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1 Einleitung

In der Entwicklung neuartiger Technologien im Smart Home/Smart Energy-Markt, wird
oftmals das Ziel verfehlt, Bedarfe tatsachlicher wie auch potenzieller Nutzerlnnen an eine
gelungene Gebrauchstauglichkeit zu adressieren und somit die Generierung eines posi-
tiven Nutzungserlebnisses zu fordern. Diese Aspekte sind jedoch ausschlaggebend fir

den Erfolg einer Produktneuentwicklung (vgl. Hansson et al., 2006).

Laut Stickel et al. (2015) konnte im Rahmen von Fallstudien festgestellt werden, dass
sich KMU der Relevanz einer Nutzerintegration in unternehmensinterne Entwicklungs-
prozesse, fur eine erfolgreiche Technikgestaltung, bewusst sind, jedoch Schwierigkeiten
in der Analyse und Auswertung forschungsrelevanter Daten besitzen. Gemeinsam mit
Einschrankungen wie limitierten zeitlichen, logistischen sowie finanziellen Ressourcen
oder auch Traditionen, sorgt dies dafir, dass kleine und mittlere Unternehmen (KMU)
nutzerzentrierte Methoden oft nicht oder nur in geringem Ausmalf3 anwenden (vgl. Hering
et al., 2013). Stattdessen bedienen sie sich traditioneller Methoden der Marktforschung,
die nur bedingt die genauen Anforderungen des Marktes an zukiinftige Produktneuent-
wicklungen im Bereich Smart Home/Smart Energy zu erfassen vermogen. Die fehlende
Nutzerbeteiligung schlagt sich respektive in geringeren Verkaufszahlen nieder (vgl.
Rohracher & Ornetzeder, 2003).

Bei einer differenzierten Betrachtungsweise aktueller Forschungsbeitrage zu Produkt-
neuentwicklungen im Bereich Smart Home/Smart Energy wird deutlich, dass die Nutzer-
bedurfnisse im Hinblick auf die Gestaltung bedarfsorientierter Losungen meist nur
nachgelagert berlcksichtigt werden. Somit herrscht eine Dominanz der technischen
Perspektive vieler Smart Home Konzepte, wie auch in der Gestaltung der Interfaces vor.
Insbesondere KMU, die einen maf3geblichen Beitrag zu Produktneuentwicklungen in
diesem Markt leisten, verzeichnen Defizite die Interaktionszusammenhange zwischen
Nutzerlnnen, Produkten und den unterschiedlichen Nutzungskontexten zu verstehen
(vgl. Bretschneider, 2012).

Malnahmen zur starkeren Nutzerorientierung in der Produktentwicklung liegen laut
Beck et al. (2001) bislang in der Etablierung agiler Entwicklungsprozesse, wie Scrum
(vgl. Schwaber, 1995) oder in der Anwendung von Prozessmodellen (u. a. User
Centered Design, kurz UCD (vgl. Mao et al., 2005)). Allerdings aul3ert sich die konkrete
Umsetzung dieser Praktiken in unternehmerische Prozesse eher verhalten, so dass
noch grof3e Liucken in der tatséachlich praktischen Integration von Nutzerinnen bestehen
(vgl. Hering et al., 2013). Studien zufolge kann eine kontinuierliche nutzerzentrierte

Technikgestaltung erreicht werden, indem bereits in frihen Stadien der
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Entwicklung, Nutzerlnnen aktiv beteiligt werden (vgl. Draxler et al., 2014; Kaulio, 1998;
Mareis et al., 2014; Vines et al., 2013).

Um moglichst realitatsnahe Bedingungen in der nutzerzentrierten Produktentwicklung zu
erzielen, gilt es diese mit der Alltagswelt der Endverbraucher unter Einbezug anwen-
dungsorientierter Methodenkompetenz —den sogenannten Living Labs— in Einklang zu
bringen. Anders als bei klassischen nutzerzentrierten Ansatzen, wie SCRUM oder dem
reinen UCD, liegt das Augenmerk von Living Labs auf der Realisierung einer durchgan-
gigen Zusammenarbeit mit Nutzerlnnen im Entwicklungsprozess. In der nationalen
Wissenschaftsgemeinschaft lassen sich bereits Bestrebungen einer Etablierung von
Living Labs und Wohnforschungsprojekten im Bereich Smart Home/Smart Energy
verzeichnen. Beispielhaft kdnnen hierzu das Living Lab smartHome/AAL des
Forschungszentrums Informatik (FZI) zur ,,Entwicklung und Evaluation von Technologien
und Anwendungsszenarien fur mehr Komfort und Sicherheit in der héauslichen
Umgebung” (vgl. FZI, 2016) oder das Energy Smart Home Lab des Karlsruher Instituts
fur Technologie (KIT) zur ,,Demonstration der Méglichkeiten, in einem integrierten Ansatz
die Lebensbereiche Wohnen, Verkehr und Energie [...] zu kombinieren“ (vgl. KIT, 2016)

angefihrt werden.

Um KMU-spezifische Bedarfe in der Nutzereinbindung zu adressieren, wurde im
Rahmen von Forschungsarbeiten zu Smart Home/Smart Energy an der Universitéat Sie-
gen ein Dienstleistungskonzept entwickelt, das die Einbindung von Living Lab-Aktivitaten
zur langfristigen Férderung von Usability und User Experience- (UUX) Kompetenzen in
unternehmerische Arbeitsprozesse vorsieht (vgl. Ogonowski et al., 2015). Infolgedessen
bestehen die Ziele dieser Arbeit darin, zu untersuchen, welche der angebotenen Dienst-
leistungen sich fir KMU anbieten, wie Einsatzmodalitaten der betrieblichen Praxis
aussehen und welche konkreten Bedarfe und Kriterien an Inhalte der Dienstleistungen

gestellt werden.

Um die Ziele der Arbeit sachgemaf zu analysieren, ist eine differenzierte Auseinander-
setzung mit der Thematik erforderlich. Zunachst wird die Relevanz der Einbindung einer
nutzerzentrierten Entwicklung in Produktentwicklungsprozesse von KMU verdeutlicht.
Erfolgskritische Hemmnisfaktoren, wie Akzeptanzprobleme im Bereich Smart Home/
Smart Energy, mit denen sich Endanwenderinnen, aber auch Unternehmen maf3geblich
auseinandersetzen miissen, tragen mal3geblich dazu bei. Daran schliel3t die Vorstellung
des methodischen Prinzips des Living Lab-Ansatzes und dessen Bedeutung fiir kleine
und mittlere Unternehmen, indem eine Charakterisierung des Wirkungsgrades der
Benutzerbeteiligung in der Innovationsentwicklung erfolgt. Zur Ubertragung spezifischer

Bedarfe von KMU zur Realisierung einer Nutzerbeteiligung in unternehmensinternen



Einleitung 3

Produktentwicklungsprozessen, greift die Vorstellung des aktuellen Konzeptentwurfs zu

Living Lab as a Service als Innovationsmethodik.

An die Darlegung der Bedeutung von Living Lab-Aktivitaten fir KMU, kntpft in Kapitel 3
die Schilderung der Vorgehensweise zur Bedarfsermittiung von Vertretern des sekunda-
ren sowie tertidren Smart Home/Smart Energy-Sektors, an Inhalte des Dienstleistungs-
konzepts, an. Auf diese Weise lasst sich nachvollziehen, wie die Aufbereitung der
erhobenen Datensatze mithilfe des in der Literatur oftmals referenzierten qualitativen
inhaltsanalytischen Verfahrens nach Mayring (2003) erfolgt. Im Vorfeld an die Ergebnis-
prasentation, wird in einem Stimmungsbild skizziert, auf welche Resonanz eine
potenzielle Integration des Konzepts in bestehende Unternehmensstrukturen grundsatz-
lich st6i3t. Dies dient der bildlichen Veranschaulichung der eingenommenen Positionen,
so dass sich die zu Anforderungen und Bedarfen resultierenden inhaltlichen Ausformun-
gen in Kapitel 3.4 besser nachvollziehen lassen. Diesbezuglich werden ebenso Poten-
ziale und Herausforderungen, die der Interviewpartner zufolge fir unternehmensinterne

Produktentwicklungen bestehen, aufgezeigt.

In der Schlussbetrachtung werden einleitend die herausgearbeiteten Aspekte hinsicht-
lich einer moglichen Umsetzbarkeit fir KMU bewertet und Kriterien zur Etablierung von
UUX-Praktiken abgeleitet. Daran schlie3t sich das Fazit, in welchem die zentralen
Erkenntnisse der Interviewstudie zusammengefasst und auf die zu Beginn formulierten
Zielstellungen eingegangen wird. Aulerdem werden Vorschlage fur zukinftige

Forschungsaktivitaten in Bezug auf das Dienstleistungskonzept préasentiert.
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2 Living Labs zur nutzerzentrierten Entwicklung im Kontext

von Smart Home/Smart Energy

Die grundsatzlich hohe Relevanz der Integration von Nutzerinnen in die Entwicklung von
Informations- und Kommunikationstechnologien wird in einer Vielzahl wissenschaftlicher
und praktischer Diskurse betont. Dieses Kapitel soll zunachst Uber derzeitige nutzerspe-
zifische Akzeptanzprobleme von am Markt erhéltlichen Systemlésungen aus dem
Bereich Smart Home/Smart Energy und wie UUX-Kompetenzen in die Entwicklung von
praxistauglichen Lésungen eingebunden werden kdnnen, aufklaren. Daran schlief3t die
Beschreibung des Ansatzes der Living Labs als Forschungs- und Innovationsinfrastruk-
tur und deren Rolle in der Entwicklung gebrauchstauglicher Technologien fir KMU an.
In diesem Zusammenhang wird im letzten Teil des Kapitels eine konzeptionelle
Umsetzung von Living Lab-Aktivitaten in Form des Dienstleistungskonzepts Living Lab

as a Service zur nutzerzentrierten Produktentwicklung fir KMU beschrieben.

2.1 Forderung der UUX-Kompetenzen von KMU zur Uberbriickung nutzerspe-

zifischer Hemmnisfaktoren im Bereich Smart Home/Smart Energy

Im stark wachsenden Markt des Smart Home/Smart Energy, stellt der Mangel an
gebrauchstauglichen und alltagsgerechten Losungen ein akutes Problem fiir die breite
Anwenderakzeptanz in Bezug auf neue Technologien dar. Laut Brush et al. (2011)
existieren vielerlei Griinde fur dieses Phdnomen: beispielsweise dringen viele Anbieter
mit eigenen, oftmals nicht ausgereiften, Technologien auf den Markt. Dadurch entstehen
fir Nutzerlnnen z. T. uniiberbriickbare Differenzen die Systemlésungen selber in Betrieb
zu nehmen bzw. diese nach eigenen Vorstellungen zu konfigurieren, so dass die
Nachfrage nach Service-Leistungen, welche die Beratung sowie Installation und Konfi-

guration unterstitzen, stetig zunimmt.

Neben der mangelnden Gebrauchstauglichkeit der Smart Home/Smart Energy Techno-
logien, besteht ein weiterer entscheidender Grund in der Unkenntnis der Anwenderinnen
Uiber einen echten Nutzen der am Markt erhéltlichen Losungen. Die typischen Nutzungs-
szenarien erflllen zumeist nicht den Bedarf einen erkennbaren Mehrwert zu generieren.
Das fuhrt dazu, dass das Kosten-Nutzen-Verhaltnis oftmals als nicht gerechtfertigt wahr-
genommen wird und Investitionen ausbleiben. Dazu tragt auch der bestehende Informa-
tionsmangel bzw. die fehlende Informationstransparenz bei, so dass bei den Endanwen-
derlnnen Unsicherheiten entstehen, welches Produkt den nutzerspezifischen Anforde-
rungen und Bedarfen gerecht wird und welche Nutzungsoptionen durch diese Techno-

logien zur Verfigung stehen (vgl. Harper, 2006).
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Die genannten Aspekte sind u. a. kennzeichnend dafir, dass KMU, aufgrund der fehlen-
den Einbindung von Nutzerinnen in den Entwicklungsprozess, nur schwer mit der
Entwicklung von gebrauchstauglichen und alltagsgerechten Smart Home Ldsungen
zurechtkommen. In Anbetracht dessen ist beispielsweise das Wissen tiber Nutzungsan-
forderungen, -praktiken, den jeweiligen Anwendungskontext bzw. die Nutzungssituation
aber auch ein Informationsaustausch mit Branchenvertretern tber die Betriebsgrenzen
hinaus unabdingbar. Ebenso bendtigen KMU an ihre Bedarfe angepasste Geschéaftsmo-
delle, die durch die Durchfiihrung von Analysen wie auch der Sondierung des Marktes
und den dort verfiigbaren Losungen stetig weiterentwickelt werden mussen (vgl. Brush
et al., 2011). Diese MaRRnahmen kénnen allerdings nur schwerlich von KMU ohne Unter-

stiitzung geleistet werden.

In diesem Zusammenhang kénnen Living Lab-Aktivitdten einen beachtlichen Teil dazu
beitragen, Kompetenzen von KMU, hinsichtlich einer friihzeitigen und ganzheitlichen
Beteiligung von Nutzerlnnen am Entwicklungsprozess von zielfihrenden Smart
Home/Smart Energy Technologien zu férdern, indem z. B. eine passende Infrastruktur

und zugehorige Beratungsdienstleistungen fur KMU angeboten werden.

Wie sich dies konkret unterstiitzen lasst, darauf soll in Kapitel 2.3 genauer eingegangen

werden.

2.2 Bedeutung von Living Labs als Forschungsinfrastruktur fir KMU

Fur die Entwicklung alltagsrelevanter Anwendungen bedarf es neben allgemeinen Richt-
linien zur ergonomischen Gestaltung zusétzlicher Innovationsmethoden, um kuinftige
Smart Home-Lebenswelten systematisch zu erfassen und gestalten zu kdnnen. In der
Forschung wird daher zunehmend auf den Ansatz der Living Labs zurlickgegriffen. Der
Literatur l&sst sich entnehmen, dass dieser auf das MIT Media Lab zurlickzufiihren ist
und auf die Erforschung der dynamischen und komplexen Wechselwirkungen von
Bedarfen und Mdglichkeiten in der Aneignung neuer Technologien in Realumgebungen
abzielt (vgl. Eriksson et al., 2005).

Uber die Jahre entwickelte sich aus den Forschungsbestrebungen sukzessive eine
Trendentwicklung in Europa (vgl. Bergvall-Kareborn et al., 2009). Der Fokus lag dabei
auf der Errichtung eines européischen Netzwerks, dem European Network of Living Labs
(kurz ENoLL) zur Vereinfachung der Struktur und Organisation der Aktivitaten, Kompe-
tenzen und des Erfahrungsaustausches zwischen Mitgliedern und externen Stakehol-

dern in einem internationalen Innovationstkosystem (vgl. ENoLL, 2016).
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Trotz dieser Bestrebungen existiert bislang keine allgemeingiltige Definition zu Living
Labs. In der Literatur werden verschiedene Versuche unternommen Definitionen zu
formulieren. Die folgenden Merkmale gelten dem European Network of Living Labs
zufolge als pragnant, um zu einem ersten Verstandnis zu gelangen: Living Labs, als

e Initiator zur Bestimmung kultureller, rechtlicher, technischer und marktspezifi-
scher Rahmenbedingungen in Form von Nutzer- und Kontextstudien

e Impulsgeber fur die Einnahme aktiver Rollen der Nutzerinnen und Kunden eines
Produktes im Forschungs-, Entwicklungs- und Innovationsprozess eines Unter-
nehmens

¢ Methode fir nutzergesteuerte Innovationen

e Forschungsumgebung, in der Produkte und Dienstleistungen in realen Lebens-

situationen abgebildet werden

Bezogen auf diese Merkmale, kann ein Living Lab als nutzerorientierte, offene Innovati-
onsinfrastruktur, in der mithilfe von anwendungszentrierten Forschungsmethoden eine
Kollaboration zwischen Akteuren unterschiedlicher Expertise und diverser Bereiche
(Industrie, Forschung und Entwicklung, Endanwenderlnnen etc.) manifestiert wird,
verstanden werden. Somit lassen sich gemeinschaftliche Innovationen in einem real-
weltlichen Kontext ermdglichen (vgl. Almirall, 2008; Bergvall-Kareborn et al., 2009;
Niitamo et al., 2006).

Kontext
yerstehen
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Abbildung 1: Stakeholder und Prozessstufen des Living Lab Ansatzes®

Auf diese Weise sollen externe Wissensressourcen fir die Entstehung neuartiger
Konzepte, sowie zur Erprobung und Evaluation innovativer Artefakte, vereint werden, so
dass die Beteiligten sich von passiven Wertschépfungsempfangern zu Co-Entwicklern

entfalten. Zur Sicherstellung nutzlicher und gebrauchstauglicher Produkte, soll die

1 Quelle: PRAXLABS, 2016
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Entstehung neuer Ideen und Konzepte aktiv begleitet und mit personlichem Wissen
sowie Erfahrungen angereichert werden (vgl. Hofbauer, 2013).

Die Anwendung findet groRtenteils in forschungsspezifischen Kontexten, wie
wissenschaftlichen Hochschulen, Forschungsinstituten und unternehmensinternen
Forschungsabteilungen statt. Durch Kooperationen mit Industrieunternehmen kénnen
Living Labs eine marktorientierte Forschung erméglichen und auf die Losung realweltli-

cher Problemstellungen angewandt werden.

Im Hinblick auf KMU und die Herausforderungen mit denen sie sich im Markt Smart
Home/Smart Energy konfrontiert sehen (vgl. Kapitel 2.1), kann ein an die Arbeitspro-
zesse angepasstes Living Lab-Konzept zielfiihrend sein, da bei Produktentwicklungen
eine starke Abhangigkeit von mehreren Akteuren des Marktes besteht. In diesem
Kontext kann mithilfe von Living Labs beispielsweise die Marktposition zuverlassig
bestimmt oder technologische und geschaftliche Risiken reduziert werden, da die
Zuganglichkeit von Ressourcen mit moglichst geringem Risikokapital ermdglicht wird
(vgl. Pallot et al., 2010). Somit I&sst sich mit dem Living Lab-Ansatz eine geeignete

strategische Entscheidung treffen und die Innovationsfahigkeit nachhaltig férdern.

2.3 Living Lab as a Service: Innovationsmethodik zur nutzerzentrierten Produkt-

entwicklung in Arbeitsprozessen von KMU

Aufgrund der in Kapitel 2.1 beschriebenen Hemmnisfaktoren, mit denen sich der Smart
Home/Smart Energy-Markt derzeit konfrontiert sieht, soll mithilfe des vorgestellten Living
Lab-Ansatzes KMU ermdglicht werden, Nutzerlnnen flexibel und kostengunstig als Co-
Designer und Co-Innovatoren in den Entwicklungsprozess zu integrieren und Prototypen
frihzeitig auf ihre Praxistauglichkeit hin zu evaluieren. Ein Defizit besteht allerdings in
der Ubertragbarkeit dieses Ansatzes auf KMU und deren Arbeitsablaufe, weil es
komplexe und aufwandige Organisations- und Verwaltungsprozesse erfordert, die KMU
meist nicht erbringen kénnen. Um jedoch dieses Defizit zu beheben, sollen Living Lab-
Aktivitdten als Innovationsdienstleistung an spezifische Bedarfe von KMU passgenau

eingesetzt werden.

Aufbauend auf den Ergebnissen einer vorangegangenen Interviewstudie mit
unterschiedlichen Industrievertretern des Bereichs Smart Home/Smart Energy, wurde
das Dienstleistungskonzept Living Lab as a Service im Rahmen einer Aktionsforschung
nach Baskerville (1999) entwickelt (vgl. Ogonowski et al., 2015). Mit dessen Hilfe soll es
gelingen Living Lab-Aktivitdten zur Mehrwertgenerierung in Prozesse von KMU einzu-

binden.
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Grundsatzlich wird das Konzept als Kompetenznetzwerk verstanden, das relevante
Akteure im Bereich Smart Home/Smart Energy wie z. B. Hardware- und Softwareher-
steller, Design-/ und UUX-Agenturen, Elektrohandwerksbetriebe, Energieversorgungs-
unternehmen etc., miteinander vernetzt. Der Fokus liegt dabei auf der Errichtung einer
(Innovations-)Infrastruktur, die sowohl ein Laborsetting, einen Showroom, als auch ein
Nutzer-Pool und ein realweltliches Testbett umfasst. MalRgeblich wird es durch einen
modularen Aufbau eines aus acht Bausteinen bestehenden Systems (vgl. Abbildung 1)
bestimmt. Unternehmen sollen dadurch die Méglichkeit erlangen, je nach Geschaftsmo-
dell individuell festzulegen, ob einzelne oder mehrere Module in Anspruch genommen

Geschifts

Modell

Konzept
Entwicklung

werden sollen (ebd.).

Nutzer/
Nutzungs
Studien

UUX
Evaluation

Abbildung 2: Living Lab-Aktivitaten als Dienstleistungsbaukasten?

Nachfolgend werden die einzelnen Dienstleistungen des Konzepts Living Lab as a

Service vorgestellt:

2 Quelle: Ogonowski et al., 2015, p.705
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e Partnernetzwerk

Die am Markt bestehenden Smart Home Losungen bergen zumeist eine hohe
Komplexitat beziglich der Komponentenentwicklung. Das Partnernetzwerk schafft
diesbezuglich einen Zugriff auf eine komplementare Expertise innerhalb eines Living

Labs, wodurch sich die Expertise des Unternehmens integrieren sowie vermarkten lasst.

o Herstellerunabhangiger Showroom

Das Dienstleistungskonzept stellt einen herstellerneutralen Showroom zur Verfugung,
mit dessen Hilfe, Unternehmen ein Bild von den im Markt erhaltlichen Losungen und
deren Komplexitat erhalten und Live-Systeme explorieren kdnnen. Dadurch l&sst sich
fur die Produktneuentwicklung ein besseres Wissen uber die individuellen Nutzungs-
szenarien aufbauen. Das Living Lab fungiert dabei als unabhangiger Berater, der die
Vor- und Nachteile sowie Herausforderungen aus technischer und Endnutzer-Sicht

herausstellt.

e Geschaftsmodellentwicklung

Ziel dieses Bausteins ist es, Unternehmen dabei zu helfen, geeignete Kostenstrukturen
fir Gesamt- bzw. modulare Smart Home Lésungen zu finden und diese zielfilhrend zu
vermarkten. Living Labs unterstiitzen dabei beratend, indem aufgezeigt wird, wie
Nutzerinnen zielgerichtet angesprochen werden konnen und die Bandbreite der

verschiedenen Vertriebswege aufgezeigt wird.
e Nutzer-/Nutzungsstudien

In Form einer Beratungsdienstleistung kdnnen Living Labs ein genaues Verstandnis der
kontextspezifischen Nutzerbedarfe, sowie Angste und Wiinsche, mittels ethnografischer
Methoden in Form von User Stories, Szenarien und positiver Fallbeispiele aufzeigen und
gestalterisch ausdeuten. Somit gelingt es Unternehmen einfacher an Nutzerwissen zu

gelangen.
e Konzeptentwicklung

Zur Entwicklung von Konzeptstudien, kénnen Living Labs als Ort fur Co-Kreation, wie
z. B. Workshops fungieren. Nutzerinnen, Designerinnen und Hersteller arbeiten gemein-
schaftlich Produktkonzepte aus. Die Ergebnisse kdnnen im Anschluss daran unter

Beteiligung der Zielgruppe diskutiert und iterativ weiterentwickelt werden.
e Technikevaluation

Living Labs stellen kontrollierte Laborbedingungen zur Durchfihrung von Hard- und

Software-Tests bereit, anhand dessen automatisierte, standardisierte Test Cases
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und Performance Tests vorgenommen werden kénnen. Dadurch kénnen technische
Fehler identifiziert, aber auch Probleme in der Gebrauchstauglichkeit offengelegt

werden.
e UUX-Evaluation

Fur Tests sowohl in frihen als auch in spateren Phasen der IT-Entwicklung, bietet dieser
Baustein ein standardisiertes Laborsetting, wie z. B. Eye Tracking oder auch explorative
Feldtests zur Aneignung im Alltag und unter tatsachlichen Nutzungsbedingungen, an.
Ebenso kdnnen einmalige Tests und/oder Langzeitevaluationen mit qualitativem und

gquantitativem Charakter vorgenommen werden.
e Smart Home Schulungen

Mittels Schulungen sollen Unternehmen die Mdéglichkeit erhalten Smart Home Kompe-
tenzen in Form von Schulungen zur Installation und Konfiguration von Smart Home

Systemen zu erwerben.
e UCD Prozessberatung

Grundsatzlich wird empfohlen, einzelne Bausteine nicht isoliert zu nutzen sondern in
Kombination bzw. aufeinander aufbauend, da Unternehmen unterschiedliche
Vorgehensweisen in der Produktentwicklung vertreten. Living Labs Gbernehmen hierbei
die Rolle eines Beratungsdienstleisters zur Implementierung eines agilen, nutzer-
zentrierten Smart Home Entwicklungsprozesses, so dass ein Kompetenzaufbau auf

Unternehmensseite z. B. zur Starkung der User Experience erfolgen kann.

Inwiefern sich die Inhalte der Dienstleistungsbausteine in der Praxis realisieren lassen,

gilt es in den nachfolgenden Kapiteln zu explorieren.

3 Interviewstudie zur Bedarfsermittlung von Dienstleistungsin-

halten

Der Fokus dieses Kapitels liegt auf der Erhebung von Anforderungen und Bedarfe an
die Inhalte der Dienstleistungen des innerhalb von universitaren Forschungsaktivitaten
entwickelten Konzepts Living Lab as a Service. Hierzu soll im Vorfeld die methodische
Herangehensweise zur Analyse der untersuchungsbedeutsamen Datensétze vorgestellt
werden. Visuell gestitzt wird die Ergebnisaufbereitung mithilfe der Darstellung eines

Stimmungsbildes zur Abbildung des Zuspruchs fir das Konzept.
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3.1 Studiendesign

In einem Zeitraum von drei Monaten wurden ca. 60-minltige, semi-strukturierte Inter-
views mit acht Vertretern des sekundaren und tertidren Sektors des Smart Home-Mark-
tes vorgenommen. Fir die vorliegende Interviewstudie wurde sich der qualitativen
Datenerhebungsmethodik, dem Experteninterview, bedient. Dieses wurde in Form von
jeweils vier F2F- und Telefoninterviews, mit Hilfe eines zuvor konstruierten Leitfadens

zur inhaltlichen Orientierung, durchgeftihrt.

Zu Beginn belief sich die Kontaktanbahnung hauptsachlich auf das Schreiben von
E-Mails. Da jedoch die Resonanz auf die Nutzung dieses Kontaktkanals weitestgehend
verhalten verlief, wurde im Weiteren Uber Telefonate und z. B. der Teilnahme an einem
Arbeitskreis versucht, die potenziellen Interviewpartner zu erreichen. Dies stellte sich als

aussichtsreich heraus, so dass Termine fir die Interviews vereinbart werden konnten.

Die Vertreter (vgl. Tabelle Nr. 1) wurden fur die Teilnahme an der Interviewstudie
ausgewahlt, da sie umfassende Teile der Wertschopfungskette im Bereich Smart Home
abdecken. Dies &auf3ert sich in der Disposition komplementéarer Expertisen als auch
Erfahrungen auf Gebieten der intelligenten Gebaudevernetzung und -steuerung, Instal-

lation, Konfiguration und Wartung sowie den Vertrieb von Smart Home /Smart Energy

Systemen.

Unternehmen Position im Unternehmen
Elektroinstallationsbetrieb e Geschaftsfihrer
Elektrofachhandel o Leiter Marketing und Vertrieb
Energieversorgungsunternehmen e Leiter Energiedienstleistungen
Energieversorgungsunternehmen o Geschéftsfuhrer
Energieversorgungsunternehmen e Produktmanager Smart Energy
Elektro-Innung o Obermeister
Versicherungskonzern e Versicherungsfachmann

e Produktmanager

Tabelle 1: Ubersicht iber die Interviewpartner und deren Position im Unternehmen
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3.2 Methodische Vorgehensweise zur Bedarfsermittlung und Analyse

untersuchungsbedeutsamer Datensétze

Im Vorfeld an die Durchfiihrung der Experteninterviews als Erhebungsmethodik, fand die
Erstellung von semistrukturierten Interviewleitfaden statt. Je nach inhaltlicher Ausrich-
tung des Unternehmens, wurde eine Anpassung der Fragestellungen vorgenommen, so

dass sich drei Leitfaden mit minimalen inhaltlichen Divergenzen ergaben.

Grundsatzlich dient der Leitfaden als Gerlst fur die Datenerhebung und macht so die
Ergebnisse unterschiedlicher Interviews vergleichbar (vgl. Bortz & Déring, 1995, p. 289).
Dies kann mithilfe einer Strukturierungsfunktion in Bezug auf Gespréachsinhalte und ihre
Abfolge erzielt werden. Ein weiteres Merkmal von semi-strukturierten Interviews besteht
darin, ,[den] [...] Leitfaden flexibel und nicht im Sinne eines standardisierten Ablaufsche-
mas [zu handhaben], um unerwartete Themendimensionierungen durch den Interview-
ten nicht zu unterbinden, ihm gentigend Raum fiir eigene Formulierungen einzurdumen

und Nachfragen zu ermdglichen” (vgl. Lamnek 1989, p. 77).

Bei der Erstellung wurden diese Charakteristika berlcksichtigt. Um eine Vereinfachung
in der Anfertigung zu erwirken, wurde sich einem bereits vorhandenen Fragenkatalog,
aus bestehenden Interviewleitfaden, der vorangegangenen Interviewstudie zur Generie-
rung des Dienstleistungskonzepts bedient. Die sondierten Fragestellungen wurden
weitestgehend angepasst, indem diese spezifiziert und um weitere relevante Aspekte
erganzt wurden, so dass sich ein, der Komplexitdt der Thematik angemessener

Interviewleitfaden ergab.

Inhaltlich wurden zunachst allgemeine Fragen zum Betrieb, sowie zum Interviewten, und
dessen Position im jeweiligen Unternehmen gestellt, um die Rolle im Zusammenhang
mit den betrieblichen Umstanden und der Ausrichtung nachvollziehen und thematisch
einordnen zu kénnen. Der zweite Abschnitt des Interviews orientierte sich an Fragen zu
Tatigkeiten bezuglich Beratungsleistungen und der Integration von und des Umgangs
mit Smart Home Systemen in dem entsprechenden Unternehmen. Dies diente der
Ermittlung des Markteinflusses von Smart Home/Smart Energy auf angebotene Dienst-
leistungen, sowie deren Anderung und der Klarung der (zukiinftigen) Positionierung des

Betriebs im Smart Home/Smart Energy-Markt.

Im abschlieRenden Teil wurde zunachst die Idee des Living Lab-Ansatzes sowie
anschliel3end die Bestandteile des Dienstleistungskonzepts Living Lab as a Service
erdrtert, um auf dessen Grundlage eine Bewertung zu der Verfahrensweise einer nut-
zerzentrierten Entwicklung und Evaluation von Smart Home/Smart Energy-Technologien

im innerbetrieblichen Kontext zu ermitteln. Bezliglich dessen entstanden Diskussionen,
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welche der vorgestellten Dienstleistungsbausteine, vor dem Hintergrund der betriebli-
chen Praxis, fur die Branchenvertreter als relevant gelten und wie Einsatzmodalitaten

aussehen konnten. Die Ergebnisse lassen sich in Kapitel 3.4 nachvollziehen.

Die Auswahl von Experteninterviews als sozial-empirische Datenerhebungsmethode im
Rahmen dieser Interviewstudie, zur Beurteilung von Potenzialen des Dienstleistungs-
konzepts Living Lab as a Service fur KMU, diente der Ermittlung von externalisiertem
Kontextwissen in strukturierter Form (vgl. Liebold & Trinczek, 2009, p. 53). Dieses bezog
sich auf Informationen zu Strategien des Handelns sowie Kriterien des Entscheidens in
Bezug auf das Thema Smart Home/Smart Energy aus betrieblicher Sicht. Zu diesem
Zweck wird von Autoren der analysierten Literatur gleichermaf3en die Umsetzung einer
offenen Interviewsituation empfohlen (vgl. Meuser & Nagel, 2009; Liebold & Trinczek,
2009; Bogner et al., 2014), wodurch einerseits allgemeine Informationen, aber auch
Details zu Vorwissen und Angsten der Teilnehmerlnnen, wie auch zur Wissensvermitt-
lung erfasst werden konnten. Es ist hinlanglich bekannt, dass das erklarte Ziel von
Experteninterviews als ,Rekonstruktion von komplexen Wissensbestanden, wie Hand-
lungen oder Entscheidungs- bzw. Verfahrenslogik, wodurch sich soziale Phanomene

erklaren lassen® verstanden werden kann (vgl. Liebold & Trinczek, 2009, p. 53).

Wie in der Literatur nachzulesen ist, bildet die Transkription primaren Datenmaterials
den Ausgangspunkt der Aufbereitung der erhobenen Informationen. Hinsichtlich des
Umgangs mit den Datensatzen, erlautern Liebold & Trinczek (2009), dass im Idealfall
ein vollstandiges Transkript anzufertigen sei, jedoch eine selektive Transkription, die alle
Informationen umfasse, die fiir die Interpretation von Bedeutung seien, ebenfalls
ausreiche. Im Hinblick auf die Aufbereitung der Datensatze, welche mithilfe eines
Audiorekorders wahrend der Interviews aufgezeichnet wurden, fiel die
Entscheidung auf eine Teiltranskription des erfassten Audiomaterials, das mit entspre-

chender Softwareunterstiitzung verschriftlicht wurde.

Zur softwaretechnischen Unterstitzung der Bearbeitung des verschriftlichten Materials,
empfahl sich somit die Kodierung und Kategorienbildung der erhobenen Datensatze in
MAXQDA®, einer speziellen Software zur qualitativen Datenanalyse. Diese zeichnet sich
uber das Erlangen von Einblicken in das Datenmaterial, ohne vorschnelle interpretative
Ausgestaltung, aus. Fir die anschlieBende Analyse des aufbereiteten sprachlichen
Materials, bietet sich die kategorienbasierte Auswertung des qualitativ inhaltsanalyti-
schen Verfahrens nach Mayring (2003) an. Dies sieht die Bildung thematischer Einheiten
inhaltlich koharenter Textpassagen verschiedener Interviews nach einem Kategorien-
system aus Paraphrasen vor, wodurch bestimmte Themen und inhaltliche Aussagen der

Interviews herausgearbeitet werden kdnnen, ohne dass der interne Zusammenhang
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verloren geht (vgl. Liebold & Trinczek, 2009). Diese Auswertungsmethodik gilt als
kontrolliert, da die Zusammenfassung und Kategorienbildung des Materials regelgeleitet
vorgenommen werde. Die Theorieentwicklung bzw. -Uberprifung nehme dahingegen

nur eine untergeordnete Rolle ein.

Anders als Mayring (2003) empfiehlt, wurden die ersten zentralen Analysekategorien,
um ein Grundgerist zu schaffen, deduktiv entwickelt. D. h. Kategorien wurden anhand
des Leitfadens gebildet und den entsprechenden Textstellen methodisch abgesichert
zugeordnet. Im weiteren Verlauf wurde dann induktiv, also mdglichst geschlossen am

Material, zur Ausarbeitung eines Kategoriensystems vorgegangen.

Im ersten Analyseschritt, wurde der Textkérper zunéchst schrittweise in Analyseeinhei-
ten zerlegt, um anschlieRend inhaltstragende Sequenzen bzw. Ausziige des Materials
zu paraphrasieren, indem die jeweilige Paraphrase als Codeeinheit der entsprechenden
Texteinheit zugewiesen wurde. Mayring (2003) sieht zudem eine Reduktion des Materi-
als vor, um Ubersichtlichkeit zu schaffen. Dadurch, dass bedeutungsgleiche Paraphra-

sen wedfielen, lieBen sich wesentliche Inhalte herausbilden und hervorheben.

Nachfolgend konnten die als Code organisierten Paraphrasen gruppiert, d. h. unter einer
Oberkategorie gebiindelt und anschlieend zusammengefasst werden, wodurch ein
Kategoriensystem entstand. Dieses besteht aus den folgenden finf inhaltlichen Blécken:
Unternehmen, Dienstleistungen und Produkte, Smart Home, Living Lab-Ansatz und

Konzept Living Lab as a Service.

3.3 Stimmungsbild

Bevor die Ergebnisse der Interviewstudie zu Anforderungen und Bedarfe im Detail
aufgezeigt werden, soll in einem Stimmungsbild, die Resonanz einer potenziellen
Integration des Konzepts in bestehende Unternehmensstrukturen, aus Sicht der Inter-
viewten, verdeutlicht werden. Hierflir wurde das erhobene Datenmaterial hinsichtlich

entsprechender Aussagen sondiert und mit aussagekraftigen Zitaten gestutzt.

0 -

Ganzlich Uberzeugt Weitestgehend Eingeschrankt Nicht Gberzeugt
Uberzeugt Uberzeugt

Abbildung 3: Stimmungsbild zum Dienstleistungskonzept Living Lab as a Service



Interviewstudie zur Bedarfsermittlung von Dienstleistungsinhalten 15

Grundsatzlich lasst sich feststellen, dass sich die Mehrheit der acht Interviewteilnehmer
(n=5) positiv tber die Absichten und Inhalte des Dienstleistungskonzepts ausspricht. In
diesem Zusammenhang wird hauptsachlich die Vielfalt der unterschiedlichen Dienstleis-
tungen und die zukunftsorientierten MaRnahmen zur Vermittlung von Informationen, der
Vernetzung von Informationstragern untereinander, sowie der ErschlieRung neuer
Marktsegmente lobend hervorgehoben. ,Mit dem Konzept wird die Offenheit und der
Umgang mit neuen marktbeherrschenden Themengebieten geférdert und Informations-
transparenz geschaffen. Das ist die Zukunft!“ Die Vielfalt des Angebots wird weiterhin in
einem Interview durch den Begriff ,Eierlegende Wollmilchsau“ veranschaulicht. Im
selben Kontext spricht sich ein Teilnehmer bezliglich der Diversitat, wie folgt aus: ,Das

ist wie eine bunte Tite. Da steckt fir Jeden etwas drin.”

Drei der acht interviewten Personen auf3ern sich bezlglich einer potenziellen Umset-
zung des Konzepts in die betriebliche Praxis skeptisch. Dies wird mit den konservativen
und starren Unternehmensstrukturen, wie z. B. die von kleinen Energieversorgungsun-
ternehmen und der damit einhergehenden Sorge vor Kontrollverlust durch Externalisie-
rungen, sowie dem vorherrschenden finanziellen Druck begriindet. ,Lieber macht man
Sachen gar nicht, als dass man sich Hilfe von auf8en holt.” Dennoch lassen sich unter
den kritischen Stimmen auch Aspekte finden, die als sinnvoll erachtet werden. ,[...] die
Kunden selber zu fragen und dann auch in so nem Zusammenhang im Living Lab

Sachen testen zu lassen, finde ich super spannend, ja.”

Lediglich ein Interviewpartner lehnt das Vorhaben géanzlich ab, da es seiner Meinung
nach zu ,abstrakt gedacht” sei und ,der Nutzen [von Smart Home/Smart Energy-Tech-

nologien] bisweilen fehle®.

3.4 Anforderungen und Bedarfe der betrieblichen Praxis an Living Lab-Dienst-

leistungen

Bereits in Kapitel 2.3 wurde das dem Untersuchungsgegenstand dieser Arbeit zugrun-
deliegende methodische Prinzip vorgestellt. Im Gegensatz zu dem, im vorangegange-
nen Kapitel veranschaulichten Stimmungsbild, sollen an dieser Stelle, die ermittelten
Anforderungen und Bedarfe der interviewten Branchenvertreter des sekundaren und
tertiaren Sektors aufgezeigt werden. Daraus resultierende Anderungen, wie auch Ergan-
zungen, sollen in die weitere Entwicklung einflieRen. Hierzu ist allerdings anzumerken,
dass das Dienstleistungskonzept den interviewten Personen in komprimierter Form
Jprasentiert wurde. Dies bedeutet, dass u. a. die UUX- und Technik-Evaluation in einem
Baustein zusammengefasst sind. Trotz einer im Verlauf der Studie vorgenommen Tren-
nung der Inhalte, wurde daran festgehalten, um die Vergleichbarkeit der Ergebnisse

weiterhin zu gewahrleisten.
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Im Folgenden werden zunachst die Bedarfe und Anforderungen der Interviewpartner
vorgestellt, die sich an den Aufbau, die Organisation etc. des Dienstleistungskonzepts
richten. Daruber hinaus wurden dienstleistungsspezifische Anforderungen identifiziert,

die im Anschluss aufgezeigt werden.

Grundsatzlich thematisieren die Teilnehmer der Interviewstudie, wie ein potenzielles
Interesse bei betreffenden Akteuren zu einer Inanspruchnahme der Dienstleistungen
erzeugt werden kénne: Im Zentrum stehe diesbezlglich die Wahl der richtigen Anspra-
che, indem kommuniziert werde, welche Rolle und Position ein zur Teilnahme geneigtes

Unternehmen einnehme.

~Smart Home Schulungen, Business Model, User Research. Also, ich weils gar nicht, ob
wir als klassischer Retailer in dieser Kette Uberhaupt schon Sinn machen oder ob das
nicht eher ein Thema fir die Industrie ist.“ Um diese Unsicherheit zu mindern, wird im
Rahmen der Interviews dazu geraten, mogliche Anknipfungsmaéglichkeiten fiir unterneh-
merische Belange z. B. in Form einer Leistungsbeschreibung und Ergebnisprasentation,
transparent darzustellen. Dadurch lie3e sich laut einiger Interviewteilnehmer ein
Bewusstsein entwickeln, realistischer einzuschatzen, was unter Einsatz entsprechender
personeller und finanzieller Ressourcen fiir Ergebnisse zu erwarten seien. ,Das wlirde
mich ansprechen, [weil] das nicht nur theoretisches Gelaber, sondern einfach zielorien-

tiert ist."

Um eine vorliegende Skepsis bei potenziellen Akteuren zu regulieren, wird die Demonst-
ration von positiven Fallbeispielen, durch Initiatoren des Konzepts, als effektive
MaRnahme hervorgehoben. D. h. interessierte Unternehmen erhalten die Moglichkeit,
sich mittels positiver Referenzen, Wissen Uber die Verrichtung gelungener Entwicklungs-
prozesse anzueignen, um einen nachhaltigen Nutzen aus einer Teilnahme zuziehen.
Neben der Forderung nach der Feststellung eines Nutzens fir die Akteure, miissen nach
Ansicht der Interviewteilnehmer auch Belange der Endverbraucher adressiert werden,
damit potenzielle Akteure ein geringeres Risiko bei kostenintensiveren Investitionen in

Innovationsentwicklungen verzeichnen konnen.

Einen entscheidenden Aspekt sehen die interviewten Personen in der Schaffung einer
Vertrauensbasis mithilfe anerkannter Zertifizierungsstellen, wie beispielweise dem Tech-
nischen Uberwachungsverein (TUV), indem sicherheits- und qualitatsstiftende Richtli-
nien und Gesetze und die Einhaltung des Datenschutzes kontrolliert werden. Ebenso
wird der Einfihrung einer DIN-Norm Aussagekraft beigemessen. Um die Thematik und
die dazugehérigen Bestrebungen voranzutreiben, wird auf Seiten des Elektrohandwerks

gefordert, Unterstiitzung durch den Bund, gemeinnutzige Organisationen aber auch
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“

Verbande, wie ,[...] das Wirtschaftsministerium in Berlin und die Smart Home Initiative

anzufordern.

Weiterhin besteht bei allen Beteiligten der Interviewstudie die Forderung nach einem
oder mehreren Organisatoren, um die komplexen Prozesse zu koordinieren, Zustandig-
keiten und Aufgaben festzulegen sowie Expertise bereitzustellen und aufzuzeigen. In
diesem Zusammenhang wird auch der Bedarf nach einer Beratungsleistung hinsichtlich
des Umgangs mit unternehmensibergreifenden Projektgruppen — die Organisation,
Abwicklung, Abstimmung betreffend — genannt. Das Ganze kénne im Rahmen eines

sogenannten Cooperation Managements erzielt werden.

Kritisch wird bisweilen die Ubertragung des forschungsbasierten Konzepts auf arbeits-
taugliche Betriebspraktiken von KMU gesehen. Hinsichtlich dessen fordern die interview-
ten Vertreter, dass die Prozesse ausgereift und Ablaufe eingespielt seien und sich
individuell auf Arbeitsprozesse und damit einhergehende Eventualitaten abstimmen
lieBen. Zusatzlich lieRe sich nach Auffassung der Interviewpartner die Attraktivitat des
Prinzips durch einen hohen Grad an Flexibilitdt in Form variabler Ein- und Ausstiegs-
punkte erhéhen. Somit kénne das Angebot jederzeit an aktuelle unternehmensinterne

Entwicklungen angepasst werden.

Im Hinblick auf die Kosten, die eine Beteiligung zur Folge habe, und der Komplexitat der
Leistungen, wie die Nutzerforschung oder Geschaftsmodellentwicklung, wird hauptsach-
lich von kleinen Energieversorgungsunternehmen befiirchtet, weder finanziell noch
personell Gber ausreichende Ressourcen zu verfigen. Aus diesem Grund wird von
interviewten Vertretern der Branche erwagt, eine Kostenbtindelung fur unterschiedliche
Unternehmen mit &hnlichen Interessen bzw. Zielvorstellungen vorzunehmen und den
personellen Aufwand Uberschaubar zu halten. Dennoch wird diesbeziglich auch das
Potenzial hervorgehoben, das durch das Dienstleistungskonzept geboten werde, da
nicht alle Kompetenzen in einem Unternehmen abrufbar seien. ,[...] und dann einfach
der Bedarf ein Produkt zu haben, welches dementsprechend nicht durch eigene Kom-
petenz erarbeitet bzw. bewertet werden kann, sodass man eben diese Beratungsleis-

tung braucht.”

e Partnernetzwerk

GroRRes Potenzial messen die Interviewpartner dem Baustein Partnernetzwerk bei,
wodurch eine Plattform, auf der sich Angebot und Nachfrage trafen, geschaffen werde.

»Ein Erfahrungsaustausch tber Unternehmensgrenzen hinaus ist das A und O, um
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facettenreiche Losungen zu generieren, die zu neuen rentablen Wertschépfungen
fuhren.” Aus diesem Grund sei es gerade im Kontext des Bereichs Smart Home/Smart
Energy notwendig, diverse Erfahrungen und Interessen auf dem Gebiet zusammenzu-
fuhren, um ,das gesamte Wabenkonstrukt [zu] beleben® und unterschiedliche Herange-
hensweisen fir eine gemeinschaftliche Entwicklung mit geeigneten Partnern aufzu-
bauen. Ebenso liel3e sich die Relevanz der Thematik und die 6ffentliche Wahrnehmung
begiinstigen, indem sich namhafte Hausgeratehersteller dem Netzwerkanschléssen, um
gemeinsam mit Schulen und Universitdten die Smart Home/Smart Energy-Forschung
auch in Anwendungsgebieten, wie beispielsweise Elderly Care voranzutreiben. ,Da
wuirde ich mit Miele, da wirde ich mit Bosch, Siemens, da wiirde ich mit den grof3en

Hausgerateherstellern dieser Welt sprechen.

Weiterhin wird die Einrichtung eines Partnernetzwerks als wichtige Informationsquelle
fur Trends und Entwicklungen angesehen, wodurch es gelinge auf dem Laufenden zu
bleiben aber auch von Erfahrungen der anderen Teilnehmerinnen zu profitieren. Dabei
besteht jedoch bei den Interviewpartnern der Anspruch, dass im Interesse der Gemein-

schaft gehandelt und nicht nur das eigene Interesse verfolgt werde.

Im Hinblick auf die Verbreitung des Netzwerks, wird von der Mehrheit der Branchenver-
treter, in Anbetracht der Fallzahl der Unternehmen mit dem Schwerpunkt Smart

Home/Smart Energy, Uberregionalitat gefordert.
e Herstellerneutraler Showroom

In einem Markt mit niedrigen Eintrittsbarrieren, wie Smart Home/Smart Energy, wird ein
herstellerneutraler Showroom, als potenzieller Ideengeber und Integrator fir den
Produktvergleich, von den Beteiligten der Interviewstudie positiv aufgefasst. ,Wenn man
in den Markt einsteigen mochte, eine Moglichkeit zu haben unterschiedliche Systeme in
der Anwendung zu sehen, das ist ein super guter Einstieg.“ Die Exploration unterschied-
licher Systeme und die Gegeniiberstellung der jeweiligen Merkmale, so dass Vorteile
aber auch Nachteile sichtbar werden, sei ,geschéftsférdernd”und wird insbesondere von
den an der Studie beteiligten Energieversorgungsunternehmen als hilfreich fur die Mini-
mierung des Risikos bei Investitionen in neue Technologien bewertet. Bedenken &uf3ern
die Branchenvertreter hinsichtlich des Aufwands der betrieben werden musse, um die
Produkte des Showrooms aktuell zu halten. Ebenso wird angemerkt, dass die Wahrung
der Neutralitat, als Kernmerkmal der Dienstleistung, ausschlaggebend sei, um glaubwir-
dig zu wirken. ,Ja, dann verkaufen Sie ein Produkt und wenn Sie ein Produkt verkaufen,
dann sind Sie nicht mehr neutral und auch nicht mehr glaubwiirdig fiir den Endkunden.*
Die Mehrheit empfindet die Etablierung eines Showrooms als bewdahrtes Verfahren, um
den Markteintritt zu erleichtern. Um jedoch Erwartungen und Anspriiche der Kunden von

Anfang an zu ermitteln, wird der Wunsch geauf3ert, Endverbraucher an der Exploration
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zu beteiligen. Somit lieRRe sich frih in Erfahrung bringen, wie sie mit den Komponenten
zurechtkommen und welche Systeml6sung am intuitivsten zu bedienen sei, um
moglichst schnell Kundenerlebnisse platzieren zu kdnnen. ,Also, so ein Showroom ist
fur uns super interessant, weil wir weggehen vom Produktpreis und irgendwie auch eine
User Experience [generieren wollen]. [...] also der [Kunde] soll hier ja nun auch was

erleben.”

e Geschaftsmodellentwicklung:

Der Baustein Geschaftsmodellentwicklung wird mehrheitlich als Herausforderung wahr-
genommen, da es der betrieblichen Praxis zufolge schwierig erscheine, das passende
Geschéaftsmodell fir den Bereich Smart Home/Smart Energy zu entwickeln bzw. beste-
hende Geschéaftsmodelle anzupassen ,,ohne die Abbildung der Kundenbeddrfnisse [im
angepassten Geschaftsmodell] zu verfehlen.” Dennoch wird gleichsam die Relevanz
eines geeigneten Modells betont, um Produktneuentwicklungen im Bereich Smart

Home/Smart Energy zielgerichtet zu vermarkten.

Einigkeit herrscht in der Forderung, dass eine externe Beratungsleistung alle Phasen
der Entwicklung abdecken misse und nicht bei der Wahl des geeigneten Finanzierungs-
modells ende, sondern dartiber hinaus, die Identifikation passender Vertriebskanéle, die
Analyse des richtigen Kundensegments, sowie die Bewertung und Ausgestaltung bend-
tigter Partnerschaften vereine. Ebenso biete sich die Aneignung von Transferwissen aus
unterschiedlichen Branchen fiir dieses Vorhaben an, um aus einem umfassenden Spekt-

rum an Erfahrungen, die optimalen Elemente schopfen zu kénnen.

Allerdings wird von einzelnen Interviewteilnehmern der Ansatz einer umfassenden
Entwicklungsberatung fur Geschaftsmodelle im Bereich Smart Home/Smart Energy,
eher skeptisch bewertet. ,Wenn es um die unternehmensinternen Prozesse geht, dann

glaubt man eher Unternehmensberatungen, als einem wissenschatftlichen Institut [...].“
e Nutzer-/Nutzungsstudien und Konzeptentwicklung

Als nutzerzentrierte Alternative zu gangigen Marktforschungsunternehmen, werden die
Dienstleistungen der Bausteine Nutzer-/Nutzungsstudie und Konzeptentwicklung von
den Branchenvertretern hervorgehoben, denn ein Unternehmen, die Uber keinen
eigenen Kundenstamm verfiige, erhielte u. a. die Option, auf einen Living Lab internen
Nutzer-Pool zuzugreifen. Insbesondere der wahrend der Interviews oft proklamierte
Ansatz, Nutzerlnnen in den Mittelpunkt der Entwicklung stellen zu wollen, um nicht
lAnger am Bedarf vorbei zu entwickeln, wird als gelungen bewertet. ,Ich finde gut, dass

man nicht am Bedarf vorbei entwickelt. Und das ist ja nun auch so ein bisschen das
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Thema im Smart Home Bereich.” Eine interaktive Zusammenfihrung der unterschiedli-
chen Stakeholder stelle, nach Auffassung der Interviewpartner, somit einen Mehrwert

gegenlber einer einseitigen, technikgetriebenen Entwicklung dar.

e UUX-und Technikevaluation

Inhalte der Bausteine UUX- und Technik-Evaluation werden als passende Ergénzung zu
bestehenden Praktiken hinsichtlich der Durchfiihrung von Designworkshops oder Fokus-
gruppen mit Kunden angesehen, da die komplette Infrastruktur, wie Labore oder explo-
rative Feldtests zur Aneignung unter tatsachlichen Nutzungsbedingungen, vom Unter-

nehmen nicht in dem bendétigten MaRRe abgebildet werden kénne.
e Smart Home Schulungen

Die Schulung von (informations-)technischen wie auch wirtschaftswissenschaftlichen/-
rechtlichen Kompetenzen im Bereich Smart Home/Smart Energy, wird als elementar
erachtet, da es sich um einen komplexen Bereich handle, der stetigen Anderungen
unterliege und nicht Jeder die benétigte Expertise und Fahigkeiten besal3e. Erfahrene
Expertinnen aus dem Geschaftsfeld des Elektrohandwerks, die fir die Beratung hinsicht-
lich Installation und Konfiguration von Smart Home Komponenten fir zustandig erachtet
werden, aber auch Informatiker, Wirtschaftswissenschaftler und -ingenieure sollen auf
Vorschlag der Interviewteilnehmer ihre Kenntnisse vermitteln. Dadurch lief3en sich zum
einen Neuzugénge anlernen, Entwicklungen bzw. Trends aufzeigen oder bei Problemen
unterstitzen, wenn individuelle Ldsungen gefragt seien. ,Ich denke das Thema
Schulungen wird wichtig sein, denn Sie kdnnen nicht von jedem verlangen, dass er es
kann. Das heif3t man braucht schon Leute, die in der Lage sind das zu erklaren, Erstein-

richtungen zu machen usw..”
e UCD Prozessberatung

Aufgrund der begrenzten Ressourcen und der oftmals konservativen Unternehmens-
strukturen, erscheint fur KMU mit kleinem Personalstamm, die umfassende Etablierung
eines agilen, nutzerzentrierten Produktentwicklungsprozesses, nicht lohnenswert, da
sich dieser aufgrund mangelnder Flexibilitdt in den einzelnen Arbeitsprozessen nur
schwerlich realisieren liel3e. ,,Also, eine Prozessberatung halte ich persdnlich fur ziemlich
aussichtslos. Es gibt zwar mittlerweile kleine agile Unternehmen, aber es gibt auch viele
kleine, die den Markt immer noch verschlafen. Da sind nattirlich solche, eher agile Ent-
wicklungsprozesse mit viel Austausch einfach in den Strukturen noch nicht verankert,
das heil3t also grundséatzlich miisste einfach die Offenheit fir so eine Art von Arbeits-
weise vorhanden sein.“ Aus diesem Grund stellt sich die Ermittlung von Anforderung
hinsichtlich Beratungsleistungen zur Implementierung eines nutzerzentrierten Entwick-

lungsprozesses in Arbeitsprozesse von KMU, als schwierig heraus, da die interviewten
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Branchenvertreter bisweilen noch Schwierigkeiten besitzen vorauszusagen, ob sich die
Implementierung nutzerzentrierter Interaktionselemente fur die unternehmensinterne

Produktentwicklung eigne.

4 Schlussbetrachtung

4.1 Implikationen fur das Dienstleistungskonzept

Auf Basis der Ergebnisse aus dem vorangegangenen Kapitel, wird deutlich, dass die
Branchenvertreter des sekundaren und tertidren Smart Home/Smart Energy-Sektors in
entscheidenden Inhalten zur Forderung einer nutzerzentrierten Entwicklung, Potenzial
erkennen. An dieser Stelle sollen die ermittelten Anforderungen und Bedarfe aus Sicht
der betrieblichen Praxis, hinsichtlich einer potenziellen Umsetzung in unternehmensin-
terne Produktentwicklungsprozesse bewertet und Kriterien zur Etablierung von UUX-

Praktiken abgeleitet werden.

Grundsatzlich lasst sich feststellen, dass die Inhalte der Bausteine Partnernetzwerk,
Herstellerunabhéngiger Showroom, Geschéftsmodellentwicklung, Nutzer-/Nutzungsstu-
dien, Konzeptentwicklung und UUX-Evaluation maR3geblich Potenzial fir die Einbindung
von UUX-Praktiken in Entwicklungsprozesse kleiner und mittlerer Unternehmen aufwei-
sen. Auf Grundlage der folgenden Inhalte, halten die Branchenvertreter einen Transfer

von Smart Home und UUX-Expertise in KMU Prozesse flr realisierbar:

Eine Vernetzung zum (in-)formellen Austausch Uber Unternehmensgrenzen hinaus,
welche die gemeinschatftliche Erarbeitung von Lésungen fir Probleme, die die Syste-
mentwicklung im Bereich Smart Home/Smart Energy betreffen, fordert, wird ebenso als
unerlasslich angesehen, wie die Realisierung vielversprechender Ideen unter der
Zugabe von interdisziplinarer Expertise. Gerade dieser Aspekt ist fur KMU gut umsetz-
bar, da bereits in Verbanden, Initiativen und Arbeitskreisen Netzwerkarbeit betrieben
wird, die laut der Interviewpartner zu verwertbaren Ergebnissen gefiihrt hat. In Anbe-
tracht eines bevorstehenden Eintritts in den Smart Home/Smart Energy-Markt oder zum
Wissensaufbau bietet sich fur KMU die Exploration bestehender Lésungen im Markt in
Form eines externen Showroom-Konzepts an, um Inspirationen fur die Entwicklung
eigener Technologien zu erhalten. KMU missen somit nicht dem Anspruch gerecht
werden, selbstandig Marktanalysen durchzufihren bzw. in Auftrag zu geben, die sie
aufgrund der finanziellen Umstande nicht zu leisten vermégen, sondern kdénnen sich

Informationen zu bestehenden Systemen herstellerneutral aneignen.



Schlussbetrachtung 22

In Bezug auf die Inhalte des Bausteins Geschéaftsmodellentwicklung, wird die Beratung,
hinsichtlich einer geeigneten Zielgruppenansprache, als relevant empfunden. Daruber
hinaus gilt aus Sicht von KMU das Aufzeigen geeigneter Vertriebswege als besonders
hilfreich, um eigene Produktlinien oder Smart Home-Services gewinnbringend zu
vermarkten. Diese Bestandteile bieten sich vornehmlich fiur KMU an, die bislang keine
Smart Home/Smart Energy Losung am Markt, aufgrund fehlenden Know-hows und

Schwierigkeiten einer nutzerorientierten Vermarktung, etablieren konnten.

In Bezug auf Dienstleistungen zur nutzerzentrierten Produktentwicklung empfiehlt sich
der Aufbau eines Verstandnisses Uber kontextspezifische Nutzerbedarfe, beispielsweise
in Form von Studien, um bestehende Wissens- und Forschungsliicken sowie fehlende
Kenntnisse Uber Nutzungsmuster und Bedarfe der Endanwenderinnen zu kompensie-
ren. In Bezug auf eine mogliche Co-Kreation (z. B. Fokusgruppen, Designworkshops),
konnen Living Labs Beratung und Anleitung zum methodischen Vorgehen liefern. Hierzu
bietet sich die Externalisierung bestimmter Aspekte der Zusammenarbeit mit NutzerIn-
nen als moglicherweise probates Mittel an, um den weitestgehend unterschétzten Mehr-
wert der Einbindung von Nutzerlnnen in Produktentwicklungsprozesse zu verdeutlichen.
Ein besonderes Potenzial weil3t die Aufklarung tber die fachgerechte Durchfiihrung von
Nutzertests und die Bereitstellung des passenden Equipments zur Produktentwicklung,
angepasst auf unternehmensspezifische Bedirfnisse, fir KMU auf. Da Unternehmen
eine Notwendigkeit sehen, eine bessere Nutzerintegration vorzunehmen (vgl. Stickel et
al., 2015), aber zumeist nicht Gber ein eigenes Testbett und die dazu erforderliche Infra-
struktur verfligen, wird sich mittels interner Tests beholfen. Mithilfe des Bausteins UUX-
Evaluation kénnen jedoch Kontakte zu potentiellen Endkunden, respektive Beta-Tes-
tern/Pilottestkunden, hergestellt werden, mit denen Nutzungs- und UUX-Tests in der
realweltlichen Umgebung durchgefihrt werden. Somit lassen sich gemanR der Definition
von Living Labs Ideen bzw. Produkte moglichst unter realistischen Bedingungen entwi-
ckeln, um die Anforderungen und Bedirfnisse der Zielgruppe zu erfillen. Vornehmlich
kann eine Implementierung der Inhalte dieser Bausteine in KMU Entwicklungsprozesse
vorgenommen werden, da sie eine Erweiterung unternehmensinterner Kompetenzen in
neue Geschéaftsbereiche darstellen und Informationen Uber Belange sowie Anknup-
fungspunkte von Verbesserungen innerhalb Nutzungspraktiken der Endverbraucher
abbilden.

Hinsichtlich der fachlichen wie auch finanziellen Realisierbarkeit der Leistungen fir KMU
muss jedoch unternehmensabhangig beachtet werden, dass lediglich solche mit einer
gewissen Unternehmensgrdle in der Lage sind, Methoden zur Co-Kreation zu planen,
anzuwenden und auszuwerten sowie geordnete Studien zur Kompetenzsteigerung von

UUX zu bewerkstelligen. Den genannten Griinden zufolge, konnte ermittelt werden, eine
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Bundelung der angebotenen Beratungsleistungen und der damit einhergehenden
Kosten fur Unternehmen, mit gleichen Interessen bzw. Zielstellungen, zur Durchfiihrung
von Nutzerstudien und Co-Kreation in Betracht zu ziehen. Somit kdnnen auch KMU, die
bislang aufgrund unflexibler Unternehmensstrukturen eine nutzerorientierte Produktge-

staltung nicht als lohnenswert erachten, davon profitieren.

In Ermangelung aussagekraftiger Erkenntnisse der Interviewstudie, lasst sich die Um-
setzbarkeit der Bausteine Technik-Evaluation, Smart Home Schulungen oder UCD
Prozessberatung in unternehmensinterne Produktentwicklungsprozesse bislang nicht
bewerten. Dies kann zum einen damit zusammenhangen, dass die interviewten Perso-
nen die Praktikabilitat falsch einschatzen oder zum anderen noch keine konkrete
Vorstellung davon besitzen, welche MaRnahmen und Voraussetzung dazu auf betriebli-
cher Ebene notwendig sind. Diese Inhalte sollten in einer weiteren empirischen Studie

forciert werden.

4.2 Fazit

Insgesamt hat sich mit der Durchfiihrung der Interviewstudie zur Einschatzung der
Realisierbarkeit des Dienstleistungskonzept Living Lab as a Service fir die betriebliche
Praxis gezeigt, dass UUX-Praktiken in der Entwicklung kleiner und mittlerer Unterneh-

men von Relevanz sind.

Grundsatzlich lasst sich, anhand derer in Kapitel 3.4 veranschaulichten Anforderungen
und Bedarfe der betrieblichen Praxis an das Dienstleistungskonzept, feststellen, dass
die Branchenvertreter des sekundaren und tertiaren Smart Home/Smart Energy-Sektors
in vielen Aspekten mit den Inhalten der Bausteine Ubereinstimmen und Potenzial fir
eigene Aktivitdten in den angebotenen Dienstleistungen erkennen. Neben den Baustei-
nen Partnernetzwerk und Herstellerunabhangiger Showroom, die von den Beteiligten als
unerlasslich fiur die Ausbildung eines erfolgreichen Dienstleistungskonzepts wahrge-
nommen werden, kdnnen sie sich aufgrund oftmals mangelnder unternehmensinterner
Kompetenzen eine Inanspruchnahme von externen Beratungsleistungen, insbesondere
in Bereichen der Geschaftsmodellentwicklung, Nutzer-/Nutzungsstudien, Konzeptent-

wicklung und UUX-Evaluation vorstellen.

Mit der aktuellen Fassung des Konzepts Living Lab as a Service konnte somit ein erster
Versuch unternommen werden, Living Lab-Aktivitaten fiur KMU zu institutionalisieren,
indem Fragen zur Relevanz der angebotenen Dienstleistungen fir die Unternehmen, die
Art der MalBnahmen und Kriterien fir eine Umsetzung und Potenziale wie auch Risiken

des Prinzips geklart werden konnten.
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Dennoch bestehen weiterhin Hirden auf Seiten vieler KMU, die sich in starren Unter-
nehmensstrukturen, Unsicherheiten und einer verminderten Innovationsbereitschaft
auRRern. Aufgrund dessen lasst sich zum jetzigen Stand der Untersuchung keine eindeu-
tige Aussage treffen, inwiefern eine Nutzerbeteiligung sowie die praktische Umsetzung
von Usability und User Experience in Produkten und Dienstleistungen, mit den Unter-
nehmensprozessen und Marktanforderungen der im Smart Home/Smart Energy-Markt
agierenden Akteuren, in Einklang zu bringen sind.

Wie bereits in Kapitel 3.4 dargestellt, spielen die Faktoren Zeit, Kosten, Logistik und
Personal hierbei eine maf3gebliche Rolle. Aufgrund der Ergebnisse der Interviewstudie,
lasst sich jedoch mit Sicherheit sagen, dass eine potenzielle Nutzerintegration mit der

GroRRe des Unternehmens und den verfiigbaren Ressourcen skaliert.

Bislang wurden KMU-spezifische Anforderungen und Bedarfe an das Dienstleistungs-
konzept ausschlieBlich mittels Experteninterviews erhoben, so dass aussagekraftige
Datensatze zur Generierung positiver Fallbeispiele beziglich einer praxisnahen Erpro-
bung weiterhin ausstehen. Bevor jedoch Erkenntnisse kontinuierlich in das betriebliche
Umfeld zur praxisnahen Evaluation Uberfihrt werden kénnen, sind weitere Untersuchun-
gen z. B. in Form einer diffundierten Kontextanalyse der Prozesse, in den jeweiligen
Unternehmen vor Ort notwendig.

Neben zusatzlicher qualitativ-empirischer Iterationszyklen mit weiteren Wettbewerbern
des tertiaren Smart Home/Smart Energy-Marktes, bildet eine Ausdifferenzierung der
Bausteininhalte den Gegenstand zukunftiger Forschungsaktivitdten. Im Rahmen einer
kritischen Diskussion, auf Grundlage der Ergebnisse dieser Interviewstudie, sollen unter
Berticksichtigung involvierter Akteure und deren unterschiedlicher Perspektiven, Dienst-
leistungsinhalte und die Geschéaftsmodellentwicklung zur potenziellen Integration von
Living Lab-Aktivitaten in bestehende Prozesse von KMU, vorangetrieben werden. Dabei
gilt es auch Fragen u. a. hinsichtlich der Umsetzung des Showroom-Konzepts, der
Organisation und Leitungsfiihrerschaft sowie geeigneter Finanzierungsmodelle zu kla-

ren.
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Interview-Leitfaden

Living Lab as a Service: Living Lab-Dienstleistungen in
Anwendungspraktiken von KMU integrieren

(Elektrohandwerk & Energieversorgungsbetriebe)

TP: Interviewer: Datum:



Anhang v

A Allgemeines Vorgehen

Die im Leitfaden aufgefiihrten Fragen und Hinweise muissen nicht wértlich wiedergege-
ben werden — es handelt sich vielmehr um einen halbstrukturierten Interview-Leitfaden,

bei dem eine individuell auf den jeweiligen Befragten zugeschnittene Ansprache vorgese-
hen ist.

Legende:

Hauptfrage

Untersuchungsfrage, die durch Beobachtung und ggf. Nachfragen evaluiert werden soll

Interviewer-Anweisung
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B Einleitung

In der ndchsten Stunde mdchte ich mich gerne mit Ihnen Gber das Dienstleistungskon-
zept "Living Lab as a Service" unterhalten. Ziel des Interviews ist es zum einen Bedarfe
an verschiedenste Dienstleistungen fur Akteure des Smart Home Markt zu identifizieren
und potenzielle Integrationsmoglichkeiten des Konzeptes in bestehende Prozesse und /
oder Dienstleistungen von Unternehmen in Erfahrung zu bringen.

In diesem Zusammenhang mochte ich Ihnen ein paar Fragen stellen, wobei ich sehr an
Ihrer personlichen Sichtweise und Erfahrungen interessiert bin.

Das Interview dient nicht dazu Sie zu testen, sondern soll mir Aufschluss und Einsichten
in lhre Arbeit und denkbare Anknipfpunkt fir Living Lab Aktivitdten in bestehende An-
wendungspraktiken ermdglichen.

Geben Sie mir bitte Bescheid, wenn Ihnen etwas unklar ist oder merkwrdig erscheint.

Far die Auswertung des Interviews wuirde ich gerne lhre Kommentare mit einem Audio-
rekorder aufzeichnen. Alle Aufzeichnungen werden nur zu Auswertungszwecken im
Rahmen der Projektarbeit verwendet. Sollten Teile der Arbeit in Form von wissenschaft-
lichen Publikationen ver6ffentlicht werden, wird dies ausschlieRlich anonymisiert und
ohne Riickschlisse auf Sie oder Dritte stattfinden.

Einverstédndnis- und Datenschutzerkldrung unterzeichnen lassen.

Zum Ablauf: Zunachst werde ich Ihnen einige allgemeine Fragen zu ihrer Person und zu
dem Unternehmen stellen. Danach stelle ich Ihnen Fragen zu Téatigkeiten bezlglich Be-
ratungsleistungen, der Integration von und des Umgangs mit Smart Home Systemen in
Ihrem Unternehmen und der Bewertung des Dienstleistungskonzepts "Living Lab as a

Service" zur nutzerzentrierten Entwicklung und Evaluation von Smart Home Losungen.

Haben Sie Fragen bis hierher?

Audio-Aufzeichnung starten
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C Allgemeines zur Person / zum Unternehmen

Was fir einen Hintergrund haben Sie? (Ausbildung/Werdegang)

Was ist Ihre Position im Unternehmen? Personliche Kernaufgaben/ Schwerpunkte?
Tagliches Geschaft?

Wie positioniert sich xxx am Markt? Wie sieht Ihr Portfolio aus?

Welches Kundensegment spricht Ihr Unternehmen an?

Wie ist xxx grob strukturiert, welche Abteilungen/Funktionen gibt es?
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D Dienstleistungen im Allgemeinen

Welche Leistungen bieten Sie an?

Wie sieht bei Ihnen normalerweise das Vorgehen bei einer Beratungsdienstleistung
aus? Wer ist daran beteiligt?

Inwieweit leisten Sie Unterstltzung bei der Einrichtung lhrer Produkte?

Welche Erfahrungen haben Sie in der Interaktion mit den Endnutzern/Kunden hinsicht-
lich Support/Beratung bei der Konfiguration von Produkten gemacht und wie sieht dies
in lhrem Unternehmen aus?

Wie findet die Konzeption neuer Dienstleistungen und Angebote statt? (Partner (Energie-
versorgungsunternehmen, Elektrohandwerksbetriebe) oder Endkunden eingebunden?)

Inwiefern spielt das Thema Smart Home (bereits) eine Rolle fir Ihr Unternehmen? Wo
wollen/haben Sie sich perspektivisch positionieren/t? Falls vorhanden: Welche Smart
Home Systeme und Komponenten bieten Sie an?

Grundsatzlich, welche Anforderungen stellen Sie an Smart Home Systeme?

Welche Potenziale und Risiken sehen Sie im Markt Smart Home fir
a) Energieversorgungsunternehmen/das Elektrohandwerk allgemein und
b) fur Ihre Dienstleistungen?

Was sind bislang Schwierigkeiten/Probleme, weswegen sich aus lhrer Sicht Smart Home
noch nicht auf dem Markt durchsetzen konnte? An welchen Stellen miisste nachgebes-
sert werden um eine breitere Akzeptanz bei den Verbrauchern zu erzielen?
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In welcher Form existieren bereits erste Ideen oder Umsetzungen fiir Dienstleistungen
zu diesem Thema?
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E Living Lab as a Service

Bislang werden Smart Home Konzepte und auch die Gestaltung der Interfaces weitest-
gehend technisch gedacht, wahrend der Mensch meist nur nachgelagert bericksichtigt
wird. Woran liegt es, dass die Endanwender bislang wenig bzw. gar nicht fokussiert wer-

den?

Auf welche Weise beziehen Sie Informationen bezlglich der Nutzungspraktiken und Be-
darfe lhrer Endkunden und wie gehen Sie damit um?

Prinzip des Living Labs/Living Lab as a Service erkldren

Living Lab-Ansatz
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Ziel von Living Labs ist es, Nutzer partizipativ in verschiedene Entwicklungsstufen von IKT
zu integrieren. Durch eine aktive und frihzeitige Beteiligung am Innovations- bzw. Ent-
wicklungsprozess, und die Einbettung von IKT in die Alltagspraktiken der Anwender, kon-
nen kontextspezifische Nutzungsprobleme und -bedarfe identifiziert und gemeinsam in
einem Team aus Forschern, Industriepartnern und Endanwendern, nutzerorientierte L6-
sungen entwickelt werden. Living Labs bieten nicht nur ,Vorgehensmodelle” fir Entwick-
lungsprozesse, sie verstehen sich auch als Partnernetzwerk und fungieren dartber hinaus
auch als realweltliche Explorations- und Testumgebungen.
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Dienstleistungskonzept LL as a Service

UcCD
Prozesse

Business

Model

Konzept
Entwicklung

Ziel ist es mithilfe von Living Labs Unternehmen, Beratungsdienstleistungen in mannig-
faltiger Form, wie zum Beispiel die Bereitstellung von komplementarer Expertise (Kom-
petenz-netzwerk), der Vergleich und die unabhdngige Herausstellung der Vor- und Nach-
teilen von am Markt erhéltlichen Smart Home Losungen (Herstellerneutraler Showroom),
dem Aufzeigen von geeigneten Geschaftsmodellen fir Gesamt- bzw. modulare Smart
Home Losungen (Business Model), Wissenspools Uber kontextspezifische Nutzerbedarfe
(User Research) und Hilfestellungen bei der Implementierung eines agilen, nutzer-
zentrierten Smart Home Entwicklungsprozesses (UCD Prozessberatung) oder das Angebot
zur Schulung zur Installation und Konfiguration von Smart Home Systemen (Smart Home
Schulungen) anzubieten. Zur Entwicklung von Konzeptstudien kdnnen Living Labs als Ort
fr Co-Kreation (Design Workshops) fungieren und die Ergebnisse mithilfe von involvier-
ten Nutzern diskutieren. Fir die Evaluation der Systeme und Anwendungen, kann die
Living Lab Nutzerdatenbank genutzt werden ein passendes Usersample zu ermitteln (UUX
& Technik Evaluation).

Unter welchen Bedingungen kdnnte fir Sie die Arbeit mit einem Living Lab generell
interessant sein? Wie kénnten diesbezlglich Dienstleistungen aussehen, die Sie in An-
spruch nehmen wiirden und die sich in ihre Geschaftsprozesse integrieren lassen?

Welche Dienstleistungen sind flr Sie moglicherweise relevant/attraktiv? Warum (bzw.
warum nicht)? Welchen Mehrwert bietet eine solche Dienstleistung lhrer Meinung nach?

Wo liegen die Starken, aber auch Herausforderungen des Baukastenprinzips? Welche
Faktoren fehlen Ihrer Meinung und sollten integriert werden?
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Wie kdnnte man diese in lhrer betrieblichen Praxis einsetzen? In welcher Phase?

Welche MalRnahmen sind fiir den Einsatz notwendig?

Was musste sich nach aktuellem Stand am Markt verbessern und/oder entwickeln, um
Living Labs als Dienstleistungsbaukasten fir die Energieversorgungsunternehmen/das
Elektrohandwerk lohnend zu etablieren?

Vielen Dank fur die Teilnahme an diesem Interview.

Audio-Aufzeichnung beenden
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Interview-Leitfaden

Living Lab as a Service: Living Lab-Dienstleistungen in
Anwendungspraktiken von KMU integrieren

(Elektro-Innung)

TP: Interviewer: Datum:
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A Allgemeines Vorgehen

Die im Leitfaden aufgefiihrten Fragen und Hinweise muissen nicht wértlich wiedergege-
ben werden — es handelt sich vielmehr um einen halbstrukturierten Interview-Leitfaden,

bei dem eine individuell auf den jeweiligen Befragten zugeschnittene Ansprache vorgese-
hen ist.

Legende:

Hauptfrage

Untersuchungsfrage, die durch Beobachtung und ggf. Nachfragen evaluiert werden soll

Interviewer-Anweisung
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B Einleitung

In der nachsten Stunde mochte ich mich gerne mit Ihnen liber das Dienstleistungskon-
zept "Living Lab as a Service" unterhalten. Ziel des Interviews ist es zum einen Bedarfe
an verschiedenste Dienstleistungen flir Akteure des Smart Home Markt zu identifizie-

ren und potenzielle Integrationsmoglichkeiten des Konzeptes in bestehende Prozesse

und / oder Dienstleistungen von Unternehmen in Erfahrung zu bringen.

In diesem Zusammenhang mochte ich lhnen ein paar Fragen stellen, wobei ich sehr an
lhrer personlichen Sichtweise und Erfahrungen interessiert bin.

Das Interview dient nicht dazu Sie zu testen, sondern soll mir Aufschluss und Einsichten
in lhre Arbeit und denkbare Anknlpfpunkt fir Living Lab Aktivitaten in bestehende An-
wendungspraktiken ermoglichen.

Geben Sie mir bitte Bescheid, wenn Ihnen etwas unklar ist oder merkwiirdig erscheint.

Fur die Auswertung des Interviews wiirde ich gerne lhre Kommentare mit einem Audi-
orekorder aufzeichnen. Alle Aufzeichnungen werden nur zu Auswertungszwecken im
Rahmen der Projektarbeit verwendet. Sollten Teile der Arbeit in Form von wissen-
schaftlichen Publikationen veréffentlicht werden, wird dies ausschlieRlich anonymi-
siert und ohne Rlckschlisse auf Sie oder Dritte stattfinden.

Einverstandnisund Datenschutzerklarung unterzeichnen lassen.

Zum Ablauf: Zunachst werde ich Ihnen einige allgemeine Fragen zu ihrer Person und
zur Elektroinnung stellen. Danach stelle ich lhnen Fragen zu Tatigkeiten bezliglich Bera-
tungsleistungen, der Integration von und des Umgangs mit Smart Home Systemen im
Elektrohandwerk und der Bewertung des Dienstleistungskonzepts "Living Lab as a Ser-
vice" zur nutzerzentrierten Entwicklung und Evaluation von Smart Home Lésungen.

Haben Sie Fragen bis hierher?

AudioAufzeichnung starten
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C Allgemeines zur Person / zum Betrieb

Was fiir einen Hintergrund haben Sie? (Ausbildung/Werdegang)

Welche Position bekleiden Sie? Personliche Kernaufgaben/ Schwerpunkte? Tagliches
Geschaft?

Wie lasst sich die zentrale Aufgabe einer Innung des Elektrohandwerks definieren?

Welche Berufsfelder vertritt die Innung?

Wie ist die Innung grob strukturiert, welche Abteilungen/Funktionen gibt es?
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D Dienstleistungen im Allgemeinen

Welche Leistungen bieten Sie an?

Welche Erfahrungen haben Sie in der Interaktion mit den einzelnen Innungsbetrieben
hinsichtlich Beratung gemacht und wie sieht dies im Betrieb aus?

Wie sieht bei Ihnen normalerweise das Vorgehen bei einer Beratungsdienstleistung
aus? Wer ist daran beteiligt?

Wie findet die Konzeption neuer Dienstleistungen und Angebote statt? (Partner oder
Elektrohandwerksbetriebe eingebunden?)

Inwiefern spielt das Thema Smart Home (bereits) eine Rolle fur das Elektrohandwerk?
Wo wollen/haben sich die Elektrohandwerksbetriebe perspektivisch positionieren/t?

Inwieweit wird das Elektrohandwerk durch die Innung geférdert, um Smart Home star-
ker zu etablieren? Welche Malinahmen werden (bereits) ergriffen?

Welche Potenziale und Risiken sehen Sie im Markt Smart Home fiir
a) das Elektrohandwerk allgemein und
b) fur lhre Dienstleistungen?

Was sind bislang Schwierigkeiten/Probleme, weswegen sich aus lhrer Sicht die Installa-
tion und Konfiguration von Smart Home Systemen noch nicht in den Elektrohand-
werksbetrieben durchsetzen konnte? An welchen Stellen misste nachgebessert wer-
den um eine breitere Akzeptanz fur diese Thematik zu erzielen?

In welcher Form existieren bereits erste Ideen oder Umsetzungen fiir Dienstleistungen
zu diesem Thema in den Betrieben?
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E Living Lab as a Service

Bislang werden Smart Home Konzepte und auch die Gestaltung der Interfaces weitest-
gehend technisch gedacht, wahrend der Mensch meist nur nachgelagert bericksichtigt
wird. Woran liegt es, dass die Endanwender bislang wenig bzw. gar nicht fokussiert wer-

den?

Auf welche Weise beziehen Sie Informationen bezlglich der Nutzungspraktiken und Be-
darfe der durch die Innung vertretenen Elektrohandwerksbetriebe und wie gehen Sie

damit um?

Prinzip des Living Labs/Living Lab as a Service erkldren

Living Lab Ansatz
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Ziel von Living Labs ist es, Nutzer partizipativ in verschiedene Entwicklungsstufen von
IKT zu integrieren. Durch eine aktive und friihzeitige Beteiligung am Innovations- bzw.
Entwicklungsprozess, und die Einbettung von IKT in die Alltagspraktiken der Anwender,
konnen kontextspezifische Nutzungsprobleme und -bedarfe identifiziert und gemein-
sam in einem Team aus Forschern, Industriepartnern und Endanwendern, nutzerorien-
tierte Losungen entwickelt werden. Living Labs bieten nicht nur ,Vorgehensmodelle” fiir
Entwicklungsprozesse, sie verstehen sich auch als Partnernetzwerk und fungieren dar-
Uber hinaus auch als realweltliche Explorations- und Testumgebungen.
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Dienstleistungskonzept LL as a Service

Smart ucD

Home
Schulungen Prozesse

Show
Room

Ziel ist es mithilfe von Living Labs Unternehmen, Beratungsdienstleistungen in mannig-
faltiger Form, wie zum Beispiel die Bereitstellung von komplementéarer Expertise (Kom-
petenz-netzwerk), der Vergleich und die unabhangige Herausstellung der Vor- und Nach-
teilen von am Markt erhaltlichen Smart Home Losungen (Herstellerneutraler Showroom),
dem Aufzeigen von geeigneten Geschaftsmodellen fir Gesamt- bzw. modulare Smart
Home Losungen (Business Model), Wissenspools Uber kontextspezifische Nutzerbedarfe
(User Research) und Hilfestellungen bei der Implementierung eines agilen, nutzer-
zentrierten Smart Home Entwicklungsprozesses (UCD Prozessberatung) oder das Angebot
zur Schulung zur Installation und Konfiguration von Smart Home Systemen (Smart Home
Schulungen) anzubieten. Zur Entwicklung von Konzeptstudien kdnnen Living Labs als Ort
flr Co-Kreation (Design Workshops) fungieren und die Ergebnisse mithilfe von involvier-
ten Nutzern diskutieren. Fir die Evaluation der Systeme und Anwendungen, kann die
Living Lab Nutzerdatenbank genutzt werden ein passendes Usersample zu ermitteln (UUX
& Technik Evaluation).

Unter welchen Bedingungen koénnte die Arbeit mit einem Living Lab generell fiir Elektro-
handwerksbetriebe interessant sein? Wie kdnnten diesbeziiglich Dienstleistungen ausse-
hen, die diese in Anspruch nehmen wiirden und sich in ihre Geschaftsprozesse integrieren
lassen?

Welche Dienstleistungen sind moglicherweise fiur das Elektrohandwerk relevant/at-
traktiv? Warum (bzw. warum nicht)? Welchen Mehrwert bietet eine solche Dienstleis-

tung Ihrer Meinung nach?

Wo liegen die Starken, aber auch Herausforderungen des Baukastenprinzips? Welche
Faktoren fehlen Ihrer Meinung und sollten integriert werden?

Wie kdnnte man diese in die betriebliche Praxis einsetzen? In welcher Phase?
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Welche MalRnahmen sind fiir den Einsatz notwendig?

Was muisste sich nach aktuellem Stand am Markt verbessern und/oder entwickeln, um
Living Labs als Dienstleistungsbaukasten fur das Elektrohandwerk lohnend zu etablie-
ren?

Vielen Dank fur die Teilnahme an diesem Interview.

Audio-Aufzeichnung beenden
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Interview-Leitfaden

Living Lab as a Service: Living Lab-Dienstleistungen in
Anwendungspraktiken von KMU integrieren

(Versicherungsunternehmen)

TP: Interviewer: Datum:
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A Allgemeines Vorgehen

Die im Leitfaden aufgefiihrten Fragen und Hinweise muissen nicht wértlich wiedergege-
ben werden — es handelt sich vielmehr um einen halbstrukturierten Interview-Leitfaden,

bei dem eine individuell auf den jeweiligen Befragten zugeschnittene Ansprache vorgese-
hen ist.

Legende:

Hauptfrage

Untersuchungsfrage, die durch Beobachtung und ggf. Nachfragen evaluiert werden soll

Interviewer-Anweisung
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B Einleitung

In der nachsten Stunde mdchte ich mich gerne mit Ihnen Gber das Dienstleistungskon-
zept "Living Lab as a Service" unterhalten. Ziel des Interviews ist es zum einen Bedarfe
an verschiedenste Dienstleistungen fur Akteure des Smart Home Markt zu identifizieren
und potenzielle Integrationsmoglichkeiten des Konzeptes in bestehende Prozesse und /
oder Dienstleistungen von Unternehmen in Erfahrung zu bringen.

In diesem Zusammenhang mochte ich Ihnen ein paar Fragen stellen, wobei ich sehr an
Ihrer personlichen Sichtweise und Erfahrungen interessiert bin.

Das Interview dient nicht dazu Sie zu testen, sondern soll mir Aufschluss und Einsichten
in Ihre Arbeit und denkbare Anknipfpunkt fur Living Lab Aktivitaten in bestehende An-
wendungspraktiken ermdglichen.

Geben Sie mir bitte Bescheid, wenn Ihnen etwas unklar ist oder merkwrdig erscheint.

Fir die Auswertung des Interviews wirde ich gerne lhre Kommentare mit einem Audio-
rekorder aufzeichnen. Alle Aufzeichnungen werden nur zu Auswertungszwecken im
Rahmen der Projektarbeit verwendet. Sollten Teile der Arbeit in Form von wissenschaft-
lichen Publikationen ver6ffentlicht werden, wird dies ausschlieRlich anonymisiert und
ohne Riickschlisse auf Sie oder Dritte stattfinden.

Einversténdnis- und Datenschutzerkldrung unterzeichnen lassen.

Zum Ablauf: Zunachst werde ich Ihnen einige allgemeine Fragen zu ihrer Person und zu
dem Unternehmen stellen. Danach stelle ich Ihnen Fragen zu Tatigkeiten bezlglich Be-
ratungsleistungen, der Integration und Kombination von Smart Home Systemen mit
Versicherungsleistungen und der Bewertung des Dienstleistungskonzepts "Living Lab as
a Service" zur nutzerzentrierten Entwicklung und Evaluation von Smart Home Losungen.

Haben Sie Fragen bis hierher?

Audio-Aufzeichnung starten
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C Allgemeines zur Person / zum Unternehmen

Was fir einen Hintergrund haben Sie? (Ausbildung/Werdegang)

Was ist Ihre Position im Unternehmen? Personliche Kernaufgaben/ Schwerpunkte? Tag-
liches Geschaft?

Wie positioniert sich xxx am Markt? Wie sieht Ihr Portfolio aus?

Welches Kundensegment spricht Ihr Unternehmen an?

Wie ist xxx grob strukturiert, welche Abteilungen/Funktionen gibt es?
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D Dienstleistungen im Allgemeinen

Welche Leistungen bieten Sie an?

Welche Erfahrungen haben Sie in der Interaktion mit Ihren Kunden hinsichtlich Bera-
tungsleistungen zu Versicherungen gemacht?

Wie sieht bei Ihnen normalerweise das Vorgehen bei einer Beratungsdienstleistung
aus? Wer ist daran beteiligt?

Wie findet die Konzeption neuer Dienstleistungen und Angebote statt? (Partner oder
Endkunden eingebunden?)

Inwiefern spielt das Thema Smart Home (bereits) eine Rolle fir Ihr Unternehmen? Wo
wollen/haben Sie sich perspektivisch positionieren/t? Falls vorhanden: Welche Smart
Home Systeme und Komponenten bieten Sie an?

Grundsatzlich, welche Anforderungen stellen Sie an Smart Home Systeme?

Welche Potenziale und Risiken sehen Sie im Markt Smart Home fir
a) Versicherungsunternehmen allgemein und
b) fur Ihre Dienstleistungen?

Was sind bislang Schwierigkeiten/Probleme, weswegen sich aus lhrer Sicht Smart Home
noch nicht auf dem Markt durchsetzen konnte? An welchen Stellen misste nachgebes-
sert werden um eine breitere Akzeptanz bei den Verbrauchern zu erzielen?

In welcher Form existieren bereits erste Ideen oder Umsetzungen fiir Dienstleistungen
zu diesem Thema?
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E Living Lab as a Service

Bislang werden Smart Home Konzepte und auch die Gestaltung der Interfaces weitest-
gehend technisch gedacht, wahrend der Mensch meist nur nachgelagert bericksichtigt
wird. Woran liegt es, dass die Endanwender bislang wenig bzw. gar nicht fokussiert wer-

den?

Auf welche Weise beziehen Sie Informationen beziiglich der Anforderungen und Be-
darfe lhrer Endkunden und wie gehen Sie damit um?

Prinzip des Living Labs/Living Lab as a Service erkldren

Living Lab-Ansatz
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Ziel von Living Labs ist es, Nutzer partizipativ in verschiedene Entwicklungsstufen von IKT
zu integrieren. Durch eine aktive und frihzeitige Beteiligung am Innovations- bzw. Ent-
wicklungsprozess, und die Einbettung von IKT in die Alltagspraktiken der Anwender, kon-
nen kontextspezifische Nutzungsprobleme und -bedarfe identifiziert und gemeinsam in
einem Team aus Forschern, Industriepartnern und Endanwendern, nutzerorientierte L6-
sungen entwickelt werden. Living Labs bieten nicht nur ,Vorgehensmodelle” fiir Entwick-
lungsprozesse, sie verstehen sich auch als Partnernetzwerk und fungieren dartber hinaus
auch als realweltliche Explorations- und Testumgebungen.
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Dienstleistungskonzept LL as a Service

UCD
Prozesse

Business

Model

Konzept
Entwicklung

Ziel ist es mithilfe von Living Labs Unternehmen, Beratungsdienstleistungen in mannig-
faltiger Form, wie zum Beispiel die Bereitstellung von komplementdrer Expertise (Kom-
petenz-netzwerk), der Vergleich und die unabhangige Herausstellung der Vor- und Nach-
teilen von am Markt erhaltlichen Smart Home Losungen (Herstellerneutraler Showroom),
dem Aufzeigen von geeigneten Geschaftsmodellen fir Gesamt- bzw. modulare Smart
Home Losungen (Business Model), Wissenspools Uber kontextspezifische Nutzerbedarfe
(User Research) und Hilfestellungen bei der Implementierung eines agilen, nutzer-
zentrierten Smart Home Entwicklungsprozesses (UCD Prozessberatung) oder das Angebot
zur Schulung zur Installation und Konfiguration von Smart Home Systemen (Smart Home
Schulungen) anzubieten. Zur Entwicklung von Konzeptstudien kénnen Living Labs als Ort
fir Co-Kreation (Design Workshops) fungieren und die Ergebnisse mithilfe von involvier-
ten Nutzern diskutieren. Fir die Evaluation der Systeme und Anwendungen, kann die
Living Lab Nutzerdatenbank genutzt werden ein passendes Usersample zu ermitteln (UUX
& Technik Evaluation).

Unter welchen Bedingungen kdnnte fur Sie die Arbeit mit einem Living Lab generell
interessant sein? Wie kénnten diesbezlglich Dienstleistungen aussehen, die Sie in An-
spruch nehmen wiirden und die sich in ihre Geschaftsprozesse integrieren lassen?

Welche Dienstleistungen sind fir Sie moglicherweise relevant/attraktiv? Warum (bzw.
warum nicht)? Welchen Mehrwert bietet eine solche Dienstleistung Ihrer Meinung nach?

Wo liegen die Starken, aber auch Herausforderungen des Baukastenprinzips? Welche
Faktoren fehlen Ihrer Meinung und sollten integriert werden?
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Wie kdnnte man diese in lhrer betrieblichen Praxis einsetzen? In welcher Phase?

Welche MalRnahmen sind fiir den Einsatz notwendig?

Was musste sich nach aktuellem Stand am Markt verbessern und/oder entwickeln, um
Living Labs als Dienstleistungsbaukasten fur Versicherungsunternehmen lohnend zu
etablieren?

Vielen Dank fur die Teilnahme an diesem Interview.

Audio-Aufzeichnung beenden



