eine Ebene auBlerhalb
der Applikation selbst, so wie etwa Yan et al. (2012) oder Xu et al. (2013) die automatische
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Aktivierung von Applikationen auf Basis von Sensorinformationen erforschen. Besonders mit
dem Aufkommen von Smart Watches mit noch weniger klassischen Interaktionselementen und
Platz wird diese Forschung weiter vorangetrieben.

Zusammenfassend bleibt zu sagen, dass die Arbeit mit den Teilnehmerinnen und Teilnehmern
sehr interessante Aspekte des mobilen Arbeitens aufgezeigt hat. Diese waren zum Teil durch
die vorhergehende Bearbeitung bekannt, zum Teil hat diese Raum fiir tiefere Auseinanderset-
zung geschaffen. Auch die wirtschaftliche Komponente durch den geschiftlichen Hintergrund
aller Teilnehmerinnen und Teilnehmer und des Softwareunternehmens brachten eine interessante
weitere Sichtweise in Diskussionen, wie etwa im Design Workshop. Mit dem stindigen Fokus
auf den User wird eine Anwendung, die auf diesen Ergebnissen basierend entwickelt wird, im
Endeffekt eine mehrwertbringende Erweiterung fiir den téglichen Einsatz der teilnehmenden
Personen darstellen.
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ANHANG

Methodisches Vorgehen

A.1 Kontakt-Email fiir potentielle Teilnehmerinnen und
Teilnehmer

Der folgende Text wurde personalisiert an die potentiellen Teilnehmerinnen und Teilnehmer
gemailt. Die Anrede erfolgt je nach Verhéltnis per Du oder per Sie.

Hallo Vorname!

Ich freue mich, dich dariiber informieren zu konnen, dass wir die Entwicklung einer mobilen
App fiir Smartphones als Ergdnzung zu <Name der Software> planen.

Matthias Wagner, BSc, Student im Masterstudium fiir Medieninformatik an der TU Wien,
wird sich im Rahmen seiner Diplomarbeit "Adaptierung einer bestehenden CRM-Software fiir
den mobilen Einsatz" intensiv diesem Thema widmen und uns dadurch bei der Entwicklung
unterstiitzen.

Konkret arbeitet Matthias Wagner unter anderem die Moglichkeiten und Kundenanforderungen
fiir eine mobile App zu unserer Software <Name der Software> aus. Dazu wird er bestehende
<Name der Software>-Nutzer, welche verstdrkt die Anforderung eines mobilen Zugriffs haben,
einerseits zur aktuellen Nutzungspraxis interviewen, andererseits aber auch Wiinsche und
konkrete Anforderungen an eine mobile App erfassen.

Wir wiirden uns sehr freuen, wenn du dich bereit erklirst, unser Vorhaben zu unterstiitzen
und Matthias Wagner die Gelegenheit gibst, dich zu diesem Thema personlich zu befragen.
Deine Nutzererfahrung und dein Input sind ein wertvoller Beitrag und ermoglichen uns, deine
individuellen Anforderungen punkto Usability und Funktionsumfang zu beriicksichtigen.
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Ich bitte dich um eine kurze Riickinfo in den ndchsten Tagen, ob du Interesse daran hast, die
Diplomarbeit von Matthias Wagner zu unterstiitzen und damit auch Einfluss auf die geplante
App-Entwicklung zu nehmen. In diesem Fall werden wir dich gerne iiber weitere Details
informieren.

Vielen Dank und liebe Griifie,
<Signatur>
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A.2 Informationsblatt fiir Teilnehmerinnen und Teilnehmer

.Adaptierung einer bestehenden CRM-
Software fur den mobilen Einsatz”

Informationen fir Teilnehmer am Forschungsprojekt

Dieses Forschungsprojekt wird von Matthias Wagner im Rahmen der Abfassung einer
Diplomarbeit an der TU Wien - Masterstudium Medieninformatik verfolgt.

Sie wurden als erfahrener Benutzer der Softwcre_ols Expertenpartner
ausgewdhlt um uns mit Ihrem Wissen und lhrer Erfahrung wertvolle Hinweise zum Design
einer mobilen Version zu geben.

Im Zuge der Forschung werden Daten wie Textaufzeichnungen, Audiomitschnitte und Fotos
gesammelt. Das ist notwendig, um die spdtere Analyse zu erleichtern. Diese Daten werden
anonymisiert gespeichert und analysiert, so dass keine Riickschlisse auf die involvierten
Personen gezogen werden kénnen. Diese Daten werden nur im Rahmen dieser Arbeit
verwendet und an keine dritten Personen weitergegeben. Die Arbeit, inklusive der
Auswertung der Daten, wird nach Abschluss Uber die Universitdtsbibliothek der TU Wien
offentlich zugdnglich gemacht.

Sie nehmen an diesem Projekt freiwillig teil. Sie konnen lhre Teilnahme jederzeit ohne die
Nennung von Griinden beenden. Wenn Sie Fragen haben, kénnen Sie sich jederzeit an die
unten angeflhrten Personen wenden.

Gerne erhalten Sie nach Abschluss der Arbeit unverziiglich Zugang zu den Ergebnissen. Wenn
Sie das wollen, lassen Sie es uns einfach wissen.

Das Projekt wird duchgefihrt von

Matthias Wainer, BSc, Matrikelnummer 0825575, || NN

Das Projekt wird betreut von

Univ.Prof. Geraldine Fitzpatrick, Phd., | NG

Wenn Sie irgendwelche Fragen, Anliegen oder Beschwerden zu der Arbeit oder deren
Durchfiihrung haben, kontaktieren Sie bitte jederzeit die angefiihrten Personen.
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A.3 Einverstindniserklirung fiir Teilnehmerinnen und
Teilnehmer

.Adaptierung einer bestehenden CRM-
Software fur den mobilen Einsatz”

Einverstdndniserkldrung

Bitte lesen Sie die folgenden Fragen genau durch. Es ist nicht nétig, alle Fragen mit Ja zu
beantworten.

a) Ich habe die beigelegten Informationen fiir Teilnehmer am Forschungsprojekt
gelesen, verstanden, und werde bis auf weiteres daran teilnehmen.
O Ja O Nein

b) Ich bin einverstanden, dass mein Nutzungsverhalten in | N NN .- den
Forschungszeitraum anonym mit Hilfe von Google Analytics aufgezeichnet wird.
O Ja O Nein

c) Ich bin einverstanden, dass bei Beobachtung und Interview Textaufzeichnungen, Fotos
und Audioaufnahmen von mir gemacht werden, die im Projekt vertraulich verwendet

werden.
O Ja O Nein
d) Ich bin einverstanden, dass diese Aufnahmen bei Projektprdsentationen verwendet
werden.
O Ja O Nein

e) lIch bin einverstanden, dass Fotos in der endgtiltigen Diplomarbeit verwendet werden.
O Ja O Nein

Zusatzliche Vereinbarungen:

Teilnehmer
Name, Firma:

Datum, Unterschrift:

Forscher
Ich, Matthias Wagner, verpflichte mich mit allen erhaltenen und gesammelten Daten

sorgfdltig umzugehen und diese nur gemdB dem beigelegten Informationsblatt und den oben
gewdhlten Antworten zu verwenden.

Datum, Unterschrift:
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A.4 Tagebuch als Notizbuch

Tagebuch zum mobilen Einsatz

Vielen Dank fiir Ihre Mithilfe in diesem
Projekt!

Bitte vermerken Sie auf den folgenden Seiten
samtliche Erlebnisse, in denen Sie eine

Interaktion mit [N <rwinscht

hétten, dies aber nicht méglich war.

Magliche Griinde: Kein Gerat dabei, keine
Internetverbindung, Akku leer, ware zu
aufwandig, ...

hre anonyme Identitt im Projekt:

Abbildung A.1: Tagebuch Seite 1

Be/,,,,e' 2

Freita,
Thebl /o
*APril, 9 yp,

Zeit 2
ischen 5 Terminen
Wy, m Auto.
rde gerne Chro to;
ogii

) '@ voy
Termin durchogpe

sehen;

Kein Wiay i gq, Nihe:

Beispiel 2:

| Samstag, 12. April, 10 Uhr

Habe gestern Abend einen Mitarbeiter eines
Kundenunternehmens gesehen;

Name nicht bekannt; schnelles Nachsehen am
Handy wire toll gewesen;

Abbildung A.2:

Tagebuch Seiten 2-3
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A.5 Interviewleitfaden

.Adaptierung einer bestehenden CRM-
Software fur den mobilen Einsatz”

Interviewleitfaden v1

Infos zur Person, beruflicher Werdegang, Tétigkeiten in vorherigen Jobs
Vorstellung des aktuellen Unternehmens, Tdtigkeit im Unternehmen

Typischen Arbeitsalltag erzdhlen?

Mit welchem Ziel wurde - im Unternehmen eingefiihrt? Wann?
Wozu wird es jetzt verwendet? Hat sich das verdndert?

Welche Daten werden tber [ lillcerfiegt?

In welchen Situationen wird-eingesetzt?

Was hat sich seit-verbessert, was verschlechtert?

was kann [l nicht, was es aber sollte? Wie werden solche Situationen gelost?
= Tagebuch Anknipfung

Welche Software oder andere Lésungen werden neben -im Arbeitsalltag eingesetzt?
(Outlook, Dropbox, Excel, ..)?

Werden Dinge mit anderen Lésungen gemacht, die I ouch konnte? Warum?

Welche Gerdte werden im Arbeitstag eingesetzt, und wofir?
Welche Gerdte werden Privat eingesetzt, und woflir?
Wird in der Freizeit auf Unternehmensdaten zugegriffen? Mit welchen Gerdten?

Welche Vor- und Nachteile gibt es bei den verschiedenen Gerdten?

Welche Daten sind im AuBeneinsatz am wichtigsten?

Wie wird darauf zugegriffen, wenn keine Verbindung méglich? (Workarounds, Tel. 0.G.)?

Gibt es Gerdte/Anwendungen/Apps, die besonders gut gefallen?

Kénnte man da Verhalten fUr-Ubernehmen?

Beispiel aus den letzten Wochen/Monaten, wo Dinge komplett schiefgelaufen sind?

Sehr positive Beispiele aus den letzten Wochen/Monaten?
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A.6 Codierte Transkriptionen (Ausschnitt)

HU: atlas-ti

File: [C:\Users\Matthias\Dropbox\UNI\MASTER\Sem5_S...etc...
Edited by: Super

Date/Time: 01.07.14 17:10:09

Codes-quotations list

Code-Filter: All [120]

Code: Allgemeine Infos Personen, Unternehmen {5-0}

P 2: U10 2014 05 16.txt - 2:2 [I: Erzdhlen Sie mir bitte wie ..] (1:12) (Super)
Codes: [Allgemeine Infos Personen, Unternehmen]

I: Erzahlen Sie mir bitte wie es zu Ihrem Unternehmen gekommen ist, was fur Jobs u...et
P: Ich habe Gastronomie gelernt und war jahrelang in der Hotelerie.

(Telefon lautet - nicht wichtig)

P: Das selbststédndig sein war immer ein Traum von mir. En...etc...

I: Was flir Events werden da beliefert?

P: Ganz unterschiedlich. Jetzt hab ich erst wieder einen Auftrag in [l - -etc---

I: Im Wiener Raum?

P: Ja im Wiener Raum.

I
P
I
P

Sie sind von vorne bis hinten zustdndig? Akquise,...etc...
Ja so ist es (lachelt). Beim Einkauf ist es jetzt gottseidank so dass das mein Koch
Seit wann gibt es im Unternehmen?
Ich glaube seit November (2013). Da haben wir damit gestartet. Das war auch irgen...
P 1: U3 2014 05 20.txt - 1:13 [I: Vielleicht erklédren sie mir..] (16:31) (Super)
Codes: [Allgemeine Infos Personen, Unternehmen]
I: Vielleicht erklédren sie mir nochmal ganz allgemein ihre aufgaben im unternehmen?
P: Die betreuung von bestandskunden und auch neukund...etc...
I: Wo sind sie unterwegs?
P: Momentan sehr viel in Deutschland, aber viele andere europdische Ldnder sind zurzeit
I:Gibt es einen typischen Arbeitstag bei ihnen?
P: Nein (lacht). Es gibt viele spontane Aufgaben oder Anfragen.
I: Wie sehen sie die Aufteilung von AuBendienst / Biirodienst?
P: Das ist schwierig weil auch Phasenweise sehr untersch...etc...
I: Seit wann gibt es jetzt [l im Unternehmen?
P: Das weil ich gar nicht. Als ich 2010 gekommen bin war es schon ...etc...
I: Was sind die ziele bzw. Anforderungen an [JN:
P: Es liegt immer an den Personen wie es genutzt wird...etc..
I: Also nur Vertrieb?
P: Auch noch Qualitdtsmanagement und eben das Marketing.
I: Welche Projekte kommen rein?
P: Es werden KVP Projekte, Entwicklungsprojekte, Vertriebsprojekte...etc...
P 4: U12_2014-06-18.txt - 4:1 [(Er erklart mir zu Beginn was ..] (1:5) (Super)
Codes: [Allgemeine Infos Personen, Unternehmen]

(Er erklédrt mir zu Beginn was die Firma alles herstellt und zeigt mir einige Muster der
I: Was genau machst du darin jetzt den ganzen Tag?

P: Meine Tatigkeit hat sich verandert. Frither machte ich viele Angebote al...etc...

I: Gibt es einen ,typischen“ Arbeitstag?

P: Nein, immer Troubleshooten. Alles das glatt lduft kommt sowieso...etc...

P 3: Ull 2014-05-22.txt - 3:1 [Kannst du mir bitte deine tati..] (3:8) (Super
Codes: [Allgemeine Infos Personen, Unternehmen]

Kannst du mir bitte deine t&tigkeit in der firma erkldren? Was machst du das ganze jahr

P: das lasst sich relativ einfach erkldren mit dem begriff...etc...

I: sie sind also viel unterwegs?

P: vielleicht nicht stéandig auf achse, aber doch viel. Zie...etc...

I: seit wann habt ihr [l im unternehmen im einsatz?

P: ich glaub das war janner vorigen jahres (2013)

P 6: U6-7-8_2014-05-26.txt - 6:1 [I: Konnt ihr mir bitte erzdhle..] (1:9) (Super

Codes: [Allgemeine Infos Personen, Unternehmen]
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I: Konnt ihr mir bitte erzédhlen, wer was im Unternehmen macht? Wer ha...etc...

Pl: Ich mache den Verkauf von Kldranlagen. Vom Erstkontakt bis zum raussuchen der K...e
I: alex, du bist wieder extra?

P3: ja bei den klaranlagen helfe ich nur manchmal einbauen au...etc...

I: gibt’s noch andere leute im unternehmen?

Pl: ja die klara ist noch geringfiigig beschaftigt. Die ...etc...

I: seit wann gibt’s [l bei euch?

Pl: seit einem guten jahr.

P2: Wohl bald 2 jahre.

Code: Angebot direkt im Meeting erwiinscht {3-0}

P 2: U10_2014_05_16.txt - 2:40 [I: Haben Sie schon iiberlegt, d..] (75:76) (Super
Codes: [Angebot direkt im Meeting erwiinscht]

I: Haben Sie schon iiberlegt, das direkt beim Kunden z.B. iber das iPad zu machen?
P: Ja natiirlich. Bei gewissen Terminen wiirde es wohl auch gehen. Ich tberleg jetzt nur

P 2: U10_2014 05 16.txt - 2:59 [Mir f&llt ein Beispiel ein, wo..] (96:96) (Super
Codes: [Angebot direkt im Meeting erwiinscht]

Mir f411lt ein Beispiel ein, wo eine Kundin gesagt hat ,gut dass sie da s...etc...

P 2: U10 2014 05 16.txt - 2:45 [So wie wir vorher gesagt haben..] (85:85) (Super
Codes: [Angebot direkt im Meeting erwiinscht]

So wie wir vorher gesagt haben ist es fiir die Zukunft s...etc...

Code: Angebot nicht direkt im Meeting erstellen {6-0}

P 1: U3_2014_05_20.txt - 1:27 [I: Werden Angebote vor Ort gem..] (50:51) (Super
Codes: [Angebot nicht direkt im Meeting erstellen]

I: Werden Angebote vor Ort gemacht?
P: Sehr wenig. Da misste ich die Kalkulation aufmachen, und das tun wir vor dem Kunden

P 2: U10_2014_05_ 16.txt - 2:38 [I: Wenn Sie an ein Angebot den..] (73:74) (Super
Codes: [Angebot nicht direkt im Meeting erstellen]

I: Wenn Sie an ein Angebot denken, und sie wieder zum Kunden kommen um es zu besprech..
P: Ganz genau

P 2: U10 2014 05 16.txt - 2:60 [Bei den gréheren Events muss m..] (97:97) (Super
Codes: [Angebot nicht direkt im Meeting erstellen]

Bei den groReren Events muss man sich sowieso hinsetzen und das am Laptop machen, egal

P 3: Ul1_2014-05-22.txt - 3:65 [Wir machen auch keine angebote..] (103:103) (Super)
Codes: [Angebot nicht direkt im Meeting erstellen]

Wir machen auch keine angebote direkt beim kunden.

P 6: U6-7-8_2014-05-26.txt - 6:8 [I: wie kommt der interessent z..] (22:29) (Super)
Codes: [Angebot nicht direkt im Meeting erstellen]

I: wie kommt der interessent zu seinem angebot? Erstkontakt telefonisch? Termine vor Or
Pl: ja ohne einem kundentermin geht es nicht. Es gibt nur ganz wenige,...etc...

I: danach wird das angebot nachgeschickt? Oder auch schon in einem termin?

Pl: normalerweise schicken wir es nach. Ich weill ja noch n...etc...

I: habt ihr {iberlegt, das durch _ dann vor ort zu machen?

P2: also direkt dort erstellen und ausdrucken? Ich glaub nicht dass da...etc...

P3: ich 99%.

P2: es ist auch einfacher zu kalkulieren, wenn der kunde nicht daneben ist....etc...

P 7: U9 2014-05-28.txt - 7:20 [Dann bekommt er ein angebot un..] (33:33) (Super
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Codes: [Angebot nicht direkt im Meeting erstellen]

Dann bekommt er ein angebot und produktbeschreibu...etc...

Code: App-Interaktion: Negativbeispiel {2-0}

P 1: U3 2014 05 20.txt - 1:55 [Er erfiillt zwar seinen Zweck, ..] (101:101) (Super
Codes: [App-Interaktion: Negativbeispiel]

Er erfiillt zwar seinen Zweck, aber die Bedienung ist nicht sehr einf...etc...

P 3: Ull 2014-05-22.txt - 3:59 [P: ich schau mal was ich nicht..] (92:92) (Super
Codes: [App-Interaktion: Negativbeispiel]
P: ich schau mal was ich nicht nehme. Die 6bb app ist ...etc...

Code: App-Interaktion: Positivbeispiel {14-0}

P 1: U3 2014 05 20.txt - 1:57 [Dann hab ich mir vor kurzem no..] (104:104) (Super
Codes: [App-Interaktion: Positivbeispiel]

Dann hab ich mir vor kurzem noch eine App fiir die Einkaufsliste runterg...etc...

P 1: U3 2014 05 20.txt - 1:59 [I: Denken sie von der Einkaufs..] (109:110) (Super
Codes: [App-Interaktion: Positivbeispiel]

I: Denken sie von der Einkaufsliste koénnen Dinge aufs [l - mobil tbernommen werden
P: Ja was ich mir gut vorstellen kann, ist dass ich die aufgabenliste gen...etc...

P 2: U10_2014_05_16.txt - 2:61 [P: Das erste was mir einfallt ..] (101:103) (Super)
Codes: [App-Interaktion: Positivbeispiel]

P: Das erste was mir einf&llt sind Bank-Apps. Die nutze ich sehr hdufig um einfach die.
I: Wie nutzen sie denn Facebook und XING am Smartphone?
P: Bei XING ist es so, dass ich da die Kontakte knlipfe wenn ich etwa auf Ver...etc...

P 3: Ull 2014-05-22.txt - 3:58 [I: welche dieser apps f&allt di..] (89:90) (Super
Codes: [App-Interaktion: Positivbeispiel] [App iliber mehrere Gerdte:
Positivbeispiel] [USER-Sicht bei Usern]

I: welche dieser apps fdllt dir ein, wenn ich dich frage welche richtig gut funktionier
P: da bin ich glaub ich der falsche (lacht). Dropbox ist klar.

P 3: Ull 2014-05-22.txt - 3:74 [P: airdrop hab ich jetzt auch ..] (117:117) (Super)
Codes: [App-Interaktion: Positivbeispiel]

P: airdrop hab ich jetzt auch entdeckt. Wenn wir z.B. beide im auto sitzen ist das gut.

P 4: Ul2_2014-06-18.txt - 4:40 [Das ist schon auch was dass du..] (59:62) (Super
Codes: [App-Interaktion: Positivbeispiel] [Mobile Daten:
Adressdatenbank/GEO Tool]

Das ist schon auch was dass du am handy nutzt?

P: ja google ist sowieso allgegenwdrtig.

I: die einfache suche gefdllt dir?

P: ja wenn ich korneuburg eingebe und gleich alle potentiellen kunden sehe ist das scho

P 4: Ul2 2014-06-18.txt - 4:42 [I: facebook? Oder schau einfac..] (65:66) (Super
Codes: [App-Interaktion: Positivbeispiel]

I: facebook? Oder schau einfach mal {iber deine startbildschirme driiber?
P: die spielberg-app hab ich da zum beispiel fiir den formel 1 ...etc...

P 5: U13-14_2014-05-22.txt - 5:44 [Die ganzen apps der cloud-1&su..] (72:72) (Super
Codes: [App-Interaktion: Positivbeispiel] [App lber mehrere Geradte:
Positivbeispiel]
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A.7 Beniitzte Bereiche der Software iiber alle Gerite hinweg

Ereignislabel

401 - Projekt

301 - Adresse

201 - Aufgabe

200 - Aufgaben-Ubersicht
400 - Projekt-Ubersicht
100 - Meine Startseite
905 - Rechnung

900 - Faktura-Ubersicht
402 - Angebot

300 - Adress-Ubersicht
902 - Auftrag

401

911 - Mahnungen

301

201

200

500 - Berichte-Ubersicht
1101 - Support-Vorgang
419 - Musterangebote
302 - Gesprachsbericht
420 - Musterangebot
1000 - Marketing-Ubersicht
402

905

100

900

1100 - Support-Ubersicht
400

102 - User-Einstellungen
101 - Admin-Einstellungen
200 - Kalender

Ereignisse gesamt Eindeutige Ereignisse

8912
5336
5114
4361
2310
2048
1859
1733
1312
823
731
702
529
505
410
379
243
228
218
217
182
163
148
121
120
119
112
103
86
79
70

1442
981
1325
951
814
1094
465
530
362
406
258
104
127
88
105
86
115
64
25
125
23
83
32
36
70
49
40
50
52
33
45

Zusammenfassung

Projekte 12027
Aufgaben 9475
Adressen 6741
Rechnungen 5192
Andere 2601
Personliche Startseite 2048
Angebote 1860




A.7. Beniitzte Bereiche der Software iiber alle Geridte hinweg

&9

300

132 - I Sync-Konflikte
503 -

302

911

902

325 - Ansprechpartner
1002 - Newsletter

904 - Interner Auftrag
424 - Artikel

1006 - Kampagne

800 - Reklamations-Ubersicht
403 - Textbausteine
801 - Reklamation
1001 - Verteilerliste
318 - Ansprechpartner
102

905 - Gutschrift

306 -

500

905 -

132

1012 - e-mail Vorlagen
1015 - Blacklist

1101

305 -

1013 - e-mail-Vorlage
503

800

801
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A.8 Beniitzte Bereiche der Software mit Mobilgeriten

Ereignislabel Geratekategorie Ereignisse gesamt Eindeutige Ereignisse Zusammengefasst

401 - Projekt tablet 32 7 Projekte 83
400 - Projekt-Ubersicht tablet 27 7 Aufgaben 36
100 - Meine Startseite tablet 18 17 Personliche S 32
401 - Projekt mobile 15 5 Adressen 16
100 - Meine Startseite mobile 14 13 Berichte 10
200 - Aufgaben-Ubersicht ~ mobile 12 9 Andere 8
201 - Aufgabe tablet 10 3

500 - Berichte-Ubersicht tablet 10 4

400 - Projekt-Ubersicht mobile 9 1

200 - Aufgaben-Ubersicht  tablet 7 4

201 - Aufgabe mobile 7 4

300 - Adress-Ubersicht tablet 6 5

301 - Adresse tablet 6 3

301 - Adresse mobile 4 3

1000 - Marketing-Ubersicht tablet 3 2

900 - Faktura-Ubersicht tablet 2 1

100 tablet 1 1

503 - tablet 1 1

911 - Mahnungen tablet 1 1

185
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A.9 Zugriffe nach Geriten

Geratekategorie Sitzungen Anteil Neue Sitzungenin % Neue Nutzer Absprungrate Seiten/Sitzung Durchschnittl. Sitzungsdauer

desktop 2075 98,53% 4,05% 84 0,00% 0,56 1753,80
tablet 18 0,85% 50,00% 9 0,00% 1,17 357,17
mobile 13 0,62% 61,54% 8 0,00% 1,15 149,46
2106 4,80% 101 0,00% 0,56 1731,96
Min Min:Sek

29,23 29:14

5,95 5:58

2,49 2:30




