4.4

Service Requirements erheben

In Bezug auf Service Requirements fehlen haufig Entscheidungsgrundlagen oder Kriterien,
die eine Priorisierung erlauben. Anforderungen gehen dann ohne Vorgaben oder kontrollierte
Prozesse an bestimmte Stellen, die Entscheidungen aus dem Bauch heraus treffen. Dies flhrt
nicht immer zu optimalen Losungen. Aus diesem Grund ist bei der Erhebung von Service
Requirements ein methodisches Vorgehen sinnvoll. Dies fGhrt nicht nur zu einer besseren
Qualitit der Lésungen, sondern stellt auch sicher, dass die Ergebnisse nachvollziehbar sind.
Auf diese Weise wird transparent{er), warum Anspruchsgruppen bestimmte Anforderungen
stellen, und getroffene Entscheidungen lassen sich besser begrinden.

Im Folgenden sind finf Methoden beschrieben, die in dieser Hinsicht einen nachweisbaren
Mehrwert liefern. Die Interviewtechnik fragt Experten ab, mit Fragebdgen lassen sich von
grossen Personengruppen Informationen sammeln, Workshops helfen bei der Abstimmung
und Apprenticeship und Feldbeobachtung helfen beim Verstandnis Gber den bestehenden
Service. Diese Methoden kénnen je nach Bedarf alleine oder kombiniert eingesetzt werden.
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Methoden zur Erfassung von Service Requirements

4.41 Interviews

Das Interview ist eine hdufig angewendete Methode, um Requirements an Services zu
erheben. Zundchst geht es darum, qualifizierte Interviewpartner zu finden, die Experten auf
ihrem Gebiet sind und aufgrund ihrer Erfahrungen, Kenntnisse und Ausbildungen Gber ein
Thema kompetent Auskunft geben kénnen. Die Ermittiung der richtigen Interviewpartner
geschieht am besten mithilfe einer Stakeholderanalyse.

Auch der Interviewer sollte sich im jeweiligen Thema auskennen. Damit er die richtigen Fra-
gen stellen kann, muss er sich zum einen das nétige Wissen aneignen, wichtige Begriffe und
aktuelle Fragestellungen kennen, zum anderen die Ziele fiir das Interview festlegen.

Hilfreich ist ein Interview-Leitfaden. Dieser enthalt meist keine expliziten Fragen, sondern
eine Sammlung von Themen, die flexibel abgefragt werden. Sobald interessante Punkte auf-
tauchen, fragt der Interviewer nach oder kann kommentieren, um weitere Aussagen zu pro-
vozieren.

Am Schluss fasst der Interviewer die wichtigsten Punkte noch einmal zusammen und verge-
wissert sich, dass er alle Antworten richtig verstanden hat. Sobald das Interview beendet ist,
wertet er seine Aufzeichnungen aus und hélt die erhobenen Anforderungen und Selektions-
bzw. Priorisierungskriterien schriftlich fest.

4.4.4  Apprenticing

Beim Apprenticing wird das Prinzip der «Lehre» auf andere Aufgabenstellungen Ubertragen.
In Bezug auf das Requirements Engineering bedeutet dies, dass der Service Manager bei
seinen Kunden in die Lehre geht und versucht, dessen Anforderungen zu verstehen. Es lassen
sich grundsatzlich folgende Apprenticing-Methoden unterscheiden:

« Beim Modeling geht es darum, dass der Lehrmeister etwas vormacht und seine Gedan-
ken dabei verbalisiert. Fir den Lehrling werden dabei die einzelnen Schritte des Lehrenden
nachvollziehbar. So kann beispielsweise der Lehrmeister Giber den Beamer zeigen, wie er
ein Modul programmiert. Dabei erldutert er jeden einzelnen Schritt.

+ Beim Fading gibt der Lehrmeister am Anfang viele Hilfestellungen. Diese reduziert er
Schritt fir Schritt, bis der Lehrling in der Lage ist, eine Aktivitat selbststandig auszuflhren.

+ Beim Coaching gibt der Lehrmeister ein kentinuierliches Feedback, damit sich der Ler-
nende entwickeln und sein Vorgehen Schritt fiir Schritt verbessern kann. Regelméssige
Ziel- und Standortbestimmungen unterstiitzen diesen Prozess.

Allen Methoden gemeinsam ist, dass der Lermende die Tatigkeiten des Lehrmeisters nach-
ahmt. Der Requirements Engineer vollzieht also die Tatigkeiten eines Kunden nach und ver-
sucht auf dieser Basis, seine Probleme zu verstehen und seine Anforderungen zu analysieren.
Weil es sich dabei meist um eine individuelle bzw. subjektive Sicht auf die Probleme und
Anforderungen des Kunden handelt, ist es sinnvoll, die gewonnenen Erkenntnisse im Rahmen
von Workshops und Befragungen zu validieren. Ein solches Vorgehen kann wertvolle
Erkenntnisse liefern.

4.4.2 Fragebogen

Fragebdgen sind immer dann hilfreich, wenn es darum geht, Informationen einer grossen
Personengruppe abzuholen. Dabei werden schriftliche Antworten auf schriftliche Fragen
eingeholt. Um einen Fragebogen zu entwickeln, hat sich ein dreistufiges Vorgehen bewahrt:

1. Zuerst sind die Ziele und der zu befragende Personenkreis festzulegen und ist zu definie-
ren, welche Informationen erhoben werden und wozu bzw. wie diese verwendet werden.

2. Danach ist der Fragebogen zu entwickeln. Gute Fragen richten sich nur auf einen Aspekt,
sind verstandlich formuliert, nehmen keine Antworten vorweg, sind fiir die Befragten re-
levant und erlauben einen sinnvollen Antwortbereich. Der Fragebogen solite nach Themen
strukturiert sein, eine hohe Benutzerfreundlichkeit ausweisen (Layout, Antwortfelder) und
Raum flr Erkldrungen enthalten. Um die Benutzerfreundiichkeit zu erproben, ist es sinn-
voll, einen Test mit einigen Personen der Zielgruppe durchzufihren, da sich hier schnell
Probleme und Verbesserungspotenziale identifizieren lassen.

3. Wenn der Fragebogen steht, ist fir die Verteilung und den Riicklauf zu sorgen. Hier ist zu
kidren, wie die Verteilung erfolgt (Brief, E-Mail, persénlich ...) und wann der Riickgabe-
termin ist. Ebenfalls sinnvoll ist es, eine Kontaktmdglichkeit fir Riickfragen anzugeben,
falls sich Anschlussfragen ergeben.

445 Feldbeobachtung

Bei der Feldbeobachtung beobachtet der Requirements Engineer eine andere Person bei
ihrer taglichen Arbeit unter realen Bedingungen.

Dabei muss man sich bewusst sein, dass bei der Erledigung der gleichen Arbeit erhebliche
Unterschiede vorliegen kénnen. Dies ist nicht nur von der Arbeitsweise der beobachteten Per-
son abhangig. Problematisch kann auch schon die Tatsache sein, dass eine Arbeit beobachtet
wird. So kann es z. B. vorkommen, dass ein Mitarbeiter bestimmte Sicherheitsvorschriften in
seinem Arbeitsalltag nicht einhalt, weil diese nach seiner Meinung unnétige Zeit kostet,
wahrend er sie unter Beobachtung aus Angst vor Sanktionen einhalt. Je nach Person oder
Situation werden die gleichen Téatigkeiten also unterschiedlich erledigt.

Ein Service Manager sollte die Erkenntnisse aus der Feldbeobachtung daher (wie beim
Apprenticing) durch zusétzliche Methoden validieren, um das Risiko von Verallgemeinerun-
gen zu minimieren.

443 Workshops

Bei einem Workshop kommen mehrere Personen zusammen, um Anforderungen gemein-
sam zu erarbeiten bzw. zu erheben und Kriterien zu diskutieren, die fir eine mégliche Priori-
sierung bzw. Gewichtung infrage kommen.

In einem Workshop soliten immer mehrere verschiedene Anspruchsgruppen vertreten sein,
ohne dass einzelne Gber- oder unterreprasentiert sind.

Der Workshops wird fachlich und organisatorisch von einem Moderator geleitet. Dieser steu-
ert die Arbeiten und Diskussionen so, dass diese bei Abschweifungen wieder in die richtige
Bahn kommen und auch ruhige, zuriickhaltende Teilnehmer Gehér finden. Er sollte die inhalt-
liche Diskussion leiten, aber nicht dominieren oder bestimmen.

446 Dokumentenstudium

Beim Dokumentenstudium geht es um die Analyse von bestehenden Dokumenten als Infor-
mationsquellen. Oft sind bersits Systeme, Konzepte, Ideen, Studien, Présentationen, Kalkula-
tionen etc. vorhanden. Das Studium von solchen Dokumenten liefert wichtige Inputs fir das
Verstandnis der Kundenbedirfnisse.
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