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Kurzfassung: Dieser Beitrag beschaftigt sich mit der Entwicklung eines
praxisorientierten Vorgehensmodells fur digitale Weiterbildungsangebote
im Handwerk. Unter Anwendung eines Mixed-Methods-Ansatzes wurden
Nutzer*innenanforderungen mittels Fragebdgen, Interviews und Experten-
workshops erhoben und in Personas, Customer Journey und User Stories
umgesetzt. Die Ergebnisse unterstrichen die Notwendigkeit, digitale Lern-
angebote eng an den realen Bedurfnissen der Zielgruppen auszurichten,
um die Mitarbeiter*innenbindung zu starken und dem Fachkraftemangel
entgegenzuwirken. Das Vorgehensmodell erweist sich als vorteilhaft, da es
die heterogenen Anforderungen des Handwerks umfassend bericksichtigt.

Schlusselworter: Digitalisierung, Lernangebot, Nutzerzentrierter
Gestaltungsprozess, Mixed-Methods-Ansatz

1. Einleitung

Das Handwerk, ein Sektor von grundlegender Bedeutung fur Wirtschaft und Gesell-
schaft, hat sich im Laufe der Zeit stark gewandelt. Im Tischler- und Steinmetz-
handwerk, aber auch in vielen anderen Gewerken, hat die Integration von CNC-Tech-
nologien in den Arbeitsprozess erheblich zugenommen. Dieser technologische Fort-
schritt hat zweifellos das Potenzial, die Effizienz und Qualitat der handwerklichen Ar-
beit zu steigern (Runst & Praeger 2020). Allerdings stehen die Handwerksbetriebe vor
grolien Herausforderungen hinsichtlich der Vermittlung der erforderlichen Kompeten-
zen (Thonipara et al. 2022).

Im Zuge der spezifischen regionalen Verteilung der Handwerksbetriebe gewinnen
digitale Bildungsangebote an Bedeutung, da sie flexibel gestaltet werden kénnen und
den Handwerker*innen die Mdglichkeit bieten, sich bedarfsgerecht weiterzubilden
(IRMD 2022). Der Bedarf an zielgruppenspezifischer Online-Weiterbildung im Hand-
werk spiegelt sich bislang jedoch nicht in der Forschungsliteratur wider (BIBB 2022).
Um den spezifischen Bedurfnissen des Handwerks bei der Entwicklung von digitalen
Lernangeboten gerecht zu werden, welche auch fur kleine Betriebe in landlichen Re-
gionen praktikabel sind, ist eine Bestandsaufnahme der vorhandenen technischen
Ressourcen unerlasslich. Da der Fokus auf den Herausforderungen der Digitalisierung
liegt, ist es von Bedeutung, sowohl die digitalen Kompetenzen als auch technologische
Vorkenntnisse der Beschaftigten im Handwerk zu analysieren und Implikationen flr
die Gestaltung eines digitalen Lernangebots abzuleiten, um die Nutzerfreundlichkeit
und Akzeptanz langfristig sicherzustellen (Tasliarmut et al. 2022).



GfA, Sankt Augustin (Hrsg.): Frihjahrskongress 2024, Stuttgart H.3.6
~Arbeitswissenschaft in-the-loop:
Mensch-Technologie-Integration und ihre Auswirkung auf Mensch, Arbeit und Arbeitsgestaltung®

Ziel dieses Beitrags ist es daher, ein praxisorientiertes Vorgehensmodell zur Analy-
se und Herleitung (handwerks-)spezifischer Anforderungen und Nutzungskonzepte in
Anlehnung an den nutzerzentrierten Gestaltungsprozess (UCD) nach ISO 9241-
210:2019 zu erstellen. Ein effektiver Ansatz zur Analyse der Zielgruppenbedurfnisse
unter Berucksichtigung der Nutzer*inneninteressen stellt die Anwendung der Persona-
Methode in Kombination mit Customer Journey und User Stories dar. Diese Methodik
ermoglicht eine tiefergehende Einsicht in die spezifischen Anforderungen und Prafe-
renzen der Zielgruppen, was zur Entwicklung zielgerichteter und nutzerorientierter Lo-
sungen beitragt.

Personas sind fiktive Zielgruppenmitglieder mit jeweils spezifischen Nutzer-
eigenschaften, die eine Orientierung fur die Berucksichtigung von Zielgruppeinteres-
sen bieten (Ten Klooster et al. 2022). Sie gilt als leistungsfahige Methode im Bereich
der Mensch-Computer- Interaktion mit einem breiten Anwendungsspektrum (Kim &
Wiggins 2016; Salminen et al. 2021). Die Customer Journey diente urspruanglich im
Marketing als Instrument, um die ,Reise“ von potenziellen Nutzer*innengruppen Uber
verschiedene Kontaktpunkte mit einem Produkt zu simulieren. Es wird also der ge-
samte Informations- und Entscheidungsprozess und die damit verbundenen Hand-
lungen und Emotionen der Nutzergruppen betrachtet (Flocke & Holland 2014). User
Stories werden in der agilen Softwareentwicklung eingesetzt und dienen als Werk-
zeug, um funktionale Anforderungen aus Sicht der Nutzer*innengruppen zu verdeut-
lichen (Zeaaraoui et al. 2013). Als Ergebnis von Personas und Customer Journey ent-
steht ein Anforderungskatalog in Form von User Stories, der thematisch geclustert die
generellen Anforderungen im Kontext der zu erfullenden Zwecke aus Sicht der
Nutzer*innengruppen erfasst.

2. Methoden

FUr die Erstellung des Vorgehensmodells wurde ein Mixed-Methods-Ansatz ge-
wahlt, der sich in mehrere Schritte eines quantitativen und qualitativen Designs glie-
derte. Als erster Schritt des UCD-Prozesses wurden die relevanten und potenziellen
Nutzer*innen auf Basis empirischer Erkenntnisse identifiziert und kategorisiert (vgl.
Abbildung 1). Dies erfolgte mittels Erfassung spezifischer Merkmale der Nutzer*innen-
gruppe, ihren Aufgaben, Zielen und Umgebungsfaktoren in Form von drei Fragebdgen.
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Abbildung 1: Ablauf des praxisorientierten VVorgehensmodell (eigene Darstellung)

Der erste Fragebogen (F1) richtete sich an die Gruppe der Lerner*innen und umfas-
ste 29 Fragen zu den Bereichen Lernerfahrungen und -praferenzen, Kompetenzen
Technik und Digitalisierung, Zeit und Bereitschaft fir Weiterbildung sowie die Abfrage
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demografischer Daten. Der zweite Fragebogen (F2) und dritte Fragebogen (F3) adres-
sierte Betriebsinhaber*innen im Tischler- und Steinmetzhandwerk und umfassten
jeweils 12 bzw. 24 Fragen mit den Schwerpunkten Verfugbarkeit und Zugangsmadglich-
keiten zu Informations- und CNC-Technik und -Software, betriebsbezogene Daten,
eigene und mitarbeiterbezogene Einstellungen zu digitalen Lernmitteln, betriebsbezo-
genen Daten, Erfahrungen, Zufriedenheit und zeitliche Ressourcen fiur Lernen und
Weiterbildung.

Als Schlusselpersonen zur Ansprache der Zielgruppen und zur Verteilung der
Fragebdgen fungierten neun lokale Berufsfachverbande des Steinmetz- und Tisch-
lerhandwerks. Insgesamt wurden 154 Fragebdgen vollstandig ausgeflllt (nfs = 50;
nr2 = 38, nr3 = 66) welche auf deskriptiver Basis ausgewertet wurden. Relevante Krite-
rien flr die erste Konzeption der Personas waren die Betriebsgroflde, der Beruf, die
technische Vorerfahrung, die Erfahrung mit CNC-Maschinen, die Ressourcen, typi-
sche Lernsituationen sowie die weiterbildungsbezogene Motivation und Emotion. Zur
qualitativen Erganzung der Fragebdgen sowie Auflésung kontrastierender Ergebnisse
wurden in einem zweiten Schritt 42 halbstandardisierte Kurzinterviews mittels Tele-
prasenzroboter auf zwei Fachmessen durchgefihrt. Die abschlieBende Uberpriifung
und Anpassung der flnf konzipierten Personas erfolgte im Rahmen eines Exper-
tenworkshops vor den Fachvertreter*innen der Berufsverbande (N = 16).

Die Entwicklung der Customer Journey fur das digitale Lernangebot basierte auf
verschiedenen Kontaktpunkten, an denen die funf Personas mit dem digitalen Weiter-
bildungsangebot interagieren. Diese Kontaktpunkte gliedern sich in die Hauptphasen
Erstkontakt, Lernphase und Abschluss sowie in dazugehdrige Unterphasen. Um be-
lastbare Erkenntnisse durch empirische Herleitung zu gewinnen, wurden die sich aus
diesen Phasen ergebenden Anforderungen in vier Expertenworkshops mit Fachver-
treter*innen der Berufserbande (N = 28) diskutiert. Diese schlupften dabei in die Rolle
der Personas und leiteten die Anforderungen anhand ihrer Praxiserfahrungen ab. Im
Abschlussworkshop wurden die Ergebnisse konsolidiert und widerspruchliche Anfor-
derungen harmonisiert, um eine koharente und umsetzbare Vorlage fur die User Sto-
ries zu schaffen.

Der letzte Schritt des Rahmenmodells war die Erstellung des allgemeinen Anfor-
derungskatalogs in Form von User Stories. Diese User Stories entstanden durch die
Paraphrasierung der phasenunterteilten Anforderungen der Customer Journey aus der
Ich-Perspektive bzw. Persona, der Funktion und des Nutzens. Die User Stories wurden
in einer abschlieenden Evaluationssitzung, unter Beteiligung von Vertreter*innen der
Berufsverbande, der Handwerkskammer sowie didaktischen und technischen Imple-
mentierungspartner*innen, hinsichtlich ihrer Verstandlichkeit und praktischen Umsetz-
barkeit kritisch Uberpriuft und diskutiert.

3. Ergebnisse

Die deskriptive Auswertung der erhobenen Fragebogendaten ermdglichte die fun-
dierte Entwicklung von Personas, indem sie eine systematische Grundlage zur Identifi-
kation und Differenzierung relevanter Zielgruppenmerkmale bereitstellte. Nachfolgend
werden ausgewahlte Charakteristika dargestellt, um die Anwendung und den Nutzen
der Persona-Methode im Kontext der Zielgruppenanalyse zu illustrieren. Aus dem
ersten Fragebogen ging hervor, dass die Mehrheit mannlich war (82 %) und Vollzeit
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(66 %) als Tischler (82 %) arbeitete. Das Durchschnittsalter lag bei 34,92 Jahre
(SD°=°12,62). Im Betrieb hatten 54 % der Fragebogenteilnehmer*innen Zugang zu
CNC-Maschinen. Smartphones, Desktop-PCs und Notebooks wurden von den Befrag-
ten am haufigsten genutzt. Die Mehrheit verfigte sowohl am Arbeitsplatz als auch zu
Hause Uber drahtlosen Internetzugang und einen ruhigen Lernraum. Personliches
Interesse, berufliche Anforderungen und Aufstiegschancen waren die Hauptgrinde flr
Weiterbildungen. Die Teilnehmer*innen waren bereit, wochentlich mehrere Stunden
ihrer Arbeitszeit und Freizeit fur die Weiterbildung aufzuwenden. Zeitmangel, fehlende
Praxisubungen und Praxistransferprobleme waren Herausforderungen beim digitalen
Lernen.

Der zweiten Fragebogen ergab, dass in Unternehmen mit CNC-Maschinen der Zu-
gang meist nur speziell ausgebildeten Mitarbeiterinnen Zugang mdglich war. Etwa die
Halfte der Unternehmer*innen gab an, dass ihre Mitarbeiter*innen digitale Lernformate
nutzten und ein Groldteil der Unternehmer*innen hatte selbst Erfahrung mit digitalem
Lernen. Die Ergebnisse des dritten Fragebogens zeigten, dass die Schulungen an
CNC-Maschinen bisher hauptsachlich von Maschinenherstellern und Kollegen*innen
durchgefuhrt wurden. Fir CNC-Weiterbildung wurden Themen wie Bedienung, Pro-
grammierung, Zeichnen, Fehlersuche und praktische Anwendung als wichtig erachtet,
wobei der Praxisbezug und Flexibilitat besonders betont wurde.

Auf Basis dieser Ergebnisse wurden zunachst flinf Personas anhand von Mustern
bestimmter Merkmale und Charakteristiken konzipiert. Die Kurzinterviews prazisierten
diese, indem sie weitere Aspekte der Weiterbildung, der zeitlichen Ressourcen und
der Motivation der Mitarbeiter*innen erfassten. Generell waren die Intertviewteilne-
hmer*innen der Digitalisierung gegenlber aufgeschlossen, gaben aber zu bedenken,
dass aufgrund des geringen Schulungsangebots und der damit verbundenen Reise-
tatigkeit Schulungen von den Mitarbeiter*innen selten freiwillig nachgefragt werden.
Es wurde festgestellt, dass in der gegenwartigen Personalsituation nur sehr wenig Zeit
fur die Fortbildung der Mitarbeiter*innen zur Verfigung stehen kdnne, und gege-
benenfalls eine Kombination aus digitalen Angeboten und praktischem Training fur die
Zukunft wanschenswert ware.

Der zunachst letzte Schritt zur Modifikation der Personas, der Workshop mit den
Fachverbanden, bestatigte einen Groliteil der Eigenschaften der inzwischen narrativ
charakterisierten Personas, fuhrte aber auch zu Modifikationen hinsichtlich des As-
pekts der Grinde fur die Weiterbildungsentscheidung. Insgesamt wurden in dem oben
beschriebenen mehrstufigen Verfahren auf Basis quantitativer und qualitativer Daten
mit verschiedenen Stakeholdern finf Persona-Profile erstellt. Diese variierten in den
Eigenschaften technische Vorerfahrung, CNC-Vorerfahrung, Medien, typische Lern-
situationen, Motivation und sozialer Schwung.

Die erstellten Personas dienten als Grundlage fir die Entwicklung der personaspe-
zifischen Customer Journey. Die aus dem digitalen Weiterbildungsangebot theoretisch
abgeleiteten Kontaktpunkte, die sich in Hauptphasen, untergeordnete Phasen, beglei-
tende Aktionen und Emotionen gliederten, wurden jeweils fur die finf Personas erstellt.
Die Hauptphasen unterteilten sich in Erstkontakt mit dem Weiterbildungsangebot, die
Lernphase und den Abschluss. In den Expertenworkshops erarbeiteten die Berufs-
fachverbande die aus Persona-Sicht erforderlichen Handlungen, um die Anforderun-
gen der Nutzer*innen zu bertcksichtigen. So sollten beispielsweise Anglizismen bei
der Ansprache bestimmter Personas vermieden und Berlhrungsangste im Umgang
mit Informations- und Kommunikationstechnologien ernst genommen werden. Damit
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einhergehend sei eine einfache Menufuhrung und niedrigschwellige Kontaktmaoglich-
keiten bei Problemen mit der digitalen Lernumgebung unabdinglich. Im Zuge des
iterativen Vorgehens wurden die Anforderungen schrittweise fur jede Persona um-
fassend diskutiert, erganzt und abschlieRend auf Konsistenz gepruft. Die Herausfor-
derung bei der Ableitung dieser Customer Journey bestand darin, den richtigen Ab-
straktionsgrad zu finden. Bei einem zu hohen Abstraktionsgrad bestand die Gefahr,
keine konkreten Anforderungen zu identifizieren, wahrend bei einem zu niedrigen Ab-
straktionsgrad der Uberblick Uber die Sicht der Persona verloren gehen konnte.

Der letzte Analyseschritt, der Anforderungskatalog in Form von User Stories, ergab
sich aus der Zusammenfassung der Customer Journey nach allgemeinen und perso-
naspezifischen Anforderungen. Ein Grol3teil der Anforderungen aus den Customer
Journey konnte als allgemeine Mindestanforderungen fur alle Personas zusammen-
gefasst werden. Diese gliedern sich unter anderem in die Themen Anmeldung und
Einstieg in das Weiterbildungsangebot, Lerninhalte, Design, Sprache, Aufgaben-
schwierigkeit oder Aufgabentypen. Dartber hinaus ergaben sich fur vier der funf Per-
sonas spezifischere Anforderungen hinsichtlich der Erfordernisse der Betriebe, dem
Einstieg in die digitale Lernumgebung, den Lernpfaden und den Aufgabentypen. Die
abschlieRende Prasentation, Diskussion und Verstandlichkeitsprifung vor den Vertre-
ter*innen der Fachverbande, der Handwerkskammer und weiteren Umsetzungspart-
ner*innen erforderte nur marginale Anpassungen hinsichtlich ungenauer Formulie-
rungen. Die Konzeption der User Stories aus der Ich-Perspektive der Personas in
Kombination mit den bendtigten Funktionen und dem daraus resultierenden Nutzen
fand bei den beteiligten Partner*innen grof3en Anklang.

4. Diskussion

Das praxisorientierte Vorgehensmodell lieferte methodische Einblicke in die Erstel-
lung eines Anforderungskatalogs mithilfe eines Mixed-Methods-Designs unter Ver-
wendung des nutzerzentrierten Ansatzes. Handlungsleitend war die kontinuierliche
Orientierung an den Bedurfnissen der Nutzer*innen im Entwicklungsprozess des digi-
talgestutzten Weiterbildungsangebotes. Die gewonnenen Erkenntnisse ermdglichen
insbesondere Ausbilder*innen, Berufsverbanden und anderen Anbieter*innen von
Weiterbildungen einen Entwurf zur Feststellung der Bedurfnisse und Anforderungen
bestimmter Zielgruppen im Handwerk. Im Fokus steht hierbei die Implementierung
digitaler WeiterbildungsmalRnahmen, die darauf abzielen, Mitarbeiter*innen zu binden
und dem Fachkraftemangel durch gezielten Kompetenzaufbau entgegenzuwirken.

Ein grol3er Vorteil des Mixed-Methods-Ansatzes lag in der Vermeidung von Stich-
probenverzerrungen. Die Fragebogen wurden tendenziell eher von Personen ausge-
fullt, die ein Interesse am Thema hegten. Dies zeigt sich an dem im Vergleich zur
ublichen Altersverteilung im Handwerk niedrigen Durchschnittsalter von 34 Jahren. Es
ist auBerdem anzunehmen, dass Handwerker*innen mit geringerer Technikaffinitat
tendenziell weniger vertreten waren. Durch die Fragebdgen wurde eine quantitative
Datenbasis geschaffen, die durch die anschlieRenden Kurzinterviews und Diskussio-
nen mit den Fachverbanden korrigiert wurde. Ebenso konnte durch die Einbeziehung
der Sichtweisen aus der Praxis ein heterogenes Bild der Anforderungen in den User
Stories gezeichnet werden, ohne typische Zielgruppencharakteristika und deren Anfor-
derungen zu vernachlassigen. Dennoch kann, insbesondere bei der Konzeption der
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Customer Journey und der User Stories, eine Uberinterpretation der Fachperspektive
nicht ganzlich ausgeschlossen werden. Hier konnte in Zukunft eine kontinuierliche
Uberpriifung und Aktualisierung dieser beiden Modellkomponenten mittels empirischer
Methoden zielfuhrend sein, um passgenaue nutzerzentrierte Weiterbildungsangebote
zu ermaoglichen.
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