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VORWORT

Die Entscheidung, ein Buch zu lesen, bedeutet zeitgleich auch im-
mer, ein anderes Buch nicht oder eben erst spater lesen zu kdnnen.
Mit dem Schreiben eines Buches verhélt es sich ebenso. Wir haben
uns zum Ziel gesetzt, ein praxisorientiertes Buch zu schreiben, das
unsere gewonnenen Erfahrungen als Hochschullehrer und als Pro-
jektleiter einer Vielzahl von User-Experience-(UX-)Projekten aufgreift
und zusammenfihrt. Akademische Lehre und Forschung haben
uns hierbei genauso inspiriert wie die Herausforderungen, die uns
in Industrieprojekten fiir klein- und mittelstandische Unternehmen

und internationale Konzerne begegnen.

UX Design ist keine einsame Aktivitit — die mensch-
zentrierte  Gestaltung interaktiver Produkte erfolgt heu-
te typischerweise in interdisziplindren Teams, in denen die
kollaborativen Aktivititen der einzelnen Teammitglieder ziel-
gerichtet orchestriert werden. Den Titel des vorliegenden Bu-
ches, Collaborative UX Design, haben wir hiermit bereits erklart.
In der Praxis kommt der Durchfiihrung von Workshops fir die er-
folgreiche Zusammenarbeit innerhalb eines UX-Teams eine ent-
scheidende Rolle zu: In Workshops kldaren und stecken wir den
aktuellen Projektstand ab, identifizieren Fortschritte, Barrieren und
Risiken der Projektphasen, erarbeiten (Zwischen-)Ergebnisse und

planen die ndchsten Projektschritte.

Im vorliegenden Buch stellen wir ein Vorgehensmodell auf der Basis
von sieben inhaltlich aufeinander bezogenen UX-Workshops vor:
Wir erldutern die Ziele und Ergebnisse dieser Workshops, diskutie-
ren die Auswahl und den Einsatz von UX-Methoden und beschrei-
ben die Verzahnung ihrer mitunter iterativen Abfolge. Den Einsatz
aller vorgestellten Methoden in realen Projektzusammenhédngen
sehen wir dabei selbstverstandlich nicht als notwendig oder wiin-
schenswert an, vielmehr geben wir unterstiitzende Hinweise fiir
eine fundierte, ziel- und situationssensitive Bestimmung geeigne-
ter Methoden.
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Das resultierende Vorgehensmodell zum Collaborative UX Design
bietet einen anleitenden, strukturierten Rahmen zur Planung und
Durchfiihrung von UX-Projekten. Zu dessen anschaulicher Darstel-
lung greifen wir auf ein praxisnahes Fallbeispiel zurlick — unsere
Leser werden Tim, den Leiter eines fiktiven UX-Projektes, sein Team
und die Herausforderungen, vor denen sie stehen, auf den nachsten

Seiten kennenlernen.

Das beschriebene Vorgehensmodell greift methodisch auf Ansatze
zum menschzentrierten Design, der agilen Softwareentwicklung, auf
Annahmen zu Lean UX und Arbeiten zum Design Thinking zuriick.
Wir haben Collaborative UX Design auf diesem Fundament als fort-
geschrittenes Lehrbuch fiir die Praxis geschrieben. Bei der Vorstel-
lung moglicher Leser-Personas aus unterschiedlichen Beitragsdis-
ziplinen zum UX Design gingen wir davon aus, dass grundlegende
Konzepte und UX-Methoden jeweils bekannt sind. Im Verlauf des
Buches haben wir zur begrifflichen Scharfung relevante Konzep-
te und Methoden an Stellen, an denen uns dies fiir eine leichtere

Nachvollziehbarkeit hilfreich erschien, kurz definiert.

Das Buch Collaborative UX Design wird durch eine Website (colla-
borative-uxdesign.com) begleitet: Interessierte Leserinnen und
Leser finden dort weiter gehende Informationen, ein Glossar, Fall-
beispiele, Vorlagen zur Anwendung von Methoden — und ein In-
terview mit Tim, dem Projektleiter unseres Fallbeispiels: In diesem
fortlaufend ergénzten Interview mochten wir jeweils auf aktuelle
Entwicklungen im UX-Umfeld eingehen. Fiir Lehrende haben wir
ein Slide-Set zu den Workshops dieses Buches fiir den Einsatz in

Lehrveranstaltungen vorbereitet.



Wenn wir in den Formulierungen der folgenden Kapitel nicht
durchgangig die weibliche und mannliche Form in der Darstellung
verwenden oder auf geschlechtsneutrale Formulierungen auswei-
chen, so ist dies alleinig durch das Ziel einer vereinfachten Lesbar-
keit begriindet: Selbstverstandlich wollen wir alle an dem Thema

UX interessierten Personen ansprechen.

Wir mochten uns bei den Studierenden unserer Lehrveran-
staltungen, den Teilnehmern unserer UX-Workshops fir Un-
ternehmen und ganz besonders bei den Kolleginnen und Kol-
legen von Ergosign bedanken — viele der in Collaborative UX
Design zusammengefassten Gedanken haben hier ihren Ursprung.
Ganz bestimmt kdnnen wir auch von den Leserinnen und Lesern
von Collaborative UX Design vieles lernen und freuen uns daher

sehr Uber Riickmeldungen.

Zirich und Saarbrticken, im Dezember 2017

Toni Steimle und Dieter Wallach
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EINLEITUNG

Die Konzeption und Entwicklung von Software erfolgt zunehmend
in cross-funktionalen Teams. Die einzelnen Mitglieder eines (iber
einen ldngeren Zeitraum zusammenarbeitenden Teams bringen
Expertise in verschiedenen Bereichen — Produktmanagement, User
Experience (UX) Design, Implementierung, Testing und Betrieb —
ein. Interdisziplindre Teams konzipieren und gestalten ein Produkt
in gemeinsamen, aufeinander aufbauenden Workshops. In diesem
Buch stellen wir zentrale Inhalte und zielgerichtete Abfolgen sol-
cher kollaborativen Workshops zur Produktkonzeption vor.



INTERDISZIPLINARE TEAMS

Thomas schreitet zum Rednerpult. Er weil3, dass
er gleich vor mehr als 200 Vertriebsmitarbeitern
und -mitarbeiterinnen sprechen wird - fast das
gesamte Verkaufsteam ist anwesend. Sein Herz
pocht. Er atmet noch einmal tief durch, bevor er

mit seiner Prasentation beginnt.

»Hallo, ich bin Thomas. Ich bin Senior User Expe-
rience Manager. Gerne mdéchte ich euch einen
Uberblick iber das zukiinftige Release unserer

Software gebeng, stellt sich Thomas vor.

Seine Prdsentation dauert dreifig Minuten.
Dreiig Minuten, die fiir Thomas nicht zu enden
scheinen. Seine Nervositat hat sich als berechtigt
erwiesen. Der verhaltene Applaus nach seiner
letzten Folie verebbt schnell, aus dem Publikum

kommen eindringliche Fragen:

»Danke fiir die Prasentation und die Eindriicke
zum neuen Release, Thomas. Mir brennt bereits
seit zwanzig Minuten eine Frage unter den Na-
geln: Wurde diese Version tatsachlich mit Vertre-
tern unserer Zielgruppe evaluiert? Ich kann mir
kaum vorstellen, dass unsere Nutzer diese Soft-

ware verstehen.«

»Hey Thomas, ich habe echt keine Ahnung, was
ihr da in euren Bliros macht, aber das, was du uns
da gezeigt hast, kann ich nicht guten Herzens

empfehlen - und schon gar nicht verkaufen. Das

ist einfach deutlich zu komplex und geht an den

Beduirfnissen unserer Nutzer komplett vorbei.«

Thomas fiihlt sich mit jeder Frage unwohler. Ner-
vOs blickt er auf seine Uhr. Wie lange dauert die
Fragerunde denn noch? Eines ist ihm bereits jetzt
klar: Diese Prasentation ist ein Desaster. Und die-
ser Releasekandidat ist ebenfalls ein Desaster. Wie
konnte dies nur passieren? Warum hat er die Re-

aktionen nicht kommen sehen?

Kaum ist die Prasentation voriiber, Thomas hat
gerade das Rednerpult verlassen, klingelt auch
schon sein Handy: Robert ist dran — ein sehr we-
nig begeisterter Robert. Robert ist Vertriebsleiter
und einer der einflussreichsten Manager des Un-
ternehmens. Er kommt ohne Umschweife direkt
zum Punkt: »sThomas, ihr habt fiinf Wochen Zeit,
das Release in die richtigen Bahnen zu lenken. Es
ist mir vollkommen egal, wie ihr das anstellt und
ob ihr in den nachsten flinf Wochen zum Schla-
fen kommt. Die Software wird zum bereits offiziell
verkiindeten Termin vorgestellt — bis dahin habt
ihr das jetzige Komplexitatsmonster gezahmt und

daraus eine begeisternde Anwendung gemacht.«

An diesem Abend meldet sich Thomas fiir die
nachsten Wochen bei seiner Familie ab. Er nimmt
seine Regenjacke und macht sich auf den Weg. Es
wird ein besonders langer Spaziergang werden.

Thomas will nachdenken, sein Gehirn befindet



sich in einem Ausnahmezustand. Gedanken rasen
durch seinen Kopf, versuchen alle Richtungen zu
erkunden und beginnen sich nur langsam zu ord-

nen.

Wie kdnnen wir ein Release in nur finf Wochen
grundlegend verbessern, an dem wir nun ein
halbes Jahr - offensichtlich erfolglos — gearbei-
tet haben? Wie sollen wir das schaffen? Ange-
nommen, wir kdnnten in zwei Wochen ein nach-
vollziehbares UX Design definieren und es dann
der Entwicklungsabteilung ibergeben. Vielleicht
schaffen es die Kolleginnen und Kollegen ja, das
Konzept dann in zwei weiteren Wochen umzu-
setzen. AnschlieBend konnten wir Usability-Tests
durchfiihren — und hoffen, dass die rekrutierten
Nutzer damit zurechtkommen. Zur Einarbeitung
von Feedback oder Korrekturen hatten wir ohne-

hin keine Zeit mehr.

Thomas atmet beim Gehen schwer. So wird es

nicht funktionieren.

Es missen alle koordiniert zusammenarbeiten,
um keine Zeit mit Irrwegen zu verlieren, die erst
spat erkannt werden. Im Kopf von Thomas formt
sich das Bild eines interdisziplindr zusammenge-
setzten Teams, dessen Mitglieder gemeinsam im
gleichen Raum arbeiten. Thomas braucht schnel-
les Feedback — an jedem zweiten Tag mochte er
Nutzer einladen, die mit dem aktuellen Stand
der Software typische Aufgaben bearbeiten. Re-
sultierende Erkenntnisse aus leichtgewichtigen
Usability-Tests flieBen direkt in ein Uberarbeite-

tes Konzept ein — UX Design und Development

ziehen am gleichen Strang und werden durch
alle Abteilungen fortlaufend unterstitzt. Auf
eine detaillierte Dokumentation wird verzichtet,
Ergebnisse von Meetings werden in Fotografien
von Flipcharts, handgezeichneten Skizzen und
Anordnungen von Post-its festgehalten. Thomas
stellt sich vor, wie Entwickler Layoutskizzen und
Workflows lebhaft mit Designern diskutieren, ge-
meinsam die verschiedenen Module der Software
durchgehen und erarbeitete Konzepte unmittel-
bar umsetzen. Im Abstand von zwei Tagen sollen
alle Teammitglieder das Feedback durch die ein-
geladenen Nutzer erleben: Fir erkannte Usabili-
ty-Barrieren werden Losungen gesucht und ihre
Eignung und Belastbarkeit im aktuellen Konzept
evaluiert. Thomas ist zuversichtlich, durch eine
abgestimmte, kollaborative Teamarbeit die eben
noch unlésbar scheinende Aufgabe doch noch

bewadltigen zu kénnen.

Am Ende seines Spaziergangs zeichnet sich
schlieBlich ein Lacheln auf seinem Gesicht ab:
Thomas hat einen Plan firr das weitere Vorgehen

gefasst.

Gleich am néchsten Morgen stellt Thomas ein
Team zusammen und folgt dabei der Vorstellung,
die er wdhrend seines Spaziergangs entwickelt
hat. Er organisiert einen Projektraum und ahnt,
wo er und sein Team nun wohl den GroRteil der
folgenden fiinf Wochen verbringen werden. Die
Tische platziert Thomas in der Mitte des Raums,
alle Wande sollen frei bleiben, um grof3e Flachen
fur Klebezettel, Skizzen und Workflows bieten zu

koénnen.



Als die Mitglieder seines Teams den Raum be-
treten, schauen sie sich verwundert an. Was sie
sehen, erscheint ihnen ungewohnt. Thomas be-

merkt das Erstaunen und erklart seinen Ansatz:

»lch begri3e euch - wir werden in den kommen-
den Wochen viel zu tun haben! Wie ihr bereits ge-
hort habt, sollen wir die Kastanien aus dem Feuer
holen. Der Zeitplan ist, vorsichtig formuliert, sehr
ambitioniert. Wir sind von nun an ein Team, ent-
weder wir schaffen das gemeinsam oder unser
Produkt und wir stecken in ziemlichen Schwie-
rigkeiten. Ich mochte, dass sich jeder einbringt,
in jeder Phase, bei jeder Aktivitat. Rollen werden
keine wesentliche Bedeutung haben, ob ihr Ent-
wickler, Designer oder Produktmanager seid - ihr
werdet Uber euren Tellerrand hinausschauen und
eng zusammenarbeiten. Wir alle wissen, was da-

von abhangt.«

Thomas Einflihrung zeigt Wirkung, in den néachs-
ten Tagen wird unter Hochdruck gearbeitet, die
Workflows der Software werden gemeinsam kri-
tisch analysiert und Optimierungen erkundet.
Losungsansatze werden visualisiert und mit Nut-
zern besprochen, wenn notwendig angepasst
und ziigig umgesetzt. Immer wieder kommt das
Team in gréBeren Runden zusammen, um den
Stand zu diskutieren, bevor anschlieend wieder
zu zweit an einzelnen Komponenten gearbeitet
wird. Auch wenn eigentlich viel zu wenig Zeit zur
Verfligung steht, stellt sich nach einigen Tagen
eine gewisse Routine ein. Im Kern wiederholt
sich ein bestimmter Ablauf: Das Team wahlt eine

relevante Fragestellung, befragt Nutzer hierzu,

beginnt ein optimiertes Losungskonzept zu ent-
wickeln, setzt es um und evaluiert das Ergebnis

sofort wieder mit reprasentativen Nutzern.

Nach Ablauf der vorgegebenen fiinf Wochen
ladt Thomas zu einem Prasentationstermin ein:
Das Team hat es tatsdchlich geschafft! Der neue
Releasekandidat wird vorgestellt — er wurde an
entscheidenden Stellen radikal vereinfacht. Und
dieses Mal verlauft die Prasentation ganz anders
als die erste, allen Anwesenden wird sofort klar,
dass dem Team ein groBer Wurf gegliickt ist. Der
Verkaufsleiter steht nach dem letzten Satz der
Prasentation auf und gratuliert dem sichtlich er-
leichterten Thomas mit einer anerkennenden
Umarmung. Thomas gibt das Lob sogleich an
sein Team weiter und bedankt sich fir das tolle
Engagement in den letzten Wochen. Der dann

folgende Applaus riihrt ihn.

Seither sind einige Tage vergangen und Thomas
nimmt mit stolzer Genugtuung die positiven
Marktreaktionen nach dem Release der Software
zur Kenntnis. Es hat sich gelohnt. Noch immer
beschiftigt Thomas das Erlebte sehr: Was kann
er hieraus flr seine zukiinftigen Projekte lernen?
Thomas bereitet eine Prasentation vor. Er mochte
bei einem Meeting des Senior Managements die
Vorgehensweise zur Fortentwicklung der Soft-
ware grundlegend zur Diskussion stellen. Thomas
schlagt vor, kleine interdisziplindr zusammen-
gesetzte Feature-Teams zu bilden, die jeweils in
einem Raum zeitlich Uberdauernd zusammen-
arbeiten. Immer wieder werden Nutzervertreter

eingeladen, mit denen Interviews gefiihrt, Proto-



typen diskutiert oder lauffahige Software validiert
werden. Warum sollte ein Vorgehen, das er im
erlebten Ausnahmefall fiir das effizienteste hielt
und das sich dort nachhaltig bewdhrte, nicht auch

sonst erfolgreich sein?

Thomas erkennt verschiedene Vorteile in der
cross-funktionalen Zusammenarbeit: Das gesam-
te Know-how des Teams flie8t in das Produkt-
design mit ein. Probleme, die ansonsten erst bei
der Inbetriebnahme entdeckt wiirden, kdnnen
bereits friih offengelegt werden. Hohe Revisions-
kosten und Fehlinvestitionen lassen sich auf diese
Weise vermeiden. Der mit umfassenden Spezifi-
kationsdokumenten verbundene Aufwand kann
drastisch reduziert werden. Anforderungen kon-
nen im Team diskutiert und mdgliche Losungen
skizzenhaft illustriert werden. An die Stelle langer
Spezifikationsdokumente treten anschauliche
Prototypen. Das involvierte Team kann sich mit
einem Produktkonzept identifizieren - alle Team-
mitglieder tragen fir den Erfolg des Produktes

Verantwortung.

Thomas ist sich darliber im Klaren, dass Teams bei
der zielgerichteten Kollaboration umfassender
Unterstltzung bediirfen. Welche Methoden sind
hierfiir geeignet? Wie lassen sich Zwischenergeb-
nisse in geeigneten Artefakten festhalten? Tho-
mas mdchte seine Erfahrungen in einem abstra-

hierenden Vorgehensmodell kondensieren.

Bereits wahrend der intensiven Projektarbeit hat-
te er sich verschiedener Konzepte aus einschlagi-

gen Entwicklungsansdtzen wie Design Thinking,

Lean UX, Agile Development und mensch-
zentrierten Gestaltungsmodellen bedient. Die
Produktkonzeption in cross-funktionalen Teams

stand jeweils im Mittelpunkt.

Wir mdchten die Geschichte um Thomas an dieser
Stelle verlassen und unseren Lesern reinen Wein
einschenken: Thomas haben wir uns nur ausge-
dacht. Um es prézise zu sagen: Wir haben uns
den Namen des im Projektmittelpunkt stehenden
UX Designers ausgedacht. Das berichtete Projekt
aber, dessen Verlauf und dessen Ergebnis trugen
sich tatsachlich so zu. Und natiirlich gibt es auch
den angesprochenen UX Designer, sein Name ist
jedoch nicht Thomas (sondern Kevin), er arbeitet
als Principle Designer bei einem fiihrenden in-
ternationalen Softwarekonzern. Uber das Projekt
berichtete er in einem eindrucksvollen Vortrag im
Juli 2017 auf einer Konferenz in Vancouver - wir
salen im Publikum und wussten sogleich, dass
wir eine Einleitung zu unserem Buch gefunden
hatten.

Das skizzierte Projekt zeigt, wie wirkungsvoll agil
arbeitende, interdisziplindre UX-Teams sein kon-
nen. Im vorliegenden Buch beschreiben wir ein
Vorgehensmodell auf der Basis von sieben Work-
shops: Sie orchestrieren die Aktivitaten eines in-
terdisziplindren Teams bei der kollaborativen Pro-
duktkonzeption. Das methodische Vorgehen ist
durch unsere Praxiserfahrungen geprdgt, seine
theoretischen Eckpfeiler griinden auf Ansatzen
des Design Thinking, Lean UX, Agile Development
und menschzentrierten Gestaltungsmodellen.

Wir haben Workshops in den Mittelpunkt gestellt,



weil sie sich in unserer Praxis nachhaltig bewahrt
haben - sie erlauben eine anschauliche Anleitung
der Prozessschritte und bieten die Moglichkeit
einer flexiblen Projektplanung je nach Verfiigbar-

keit von Teammitgliedern.

Durch die sieben Workshops fiihren wir unsere
Leser in diesem Buch anhand einer Geschichte,

eines Fallbeispiels, das den roten Faden durch die

Kapitel bildet. Wir erzahlen die Geschichte eines
interdisziplindren Teams und dessen kollabora-
tiver Erarbeitung eines UX Designs fiir das neue
Release einer umfassenden Applikation. Aber
auch wenn diese Geschichte unserer Fantasie
entsprang, so basiert sie doch auf Anforderungen
und Erkenntnissen, wie wir sie in einer Vielzahl
von Workshops und Projekten mit Teams ganz un-

terschiedlicher Unternehmen gewinnen konnten.



DAS FALLBEISPIEL

Tim, ein erfahrener UX Designer, steht im Zentrum des Fallbeispiels.
Die Geschichte beginnt mit der Bitte an Tim, das nachste Release
des Produktes »4Service« als UX Designer zu begleiten. 4Service
ist eine webbasierte Anwendung, die von Dienstleistungsunter-
nehmen wie gréBeren Anwaltspraxen, Beratungsunternehmen,
Agenturen oder auch Softwareunternehmen eingesetzt wird. Zum
Funktionsumfang von 4Service gehéren eine Kundenverwaltung,
eine Projektverwaltung, eine Leistungserfassung, eine Finanzver-
waltung und ein HR-Modul. 4Service ist eine Anwendung des Un-
ternehmens »4Service AG« und wird von mehr als 8.000 Kunden in

91 Landern eingesetzt.

Tim wurde von seiner Auftraggeberin bereits im Vorfeld dariiber in-
formiert, dass sich das neue Release von 4Service vor allem durch
ein optimiertes Modul zur Leistungserfassung auszeichnen soll.
Fast alle Mitarbeiter der Kunden von 4Service nutzen die Leistungs-
erfassung, allerdings gab es gerade zu diesem Modul verschiedent-
lich Beschwerden. Eine Verbesserung der Usability der Leistungs-
erfassung wird daher als besonders bedeutsam fiir den weiteren

Markterfolg von 4Service eingeschatzt.

In der Leistungserfassung von 4Service dokumentieren Mitarbei-
ter eines Dienstleistungsunternehmens ihre Arbeitszeit fir ein
bestimmtes Projekt. Eine Anwaltskanzlei kann so am Monatsende
einem Klienten die Arbeitszeit in Rechnung stellen, die die mit dem

Fall betrauten Anwalte aufgewandt haben.

Eine typische Nutzungssituation sieht dabei so aus, dass eine Anwal-
tin in dem Modul eintragt, wie lange sie an einem bestimmten Tag an
dem Fall eines Klienten gearbeitet hat und welches ihre Arbeitsinhal-
te waren. Manchmal wird sie mit einer Kollegin oder einem Kollegen
eine Sitzung Uber den Fall einberufen haben, um diesen gemeinsam
zu erértern. Der beauftragende Klient darf dann natrlich erwarten,
dass die protokollierten Zeiten, die die beteiligten Anwalte in der ge-

meinsamen Sitzung verbrachten, auch gleich sind.



Tim, der Protagonist im Zentrum der Fallstudie, ist 47 Jahre alt. Er ist
seit Uber 20 Jahren im Umfeld von User-Experience-Design-Projek-
ten tdtig. Tim hat in den letzten Jahren bereits menschzentrierte
Entwicklungsprojekte umgesetzt, bei denen er aktuelle Methoden
wie Design Thinking, Lean UX und Agile UX ausprobierte. In unse-
rem Fallbeispiel ist Tim gleich in zwei Rollen involviert: zum einen
als UX Designer, zum anderen als Mentor fiir ein Team, das er mit
dem Ziel leitet, die Leistungserfassung zu optimieren. Damit Tim
das Projekt erfolgreich fiir die 4Service AG meistern kann, durfte
Tim ein interdisziplindres Team zusammenstellen, dessen Mitglie-
der diese Herausforderung annehmen. Mit ihm besteht das Team
aus den in Abbildung 1 gezeigten sechs Mitgliedern. Ausgewahlt
hat er die Produktmanagerin Daniela, die Projektleiterin Andrea,
den Entwicklungsleiter Peter, den Frontend Engineer Tom und die
Testleiterin Sarah - ein tatsachlich cross-funktionales Team, in dem

er alle flir das Projekt relevanten Rollen vertreten sieht.

Danielaist 42 Jahre alt und arbeitete lange als Beraterin fiir die Kon-
figuration und Adaptierung der Software. Nach verschiedenen Ta-
tigkeiten als Projektleiterin wurde sie schlief3lich Produktmanagerin
fur 4Service. Daniela ist neu in dieser Rolle und benétigt daher noch

etwas Unterstiitzung durch das Team.

Abbildung 1:
Das Projektteam
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Andrea ist 38 Jahre alt. Andrea ist eine ruhige und zuriickhalten-
de Person. Das Ziel ihrer Rolle als Projektleiterin sieht Andrea darin,
dem Team ein produktives Arbeiten zu ermdglichen. Sie weil3, dass
das Projekt nur dann ein Erfolg werden wird, wenn sich alle Betei-
ligten gleichermaBen fiir das Produkt mitverantwortlich fiihlen. Ein
autoritdrer Fihrungsstil, so ist sie Uberzeugt, steht dem entgegen.
Andrea scheut sich nicht, auch unangenehme administrative Arbei-
ten zu Gibernehmen - vor allem aber sorgt sie dafiir, dass sich das
Team nicht im Eifer des Alltagsgeschéftes fiir andere Zwecke auf-

reibt, sondern sich ganz auf 4Service konzentrieren kann.

Tom, der Frontend Engineer, ist 27 Jahre alt. Er hat eine grof3e
Designaffinitat, Details sind ihm wichtig. Tom ist ein leidenschaft-
licher Entwickler und in vielen Frameworks zur Frontend-Entwick-
lung zu Hause. Tom ist ein Teamplayer — er genief3t das interdiszipli-

ndre Zusammenarbeiten.

Peter, 49 Jahre alt, ist der leitende Softwarearchitekt der 4Service
AG und ein sehr erfahrener Entwickler. Durch seine lange Firmen-
zugehorigkeit kennt er den ganzen Fachbereich im Detail - hartna-
ckig halt sich das Gerticht, Peter habe schon an fast jede Codezeile

der Software selbst Hand angelegt.

Sarah, die Testleiterin, ist 29 Jahre alt. Sie ist eine enthusiastische
Mitarbeiterin und sehr akribisch in ihrem Tun — auch wenn sie noch
jung ist, konnte sie ihren umfassenden Wissensfundus bereits in ei-

ner Vielzahl von Projekten demonstrieren und erweitern.

Fir die bevorstehende Arbeit mit seinem Projektteam reservier-
te Tim einen Raum: Er steht dem Team fiir die gesamte Dauer des
Projektes zur Verfiigung. Bei der Auswahl des Raums achtete Tim
darauf, dass dieser freie Flachen bietet — das Team hat so die M&g-
lichkeit, Zwischenergebnisse der Projektarbeit jeweils anschaulich

in gemeinsam erstellten Boards visualisieren zu kdnnen.



DIE WORKSHOPS

Im Projektverlauf durchlauft das von uns begleitete Team einen Pro-
blemlésungsprozess, den wir in sieben Workshops abgebildet ha-
ben. Dieser beginnt mit dem Verstehen der Ausgangssituation und
des eigentlich zu I6senden Problems. Danach arbeitet das Team
iterativ an der Losungsfindung und erkundet hierbei verschiedene
Konzeptvarianten. AnschlieBend Uberlegen sich die Teammitglie-
der eine Roadmap zur Umsetzung des gefundenen Losungskon-

zeptes.

Verstehen Erkunden

Workshop Workshop
Ideation Konzept

Workshop Workshop

Scoping Synthese

Workshop
Validierung

Schauen wir uns die angesprochenen sieben Workshops etwas ge-
nauer an. Wir haben die Phase »Verstehen« in zwei Workshops un-

terteilt.

Im Scoping-Workshop schirfen die Teammitglieder gemeinsam
mit der Auftraggeberin — in unserem Fall mit dem Management der
4Service AG - den Kern des Projektauftrags. Das Team arbeitet den
Status quo der Produkte von Marktbegleitern heraus und charakte-
risiert die Besonderheiten, Vorziige und Nachteile dieser Lésungen.

Ein wesentliches Ziel des Scoping-Workshops liegt darin, die hinter

Abbildung 2:
Collaborative UX-Design-Prozess

Umsetzen

Workshop
MVP-Planung
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einem Auftrag liegenden, oft impliziten Annahmen aufzudecken
und beispielsweise vorhandene Hypothesen Uber die Nutzer einer
Applikation zu konkretisieren. Im Scoping-Workshop werden kriti-
sche Annahmen identifiziert und ForschungsmafBnahmen zu deren

Uberpriifung ausgewihlt.

Nach dem Scoping-Workshop kénnen die definierten Forschungs-
mafBnahmen in Angriff genommen werden: Ein Arbeitsplan zur Vor-

bereitung des ndchsten Workshops entsteht.

Im Synthese-Workshop werten die Mitglieder eines Teams die
Ergebnisse von Forschungsaktivitaten aus. Dazu werden Beschrei-
bungen bestehender Arbeitsabldufe erstellt und Produktchancen
zu deren Optimierung identifiziert. Die Analysen im Synthese-Work-
shop erlauben eine Uberpriifung von Annahmen zu Nutzern und
unterstiitzen die Formulierung empirisch fundierter Personas als
archetypisch modellierte Nutzervertreter. An diesem Punkt ist eine
Reflektion des zuvor definierten Projektauftrags wichtig: Ist dieser
mit dem neuen Wissensstand noch vereinbar oder miissen Korrek-
turen vorgenommen werden? Oft erweist sich eine enge Einbin-
dung des Managements auch in den Synthese-Workshop als hilf-

reich.

Die beiden bisher skizzierten Workshops beschéftigen sich vor al-
lem mit der Erlangung eines umfassenden Problemverstéandnisses:
Es werden Hypothesen gebildet, Fakten gesammelt und Hypothe-
sen validiert. Die folgenden Workshops konzentrieren sich auf die

Losungsfindung.

Im ldeation-Workshop sucht das Team nach L&sungsideen fir
identifizierte Produktchancen. Im Workshop kommen unter-
schiedliche Kreativmethoden zur wechselseitigen Inspiration der
Teammitglieder zur Anwendung: Ziel des Workshops ist die Ge-
nerierung einer moglichst groen Ideenvielfalt. Als Ergebnis des
Ideation-Workshops entsteht ein priorisierter Ideenkatalog zur Pro-

duktgestaltung.



Im Konzept-Workshop wird der zuvor erarbeitete Ideenkatalog zu
einem kohdrenten Losungskonzept geformt. Teammitglieder ent-
wickeln eine Vision mdglicher Nutzungsszenarien und leiten auf
dieser Grundlage ein Bild Uber zukiinftige Funktionalitdten einer
Losung her. Im Konzept-Workshop entsteht eine erste, zundchst
noch abstrakte Sicht auf das User Interface des zukiinftigen Pro-
duktes. Das abstrakte Konzept des User Interface wird sukzessive
konkretisiert, bis schlieBlich ein Konzeptvorschlag fiir das Produkt
vorliegt. Als Ergebnis des Workshops entsteht eine User Journey, die
Nutzerinteraktionen durch eine Reihe visualisierter Screens bei der

Erreichung von Arbeitszielen veranschaulicht.

Hinter der User Journey verbergen sich erneut Annahmen: Annah-
men zu Nutzerbedirfnissen und Annahmen zur Eignung bestimm-
ter Losungsansatze. Die ldentifikation dieser Annahmen bildet den
Gegenstand eines Prototyping-Workshops, deren Validierung
steht im Mittelpunkt des nachfolgenden Validierungs-Workshops.
Hierzu wird ein Validierungsplan abgeleitet, der beschreibt, welche
Art eines Prototyps zur Validierung des Konzeptes notwendig ist.
AnschlieBend beginnt die Arbeit an der gemeinsamen Ausarbei-
tung eines Prototyps. Ziel ist hierbei nicht die Spezifikation einer
Losung, sondern vornehmlich die Vorbereitung einer Konzeptiber-

prifung.

Nach dem Prototyping-Workshop werden entwickelte Prototypen
finalisiert und getestet. Es entsteht die Moglichkeit, Nutzer bei der
Verwendung eines Prototyps zu beobachten und deren Riickmel-
dungen in die Fortentwicklung erarbeiteter Konzepte einflielen zu

lassen.

Im Validierungs-Workshop werden die Ergebnisse dieser Beob-
achtungen ausgewertet. Mitglieder eines Teams tragen die proto-
kollierten Beobachtungen zusammen, kategorisieren und gewich-
ten sie. Im Validierungs-Workshop wird fortlaufend Bezug auf die

urspriinglich definierten Annahmen genommen und evaluiert, ob

13
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das entwickelte Konzept auf einem hinreichend belastbaren Funda-
ment steht. Wird diese Frage positiv beantwortet, so bieten sich die
Umsetzung des Konzeptes in einem ersten kleinen Release und die

anschlieBende Auswertung von Marktfeedback an.

Oft erdffnen sich in einem Validierungs-Workshop verschiedene
Detailanderungen, die in Uberarbeitungen eines Prototyps miin-
den. Auch kann eine grundlegende Uberarbeitung des Konzeptes
notwendig werden und so weitere Ideation-Workshops erfordern.
Iterationen zwischen Workshops gehoren in dieser Phase ebenso zu
einem typischen Projektverlauf wie weitreichende Modifikationen

von Prototypen.

Bewahrt sich hingegen ein Konzept, folgt im letzten Workshop -
der MVP-Planung - die Erstellung einer Produkt-Roadmap. Ziel
der MVP-Planung ist es, eine erste minimale Version eines liberzeu-
genden Release, ein Minimum Viable Product, festzulegen. Hierzu
werden die relevanten Funktionalitdten eines Produktes im Team
erneut priorisiert. Verschiedene Faktoren wie der erwartete Nut-
zen fir Anwender und Kunden, der Beitrag fiir Businessziele oder
die Kosten einer Umsetzung missen berlicksichtigt werden. Die
Roadmap wird so gewdbhlt, dass sie eine Formulierung tiberprifba-
rer Hypothesen zuldsst. Diese werden in Form konkreter Metriken
in einem Metrikenboard festgelegt und es wird definiert, wie die
einzelnen Metriken nach der Produktauslieferung erhoben werden

kénnen.



GRUNDPFEILER

Der vorgestellte Ansatz basiert auf vier Grundpfeilern. Die Vorge-
hensweise ist menschzentriert, kollaborativ, hypothesenbasiert und

agil. Wir mochten diese Grundpfeiler im Folgenden kurz erldutern.

Menschzentriert

Auch wenn sich dieser Aspekt auf die fortlaufende Integration von
Nutzern in den Gestaltungsprozess bezieht, bevorzugen wir die Be-
zeichnung »menschzentriert« gegeniiber dem hdufig verwendeten
Attribut eines »nutzerzentrierten« Vorgehens. In erfolgreichen Ent-
wicklungsprojekten mussen die mitunter widerspriichlichen Anfor-
derungen der verschiedenen beteiligten Stakeholder sorgfaltig ge-
geneinander abgewogen werden. Eine ausschliefliche Zentrierung
auf Nutzerbedirfnisse ohne die angemessene Berlcksichtigung
technischer Rahmenbedingungen oder (berechtigter) Businessziele
des Managements steht einem nachhaltigen Produkterfolg entge-
gen. Im vorliegenden Zusammenhang sprechen wir von einem Ent-
wicklungsvorgehen als »menschzentriert«, wenn dieses auf iterative
Validierungen eines Produktkonzeptes unter fortlaufendem Einbe-
zug von Nutzern zuriickgreift und die Ergebnisse innerhalb eines
Entwicklungsteams von verschiedenen Anspruchsgruppen geteilt

und diskutiert werden.

Eine Validierung liefert aussagekraftige und belastbare Ergebnisse
zur Produktoptimierung, wenn zumindest die folgenden Bedingun-

gen sichergestellt sind:

1. In einer Validierungsstudie wird ein Nutzererlebnis simuliert,
das dem tatsdchlichen spateren Einsatz des Produktes nahe-
kommt. Ein Beispiel wére die Bearbeitung realer Anwendungs-
falle mit einem Prototyp, der in zentralen Aspekten glaubwiir-
dig Attribute des spateren Produktes reflektiert.

2. Nutzervertreter, die als Probanden in die Studie eingebunden
werden, reprasentieren in ihren relevanten Merkmalen typische

Nutzer.

15
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Kollaborativ

Ein Team arbeitet zeitlich tiberdauernd in einer Sequenz von Work-
shops zusammen. Die Mitglieder des Teams bringen Expertise in
verschiedenen Bereichen - Produktmanagement, UX Design, Im-
plementierung, Testing und Betrieb — mit. Das heif3t selbstverstand-
lich nicht, dass jedes Teammitglied diese Kompetenzen im eigenen
Wissensstand vereinen muss. Wir sprechen vielmehr von einer
produktiven interdisziplindren Zusammenarbeit von Experten mit
unterschiedlichen fachlichen Hintergriinden. Die Mitglieder eines
interdisziplindren Teams konzipieren und gestalten das Produkt ge-
meinsam und beziehen Nutzer in die Entwicklung eines Losungs-
konzeptes ein. Alle Teammitglieder tragen zur Produktstrategie, zur
Konzeption, zum Prototyping, zur Validierung, zur Auslieferung und

schlieBlich zur Inbetriebnahme bei.

Designentscheidungen bei der Produktentwicklung sind das Er-
gebnis der Zusammenarbeit des gesamten Teams - und nicht nur
das Resultat der Arbeit spezialisierter UX Designer. Probleme, die
oft erst spdt bei der Umsetzung, bei der Einfliihrung oder beim Be-
trieb der Anwendung erkannt wiirden, kdnnen so bereits friihzeitig

bei der Konzeption eines Produktes berlicksichtigt werden.

Es ist leicht einzusehen, wie anspruchsvoll eine solche Zusammen-
arbeit in der Praxis ist. Auch Teamarbeit kennt Grenzen. Damit die
angesprochene interdisziplindre Zusammenarbeit funktioniert, ist
eine sorgfaltig abgestimmte, koordinierte Abfolge gemeinsamer

und getrennt durchzufiihrender Aktivitaten notig.

Die in diesem Buch vorgeschlagene Sequenz der Workshops spie-
gelt den strukturierten Ablauf eines kollaborativ durchgefiihrten
Projektes praxisnah und, so hoffen wir, einfach verstandlich wider.
Die Workshops kénnen, je nach Verfligbarkeit des Teams, in dichter
zeitlicher Aufeinanderfolge oder mit einigem Abstand eingeplant
werden. Grof3e zeitliche Absténde bergen jedoch die Gefahr, dass

Wissen, das in den Workshops entsteht, verloren geht.



Zur Dokumentation erarbeiteter Ergebnisse greifen wirin den Work-

shops auf einfache Klebekarten zurlick, die in Maps strukturiert ar-

rangiert werden. Solche Maps halten Teilnehmer zur Knappheit an

und erlauben eine gréBtmogliche Flexibilitat. Sie kondensieren die

gemeinsam im Team entwickelten Gedanken, ohne einzuschran-

ken. Liegen neue Erkenntnisse vor, so kdnnen erarbeitete Maps ein-

fach neu arrangiert oder erweitert werden. In unserer Praxis haben

sich Maps als leichtgewichtige Form einer (minimalen) Dokumen-  Abbildung 3:
tation erwiesen. Beispiel einer Map
Projektmitarbeiter
Leistungserfassung Leistungen erfassen Leistungen freigeben
aufrufen
Login Navigation zur Aktuelle'Woche Leistungen erfassen Eintrag iiberpriifen Woche iiberpriifen Leistungen freigeben
Erfassung anzeigen
Logm—lnformgnonen Menis nicht Alle arbeiten a!uf Lelstuvngen werden Mnarbglter Urlaubsguthaben wird Keine nachtragliche
werden nicht - Wochen- und nicht zumeist am Abend iiberpriifen - - g
) verstandlich ) . iiberpriift Korrektur mdglich
gespeichert auf Tagesansicht erfasst Leistungen
Es werden 4-10 o
Spr.a(he falsch Meniipunkt versteckt Bg antr agter Urlagb Leistungen pro Tag Uberstunden"werden Klare Indikation
eingestellt wird nicht angezeigt iiberpriift
erfasst
Telefonisch
nachgefragt

3-8 Projekte parallel

bearbeitet

Projekt fehlte noch

Unklar, welches
Teilprojekt
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Die kollaborative Zusammenarbeit interdisziplindrer Teams ist
ebenfalls fester Bestandteil verschiedener Ansdtze zum Design
Thinking. Es ist daher kaum verwunderlich, dass der hier vorge-
stellte Prozess an verschiedenen Stellen Gemeinsamkeiten mit dem
Vorgehen beim Design Thinking aufweist — auch dort werden team-
basiert unterschiedliche Prototypen mit dem Ziel entwickelt, Ideen

zu visualisieren, fortzuentwickeln und zu tiberpriifen.

Hypothesenbasiert

Wahrend der Zusammenarbeit in einem Projekt durchlaufen die
Teammitglieder in unserer Fallstudie einen intensiven Lernprozess,
in dessen Zentrum Annahmen stehen. Annahmen reflektieren ein
mehr oder weniger angemessenes Bild der Wirklichkeit. Damit wir
Sicherheit Uber die Angemessenheit von Annahmen finden, mis-
sen diese Uberprift werden: Haben wir beispielsweise Annahmen
zu den Nutzern einer Anwendung, so kénnen wir diese durch Me-

thoden der Nutzerforschung stiitzen oder widerlegen.

Das Treffen von Annahmen ist bei der Produktkonzeption unab-
dingbar. Bei einem hypothesenbasierten Vorgehen identifizieren
wir die flir ein gegebenes Produkt kritischen Annahmen und Gber-
prufen diese zielorientiert. Hypothesen werden explizit formuliert

und durch Nutzerforschung oder Experimente validiert.

Auch in unserem Fallbeispiel beginnen die Teammitglieder mit dem
kritischen Hinterfragen der Annahmen, die hinter dem Projektauf-
trag stehen. Die Generierung moglicher Produktideen wahrend der
Bearbeitung eines Projektauftrags verstehen wir als Erstellung von

Produkthypothesen, die nachfolgend zu tberprifen sind.

Das in der Fallstudie von uns begleitete Team durchlduft einen
bereits angesprochenen Lernprozess in drei Phasen. In der ersten
Phase »Verstehen« werden Annahmen zum vorliegenden Problem

getroffen und durch Nutzerforschung erkundet. Im Rahmen der



zweiten Phase »Erkunden« erfolgen Annahmen zur Lésung und
deren Uberpriifung durch Validierungsstudien, in denen Nutzer re-
prasentative Aufgaben mit einem Prototyp bearbeiten. In der drit-
ten Phase »Umsetzen« werden im Team Annahmen zu mdglichen
Releases formuliert und konkrete Metriken zu deren Validierung
definiert. Abbildung 4 zeigt die drei Phasen und deren Aktivitdten
im Uberblick.

Verstehen Erkunden

Hypothesen
bilden

Hypothesen
validieren

Hypothesen
bilden

Hypothesen
validieren

Folgerungen
ziehen

Folgerungen
ziehen

Wir griinden informiertes Gestalten auf belastbare Fakten und neh-
men eine wissenschaftliche Sicht auf Designaktivitdten ein: Wir
prifen sorgféltig unsere Annahmen und testen Hypothesen zur
Erreichung unserer Ziele fortlaufend in vorbereiteten empirischen
Erhebungen und Experimenten. Das Feedback erfolgt zeitnah, Re-
leases kdnnen zeitgerecht ausgeliefert werden: Ein solcher hypo-
thesenbasierter Lernprozess steht auch im Vordergrund aktueller

Lean-UX-Ansatze.

Abbildung 4:

Hypothesenbasiertes Vorgehen

Umsetzen

Hypothesen
bilden
Folgerungen
ziehen

Hypothesen
validieren
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Abbildung 5:
Inkremente

Agil

Um umfangreiche und anspruchsvolle Projekte erfolgreich zu be-
waltigen, bedient sich die agile Entwicklung eines einfachen Tricks:
Ein groRes Projekt wird in mehrere kleine unterteilt. Diese kleinen
Projekte werden Iterationen genannt. Eine Iteration dauert typi-
scherweise zwischen zwei und vier Wochen. In jeder Iteration wird
ein »Stlick« der Software vollstandig umgesetzt, sodass es in lauffa-
higer Form ausgeliefert werden konnte. Diese Stlicke der Software

nennt man Inkremente (siehe Abbildung 5).

Minimum Viable
Product

Schichten wie z.B.

User Interface
—> Inkremente . .

Businesslogik

und Datenbank

Funktionalitat

Nattrlich kdnnen die ersten Inkremente noch nicht wirklich an Kun-
den ausgeliefert werden. Dazu sind sie noch zu klein und nicht hin-
reichend niitzlich. Das erste Release, das ausgeliefert werden kann,
weil es einen belegbaren Mehrwert fiir Kunden liefert, bezeichnen

wir als Minimum Viable Product.

Features eines Produktes, die in einem Inkrement umgesetzt wer-
den sollen, sind in einer Liste definiert. Diese wird Product Backlog
genannt. Ein Product Backlog ist nach der Prioritdt der Funktionalita-
ten geordnet und wird vor der Umsetzung von lterationen definiert:
Wir legen hier die Kerneigenschaften eines Produktes als Produkt-

vision fest.



Das von uns in der Fallstudie begleitete Team entwickelt eine solche
Produktvision: Es werden umzusetzende Produktfeatures fiir 4Ser-
vice festgelegt und deren Angemessenheit tGberprift, indem sie in
interaktiven Prototypen erlebbar gemacht werden. Am Ende der
Erkundungsphase liegt dem Team unter anderem eine validierte

Liste relevanter Produktmerkmale fiir 4Service vor.

Kénnen UX Designer den Entwicklungsprozess auch nach Auslie-
ferung erster Produktinkremente weiter begleiten, so resultiert da-
raus ein entscheidender Vorteil: Einsichten aus der aktiven Validie-
rung produktiver Releases kdnnen in die Fortentwicklung néachster
Releases einflieBen. Design erfordert kontinuierliches Feedback:
Aussagekréftige, inkrementelle Releases, ausgehend von sorgfal-
tigen Uberlegungen zu einem Minimum Viable Product (vgl. das
gleichlautende Kapitel in diesem Buch), helfen, die richtigen Pro-
dukte zu entwickeln - solche, die den Bedirfnissen von Nutzern

erfolgreich begegnen und auf dem Markt erfolgreich sind.

AuBerhalb agiler Ansdtze kampfen wir als UX Designer jedoch oft
mit einem Phdnomen, das wir Delayed Feedback Problem (DFP)
nennen. Zwischen der Abgabe einer Designspezifikation flr ein
Produkt, an dessen Gestaltung wir intensiv gearbeitet haben, und
dessen tatsdchlichem Release vergeht oft eine sehr lange Zeit. Zwi-
schenzeitlich anderten sich viele Ausgangsparameter und Imple-
mentierungsarbeiten nahmen (nicht nur deswegen) einen anderen
Verlauf: Der Bezug zu dem urspriinglich dokumentierten gestal-
terischen Entwurf ist dann nicht nur deutlich verzogert, sondern
oftmals nachgerade unklar. Die in diesem Buch diskutierten agilen
Designmethoden l6sen das angesprochene DFP auf und betonen
ein zligiges Erheben und Berlicksichtigen von Marktreaktionen als

zentrale Eckpfeiler des skizzierten kollaborativen Designprozesses.
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LITERATUR

Wir haben uns bemiiht, ein kompaktes Buch zu schreiben und die vorgestell-
ten Methoden an realitdtsnahen Beispielen kurzgefasst zu erkldren. Um den
Lesefluss nicht zu stéren, haben wir auf Literaturverweise im Text verzichtet.
Am Ende jedes Kapitels geben wir stattdessen Hinweise auf relevante und wei-
terflhrende Literatur. Interessierte Leser kdnnen hierdurch mehr Gber die dis-
kutierten Methoden erfahren und sich in deren Grundlagen tiefer einarbeiten.
Zur einfachen Orientierung haben wir allen Buchkapiteln Hinweise zu den darin

behandelten Methoden vorangestellt.

Ein libergeordnetes Buch zur Vertiefung zu empfehlen, ist nicht einfach. Wenn wir
nur eines nennen sollten, so wdre dies das Design Thinking Playbook:

[Lewrick et al. 2017] Lewrick, Michael; Link, Patrick; Leifer, Larry: Das
Design Thinking Playbook. Mit traditionellen, aktuellen und zukiinftigen
Erfolgsfaktoren. Miinchen: Vahlen, 2017.

Selbstverstdndlich haben uns verschiedene weitere Blicher inspiriert, hierzu gehdrt
insbesondere:
[Ries 2011] Ries, Eric: The Lean Startup: How Constant Innovation Creates

Radically Successful Businesses. London: Penguin Group, 2011.

Die Uberlegungen von Eric Ries griinden auf den von Mary und Tom Poppendieck
erarbeiteten Grundlagen:

[Poppendieck & Poppendieck 2003] Poppendieck, Mary; Poppendieck,
Tom: Lean Software Development: An Agile Toolkit. Boston: Addison
Wesley, 2003.

Auch die Arbeiten von IDEO zum Thema Design Thinking hatten und haben groBen
Einfluss auf unsere Arbeit:

[IDEO 2015] IDEO: The Field Guide to Human-Centered Design. IDEO.org,
2015.
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WORKSHOP:
SCOPING

Im Scoping-Workshop méchten wir die mit einem Auftrag verbun-
denen Ziele konkretisieren und herausfinden, welche Kennzahlen
zur Messung des Erfolgs der bevorstehenden Projektarbeit geeig-
net sind. Gemeinsam mit unserer Auftraggeberin versuchen wir,
die hinter einem Auftrag liegenden Annahmen aufzudecken und

sie zu gewichten.



UBERBLICK

Der Scoping-Workshop ist der erste in der Reihe von sieben Work-
shops unseres Vorgehensmodells. Ziel dieses Workshops ist es, den
Projektauftrag zu verstehen, festzulegen, wie der Projekterfolg ge-
messen werden kann, und herauszufinden, auf welchen Annahmen

vorgegebene Projektziele basieren.

Ein prézises Verstandnis des Projektauftrags ist von entscheidender
Bedeutung. Allzu oft wird dieser Schritt Gbersprungen oder als trivi-
al klar angenommen. In einer Vielzahl von Projekten haben wir ge-
lernt, wie wichtig eine umfassende Klarung des Projektauftrags ist:
Gemeinsam mit der Auftraggeberin scharfen wir im Scoping-Work-
shop den Blick auf das urséchliche Problem. Bei kleinen Projekten
dauert ein solcher Workshop oft lediglich einen halben Tag. Bei sehr
grof3en Vorhaben kann es hingegen lohnenswert sein, fiir einen

Scoping-Workshop zwei Tage Zeit zu reservieren.

Im nachfolgenden Synthese-Workshop werden wir den Projektauf-
trag vor dem Hintergrund von bis dann vorliegenden Forschungs-
ergebnissen ein zweites Mal hinterfragen. Gegebenenfalls miissen
wir, nachdem wir im Scoping-Workshop erarbeitete Annahmen
gezielt Uberprift haben, unsere Formulierung des Projektauftrags

Uberarbeiten oder erganzen.

Ein Scoping-Workshop verlduft in drei Phasen. In der ersten Phase
arbeiten wir den eigentlichen Projektauftrag heraus. In einer zwei-
ten Phase sammeln und begutachten wir Best Practices von Markt-
begleitern oder auch Losungen zu dhnlichen Problemstellungen.
Diese dienen uns als Benchmarks. Die Ergebnisse der beiden ersten
Phasen bilden den Ausgangspunkt der dritten Phase eines Sco-
ping-Workshops. In dieser Phase identifizieren wir die Annahmen,
die dem Projektauftrag zugrunde liegen, und leiten relevante Impli-

kationen aus den in Phase 2 identifizierten Benchmarks ab.

Begleiten wir nun den Scoping-Workshop im Fallbeispiel zu

4Service.

Workshop-Ziel
> Klarung des Projektauftrags
und Entwicklung eines

Forschungsplans

Teilnehmer

> Projektteam, Auftraggeberin

Dauer
> Mindestens ein halber Tag,
in seltenen Fallen bis zu

zwei Tagen

Hauptergebnisse
> Problem Statement Map,
Proto-Personas, Forschungs-

planungs-Map

Vorbereitung
> Mitbewerber identifizieren,
Besonderheiten der eigenen

Lésung identifizieren

Ablauf

> Problem Statement Map
erstellen

> Annahmen identifizieren

> Proto-Personas formulieren

> Benchmarking Map
erstellen

> Annahmen identifizieren

> Annahmen priorisieren

> Forschungsplan erstellen
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PROBLEM STATEMENT MAP

Abbildung 6:
Struktur eines
Problemstatements

Tim hat das Produktmanagement von 4Service zu einem Work-
shop eingeladen. Er weil3, wie wichtig ein gut verlaufender erster
Workshop fiir den Erfolg eines Projektes ist. Damit sein Team Uber
eine solide Ausgangslage verfligt und die mit dem neuen Release
von 4Service verbundenen Projektziele umfassend nachvollziehen
kann, méchte Tim die Annahmen und Erwartungen seiner Auftrag-

geber mdglichst detailliert verstehen.

Nachdem alle Teilnehmer im Raum Platz genommen haben, bittet
Tim die Anwesenden um eine kurze Vorstellungsrunde: Er will die
beteiligten Personen und ihre Rollen bekannt machen. Die im Work-
shop zur Verfligung stehende Zeit soll moglichst produktiv genutzt
werden: Tim 6ffnet seinen Moderationskoffer und beginnt damit,
Karten an die Wand zu hdngen. Er verwendet zundchst blaue Kar-
ten und ordnet sie in einer horizontalen Reihe an (Abbildung 6). Mit
diesen Uberschriften gibt Tim die Struktur eines Problemstatements

vor, das er erarbeiten mochte.

Kunden / Nutzer Probleme

Losungsansatze Metriken Stakehold Randbedi Risiken

Problemstatement:

Ein Problemstatement be-
schreibt die eigentlich zu Iésende
Fragestellung. Das Problem-
statement definiert, welches
Problem konkret zu (iberwinden
ist, wer von dem Problem und
dessen Losung betroffen ist und
welche Randbedingungen dabei
zu berlicksichtigen sind.

Die erste Karte beschriftet Tim mit »Kunden/Nutzer«. Er fragt die
Anwesenden: »Welches sind die wichtigsten Kundensegmente, die
als Kaufer fiir 4Service infrage kommen?« Tim erhalt auf seine Frage
eine Reihe von Antworten - nicht alle davon weisen jedoch in die
gleiche Richtung. Bereits in den Antworten zu Kunden von 4Service

finden sich unterschiedliche Meinungen.

Da Tim weif3, dass die Optimierung der Leistungserfassung im Pro-
jektfokus steht, prazisiert er seine urspriingliche Frage: »Welche
Kunden und Benutzer werden von der geplanten Optimierung be-

troffen sein?« Seine Frage |6st eine intensive Diskussion aus.



Natirlich hat Tim diese Frage nicht ohne Grund differenziert ge-
stellt. Er mochte verdeutlichen, dass die Kunden der 4Service AG
zwar die Kaufentscheidung zur Anschaffung der Software treffen -
dies aber keineswegs impliziert, dass sie auch die direkten Benutzer
der Software sind. Kunden, so erfahrt Tim, sind Dienstleistungsun-
ternehmen mit 20 bis 500 Mitarbeitern, direkte Benutzer sind hin-
gegen typischerweise Projektmitarbeiter. In einer ersten Segmen-
tierung der Benutzer diskutieren die Teilnehmer liber insgesamt

acht unterschiedliche Benutzergruppen. Genannt werden:

> Projektleiter

> Teamleiter

> Externe Mitarbeiter

> Berater

> Mitarbeiter in Gro3projekten

> Supportmitarbeiter

> Mitarbeiter der Administration

> Mitarbeiter der Personalabteilung

Abbildung 7:

Problemstatement mit
Tim halt die Wortmeldungen auf Karten fest und ordnet sie in der  ger qusgefiillten Spalte
Spalte »Kunden/Nutzer« an: Eine Tabelle entsteht (Abbildung 7). »Kunden/Nutzer«
Kunden / Nutzer Probleme Losungsansatze Metriken Stakehold R Risiken

Dienstleister mit
20-500 Mitarbeitern

8 Nutzergruppen
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Eine erste Ubersicht zu I6sender

Abbildung 8:

Probleme

Als Nachstes fragt Tim: »Welche Probleme md&chten wir fiir unse-
re Kunden und welche fiir die Benutzer von 4Service |6sen?« Die
Teilnehmer des Workshops sehen ein Problem fiir Kunden in még-
lichen Reklamationen zu Rechnungen. Dies geschieht etwa dann,
wenn eine Anwaltskanzlei als Kunde von 4Service fiir zwei Anwalte,
die sich in einer gemeinsamen Sitzung beraten haben, unterschied-

liche Zeitaufwdnde in Rechnung stellt.

Ein weiteres Problem resultiert fir Kunden, wenn Arbeiten fiir ei-
nen Klienten zwar ausgefiihrt, aber nicht abgerechnet werden. Fir
dieses Problem kann es verschiedene Ursachen geben: Die Zeiter-
fassung fiir Benutzer kdnnte aufwendig und ineffizient sein und da-
her vielleicht erst am Monatsende durchgefiihrt werden. Kleinere
Arbeiten fir einen Klienten »zwischendurch« geraten dann schon
einmal in Vergessenheit. Da die 4Service AG keine Smartphone-App
zur Nutzung von 4Service anbietet, ist keine mobile Erfassung von
Arbeitszeiten moglich. Benutzer, die eine Leistung auflerhalb des
Biros erbringen, miissen sich die angefallenen Aufwédnde daher

merken, bis sie wieder Zugriff auf 4Service haben.

Tim moderiert die Diskussion zwischen den Teilnehmern, hinter-
fragt die ausgetauschten Argumente und Aussagen der Vertreter
des Produktmanagements und hélt resultierende Erkenntnisse auf
Karten fest — sukzessive werden die Spalten des Problemstatements
gefillt (Abbildung 8).

Kunden / Nutzer

Probleme

Losungsansatze Metriken Stakeholder Randbedi Risiken

Dienstleister mit
20-500 Mitarbeitern

8 Nutzergruppen

Reklamationen zu
Rechnungen

Zu wenig
verrechenbare
Stunden

Keine App fiir
Smartphones

Aufwendige
Erfassung



Eine sorgféltige Unterscheidung zwischen Problemen und Ansét-
zen zu ihrer Losung ist hilfreich: Sie vertieft unser Verstandnis der

Zielsetzungen eines Projektes.

Tim mochte wissen, ob die Vertreter des Produktmanagements be-
reits ldeen zu mdglichen Lésungsansdtzen haben. Tim weil3, wie
wichtig es ist, bestehende Ideen der Auftraggeberin in Erfahrung zu
bringen: Zum einen gelingt hierdurch der Einbezug dieser Stakehol-
der in einfacher Weise — zum anderen sollen bereits vorliegende L6-
sungsideen nicht unberiicksichtigt gelassen werden. Diese zu ken-
nen ist auch deswegen bedeutsam, weil wir dann die hinter den

Losungsideen verborgenen Annahmen hinterfragen kénnen.

Mit der Visualisierung der Problembestandteile im Problemstate-
ment vor Augen, fdllt das Nachdenken {iber mdgliche Losungen
im Team leichter. Von Vertretern des Produktmanagements werden
auch gleich zwei Ideen fiir Lsungsansatze genannt: »Einfachere Er-
fassungsmasken« und ein »Mobiler Client« kdnnten die angespro-

chenen Probleme losen.

»Wenn wir Uber Losungen diskutieren, sagt Tim, »so brauchen wir
auch Moglichkeiten zur Bewertung der jeweiligen L6sungsgite.«
Wie lasst sich der Erfolg der vorgeschlagenen Losungen feststellen,
wenn wir sie umsetzen? Hierzu bedarf es geeigneter Metriken und

ihnen zugeordneter Messmethoden.

Zur Prifung der Frage, ob die aktuelle Leistungserfassung mit
4Service effizient ist, bietet sich die Messung des Zeitaufwands zur
Erfassung einer Leistung als Operationalisierung der Metrik »Effizi-
enz« an. »Weniger als 10 Minuten Zeit pro Tag fiir die Leistungser-
fassung« wird von einem Teilnehmer als quantitatives Ziel fir die
Metrik »Effizienz« genannt. Als Tim fragt, wie lange die Leistungser-
fassung denn mit der aktuellen Version von 4Service dauere, wird
deutlich, dass hierzu keine Erfahrungswerte vorliegen - lediglich
ein unsicheres »vermutlich ldnger als 10 Minuten pro Arbeitstag«

wird als Annahme geduflert.

Stakeholder:

Stakeholder sind Anspruchs-
gruppen, die ein Interesse an
einem erfolgreichen Ausgang
eines Projektes haben.

Metrik:

Eine Metrik bildet eine Produkt-
eigenschaft auf ein qualitatives
oder quantitatives Gilitemal3
ab und macht damit das
Vorhandensein und/oder die
Ausprdgung der Eigenschaft
tberpriifbar.
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Risiko:
Risiken sind mégliche Pro-
bleme, deren Eintreffen aus
heutiger Sicht nicht sicher ist.
Sie verfiigen Uiber eine Eintritts-
wahrscheinlichkeit und eine
Auswirkung. Wir unterscheiden
zwischen Projekt- und Produkt-
risiken. Projektrisiken kénnen
sich wihrend der Projektlaufzeit
auswirken, wohingegen sich
Produktrisiken gegebenenfalls
erst nach dem Release eines
Produktes manifestieren kénnen.

Tim fragt im Workshop sowohl nach Metriken, die fiir direkte Be-
nutzer von 4Service von Bedeutung sind, als auch nach solchen, die
fir Kunden der 4Service AG relevant sind. Tim regt die Teilnehmer
an, zu Uberlegen, ob es weitere Anspruchsgruppen gibt, die im Pro-
jektverlauf Berticksichtigung finden sollten. Vor allem die Gruppen
»Produktmanagements, »Supportmitarbeiter« und »Sales/Marke-

ting« werden von den Teilnehmern des Workshops genannt.

Mit seinen Fragen mochte Tim die Randbedingungen ausloten, die
von den Teilnehmern des Workshops angenommen und deren Ein-
haltung als erfolgskritisch gesehen werden. Die prazise Kenntnis
der Randbedingungen eines Projektes ist essenziell: Wir mussen die
Charakteristika des Problemraums verstehen, damit wir die Vorziige
und Restriktionen etwaiger Losungen angemessen bewerten kon-
nen. Als Randbedingung aus technischer Perspektive wird zum ei-
nen genannt, dass die Struktur der Datenbank, die der Leistungser-
fassung zugrunde liegt, nicht gedndert werden soll: Es konnte sonst
zu Problemen bei der Migration kommen. Zum anderen will man
keine native mobile Lésung entwickeln, sondern an der bisherigen

Webtechnologie festhalten.

Tim diskutiert im Workshop auch die Risiken des vorliegenden Pro-
jektes. Dabei identifizieren die Workshop-Teilnehmer vor allem zwei
Risikofaktoren: ein technisches Risiko und eines, das mit moglicher-
weise unterschiedlichen Anforderungen der vielfdltigen Nutzer-

gruppen verbunden ist.

Das technische Risiko betrifft die Implementierung von 4Service:
Die der aktuellen Version zugrunde liegende Webtechnologie
konnte aktuellen Anforderungen an ein performantes User Interfa-
ce nicht mehr gerecht werden. Zur Klarung und Bewertung dieses
Risikos sollte ein technischer Prototyp als »Proof of Concept« entwi-
ckelt und ndher analysiert werden. Als zweiter Risikofaktor kdnnte
sich die Heterogenitat von Nutzeranforderungen an ein adaquates
Modul zur Leistungserfassung erweisen: Es muss jeweils erkundet
werden, ob eine gefundene Losung die verschiedenen relevanten

Nutzergruppen angemessen unterstutzt.



Aus den Diskussionen im Workshop ist schlieBlich ein vollstandiges
Problemstatement entstanden, das die resultierenden Erkenntnisse
zusammenfasst (Abbildung 9).

Abbildung 9:
Ein ausgefiilltes
Problemstatement

Kunden / Nutzer Probleme Lésungsansatze Metriken Stakehold Randbed! Risiken
Dienstleister mit Reklamationen zu Einfachere Rei?nizvi:?:;::al Produktmanagement Keine Anderung in der Performanz der
20-500 Mitarbeitern Rechnungen Erfassungsmasken X 9 . 9 Datenbank Webtechnologie
eine Reklamation
Zu wenig 5% mehr Keine native Lésun Bediirfnisse der
8 Nutzergruppen verrechenbare Mobiler Client verrechenbare Support und Schulung " 9 Kunden zu
fiir Smartphone -
Stunden Stunden unterschiedlich
Keine App fiir lWenlger als 10 . Verkauf und
Minuten pro Tag fiir .
Smartphones Marketing
Erfassung
Aufwendige
Erfassung

Tim richtet sich an die Kollegen aus dem Produktmanagement:
»Herzlichen Dank fiir die hilfreiche Klarung der Ausgangslage in
dem Problemstatement. Im ndchsten Schritt mdchten wir nun
herausfinden, wie gesichert unser Wissen ist — wir missen den

Status der Annahmen im Problemstatement bestimmen.«

Annahmen sind Vermutungen, die wir anstellen, ohne uns im Hin-
blick auf ihren Wahrheitsgehalt vollstdndig sicher zu sein. Oft ist uns
der Unterschied zwischen gesichertem Wissen und blo3en, unge-
priften Annahmen gar nicht klar. Annahmen kénnen auch implizit
sein — wir mussen sie erst »entdecken« und ihren Inhalt sorgféltig
erschlieBen. Das Aufspiiren solcher Annahmen kommt dabei oft ei-

ner Detektivarbeit gleich.

Durch die explizite Nachfrage zu Projektzielen und méglichen L6-
sungsansatzen konnte Tim bereits einige Annahmen offenlegen. Er

regt die Teilnehmer des Workshops zu einer kritischen Reflexion der

3



Annahmen im Problemstatement an: »Stimmt die Aussage auf der
Karte tatsachlich? Warum bin ich mir da eigentlich so sicher?« Unsi-
chere Annahmen kénnen dann im Team diskutiert werden: »Habt
ihr auch den Eindruck, dass wir mit angenommenen unterschiedli-

chen Nutzergruppen falsch liegen kdnnten?«
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Abbildung 10: Immer dann, wenn eine Annahme als unsicher klassifiziert wird,
Unsichere Annahmenim  kennzeichnet Tim dies durch ein leichtes Drehen der entsprechen-
Problemstatement  den Karte.
Kunden / Nutzer Probleme Losungsansatze Metriken Stakehold Randbedi Risiken
Dienstleister mit Reklamationen zu Einfachere Pro 20 versendgte Keine Andemng in de Performanz der
Lo Rechnungen maximal Produktmanagement r A
20-500 Mitarbeitern Rechnungen Erfassungsmasken ; _ Datenbank Webtechnologie
eine Reklamation
Zuwenig 5% mehr Kei ) Bediirfnisse der
ne .
8 Nutzergruppen verrechenbare Mobiler Client verrechenbare Support und Schulung fiir S'y];:rvre ;05”"9 Kunden zy
Stunden Stunden Phone unterschiedlich
Keine App fiir ‘Wenlgeralsw" Verkauf und
Minuten pro Tag fiir A
Smartphones Marketing
Erfassung
Aufwendige
Erfassung

Wie sich in der Diskussion zeigt, besteht nicht unter allen Teilneh-
mern Einigkeit beziiglich der Korrektheit der adressierten Annah-
men. Tim ist davon nicht Uberrascht, oft werden erst durch ein ex-
plizites, kritisches Hinterfragen von Annahmen unterschiedliche
Sichtweisen transparent. Die Reflexion von Annahmen im Team
legt offen, welche Forschungsfragen wir beantworten miissen, um
ein Problem auf solider Grundlage |6sen zu kénnen. In unserem Fall
missen wir beispielsweise untersuchen, wie viele relevante Nutzer-
gruppen bei der Leistungserfassung zu differenzieren sind oder wie

aufwendig die Protokollierung von Arbeitszeiten tatsachlich ist.



THEORIE:

WORKSHOP-GRUNDLAGEN

Wir haben Tim gerade bei der Durchfiihrung eines
Workshops erlebt. Tim konnte in vielen - erfolg-
reichen und weniger erfolgreichen — Workshops
Erfahrungen sammeln. Dabei hat er einige Re-
geln aufgestellt, die einen positiven Ausgang von
Workshops begtinstigen. Wir stellen sie in diesem
Abschnitt vor.

Ergebnisorientierte Gestaltung

Bei effizienten Workshops hat der Workshop-Lei-
ter bereits vor dem Workshop eine Vorstellung von
den erreichbaren Ergebnissen — natiirlich nicht in-
haltlich, aber im Hinblick auf deren Struktur. Tim
bereitet daher die Wande des Workshop-Raums
mit Platzhaltern fiir die erwarteten Inhalte vor.
Es hdangen Poster, die beispielsweise mit »Aufga-
ben«, »Annahmeng, »Merkpunkte« oder mit »Of-
fene Fragen« auf Karten Uberschrieben sind. Die
Arbeitsauftrage fiir den Workshop sind so fiir alle
Teilnehmer sichtbar (Abbildung 11). Ein Beispiel
hierfiir haben wir auch bei der Formulierung des

Problemstatements gesehen.

Beitrage sichtbar machen

Damit ein erreichter Diskussionsstand transparent
ist und alle Teilnehmer eines Workshops tatsach-
lich Beriicksichtigung finden, sollten die Beitrdge
aller Teilnehmer sichtbar werden. Auch wenn Tim
als Leiter des Workshops einen Beitrag flr weni-

ger wertvoll hilt, so dokumentiert er diesen den-

noch. Oft gibt auch ein solcher Beitrag im spate-
ren Verlauf einen AnstoR, der sich durch weiteres
Nachfragen in zielfihrende Ergebnisse wandelt.
Sind alle Beitrdge auf diese Weise sichtbar doku-
mentiert, so ist auch das Protokoll bereits erle-
digt — wir alle kennen die lastige Frage nach dem
Protokollfiihrer eines Workshops. Tim halt die
erreichten Ergebnisse einfach durch ein Foto der
Wande fest — mehr als eines Smartphones bedarf
es hierzu nicht und das zentrale Ergebnis ist doku-
mentiert. Fotos von erreichten Zwischenstanden
eignen sich zur Protokollierung des groben inhalt-

lichen Verlaufs eines Workshops.

Timeboxing

Aktivitaten im Workshop sollten zeitlich limitiert
werden. Zu schnell verlieren sich auch ansonsten
produktive Teams in fruchtlosen Diskussionen.
Eng getaktete Aufgaben schaffen ein Klima der
Fokussierung und Effizienz. Zugegeben: Das ist
anspruchsvoll und anstrengend. Auch ist eine
starre zeitliche Taktung meist ungewohnt und
erfordert einige Uberwindung fiir den Moderator
eines Workshops. In der Praxis finden wir auch in
Workshops die 80 %-Regel oft bestatigt: In 20 %
der Zeit erarbeiten wir 80 % der Ergebnisse. Oft
werden Resultate nicht besser, wenn wir ein The-
ma lange hin und her diskutieren - im Gegenteil:
Wir drehen uns im Kreis, statt uns auf die nachsten

Schritte zu konzentrieren.
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Logischer Aufbau, klare Struktur

Ein guter Workshop basiert auf einer geplanten
Sequenz logisch aufeinander aufbauender Pha-
sen. Die Abfolge der Phasen bildet einen Pro-
blemlésungsprozess ab. Erfolgreiche Probleml6-
sungsprozesse beschéftigen sich zuerst mit dem
Verstandnis der Ausgangslage und den wesent-
lichen Eigenschaften eines Problems. Erst dann
werden auf der so geschaffenen belastbaren
Basis Losungsideen generiert und bewertet. Wir
mussen erst den Problemraum verstehen, bevor
wir den Lésungsraum informiert erkunden kon-
nen. Erfolg versprechende Ideen lassen sich dann
leicht von weniger aussichtsreichen Ansdtzen

trennen.

Einsam und gemeinsam

Die vielleicht wichtigste (und gar nicht so ge-
heime) Zutat fir gute Workshop-Ergebnisse ist
ein abgestimmtes Wechselspiel zwischen ge-
meinsamen Tatigkeiten und solchen Aktivitaten,
die einzeln erfolgen. Beispielsweise kénnen die
Teilnehmer eines Design Studios (siehe das Kapi-
tel Workshop: Ideation in diesem Buch) in einem
ersten Schritt zunachst eigenstdandig verschie-

dene Losungsvorschldge erarbeiten. In einer

Abbildung 11:
Beispielstruktur fiir

Annahmen
ergebnisorientierte Workshops

5 Nutzergruppen

zweiten Phase werden die resultierenden indi-
viduellen Vorschlage einander dann présentiert
und gemeinsam beurteilt. Danach arbeiten die
Teilnehmer auf der Basis des erhaltenen Feed-
backs wiederum allein an ihren Entwiirfen weiter.
In Verlauf des Fallbeispiels werden wir verschie-
dene Workshop-Methoden vorstellen, die ein
solches Wechselspiel einsamer und gemeinsamer

Tatigkeiten beinhalten.

Ausbalanciert

In guten Workshops kommen alle Teilnehmer zu
Wort. Auch jene, die sich ansonsten zurtickhalten.
Teilnehmer, die Ublicherweise bei jeder Gelegen-
heit vieles sagen, miissen im Zaum gehalten wer-
den. Der Einsatz geeigneter Methoden hilft, dies
sicherzustellen - hier ist der Moderator oder die
Moderatorin des Workshops gefragt. Anstatt ein-
fach nach Beitrdagen zu einem Thema zu fragen,
kénnen wir beispielsweise die Teilnehmer eines
Workshops auffordern, ihre Ideen auf drei Karten
zu schreiben und diese anschlieend vorzustellen.
Auf diese Weise involvieren wir alle Anwesenden
und machen ihre Beitrdge sichtbar: Teilnehmer
des Workshops tragen gleichermal3en Verantwor-

tung fiir dessen Ergebnisse.

Merkpunkte Aufgaben Offene Fragen

Welche Normen
miissen wir
einhalten?

Chris nach
Verfiigharkeit fragen

Wochenansicht wird
am meisten benutzt

Geeigneter Kunde fiir : . Muss Dave involviert
N Kick-off vorbereiten
Cl ware 2Intra werden?



PROTO-PERSONAS

Auf den Karten in Abbildung 11 finden wir gleich mehrere Annah-
men zu Nutzern von 4Service. Tim regt an, die formulierten Annah-
men zu konsolidieren: »Wir brauchen méglichst umfassendes und
belastbares Wissen liber die Benutzer von 4Service. Nur so kénnen
wir ihre Aufgaben, Probleme und Bediirfnisse verstehen und rele-
vante Nutzungsanforderungen ableiten.« Tim schldgt vor, in der
nachsten Workshop-Phase gemeinsam mit Reprdsentanten des

Produktmanagements Proto-Personas zu erstellen.

Die Idee hinter dem Konzept einer Proto-Persona ist sehr einfach:
Auch hier geht es darum, Annahmen explizit zu machen - in unse-
rem Fallbeispiel stehen Annahmen zu Benutzern von 4Service im
Fokus. Tim mochte wissen, durch welche Merkmale relevante Nut-
zer von 4Service charakterisiert werden konnen. »Wir beschéftigen
uns zundchst nur mit unseren Annahmen zu Nutzern - Gber Metho-
den, die uns dabei helfen, herauszufinden, wie es tatsdchlich aus-

sieht, werden wir spater sprechen, sagt Tim.

Tim bittet die Anwesenden darum, ihre individuellen Vorstellungen
zu Nutzern von 4Service in Proto-Personas zusammenzufassen.
Zunachst solle dies jeder fiir sich tun, schlagt er vor. Die Ergebnis-
se konnen nachfolgend einander gegeniibergestellt werden, um
schlie8lich Gemeinsamkeiten und Unterschiede im Team heraus-
zuarbeiten. Tim greift hier auf eine der zuvor dargestellten Work-

shop-Regeln zuriick: einsam und gemeinsam.

»Nehmt bitte ein Flipchart-Blatt und faltet es einmal entlang der
vertikalen Spiegelachse: Wenn ihr es wieder aufklappt, habt ihr
zwei Hélften. Teilt nun bitte jede dieser beiden Halften in drei gleich
grof3e Segmenteg, Tim demonstriert das Falten. »Dies gibt uns eine
Struktur zur Beschreibung von Proto-Personas. Damit wir eine Pro-
to-Persona einfach ansprechen kénnen, tberlegt euch bitte einen

aussagekraftigen Namen und schreibt ihn groB links oben auf das

Proto-Persona:

Eine Proto-Persona beschreibt
einen hypothetischen »arche-
typischen« Nutzer. Sie steht
exemplarisch flir einen konkreten
Vertreter einer Benutzergruppe
mit dhnlichen Anforderungen an
Funktionsumfang und Inter-
aktionsdesign eines Produktes.
Eigenschaften einer solchen
Proto-Persona stellen zundichst
Annahmen dar, die im weiteren
Projektverlauf validiert werden
sollten.
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Blatt. Nun missen wir nicht mehr vage von >Nutzern< reden, son-
dern haben einen Namen fiir eine bestimmte Proto-Persona - ihr
werden wir gleich durch die Nennung konkreter Eigenschaften
Leben einhauchen. Am besten benutzt ihr einen Namen, mit dem
deutlich wird, welche Nutzer damit referenziert werden - >Marie
Beraterin< wére ein solcher sprechender Name. Schreibt bitte im
oberen linken Drittel der Seite auch auf, welche Ausbildung ihr euch

flr die Proto-Persona vorstellt.«

»Darunter kdnnt ihr dann den Kontext charakterisieren, in dem die-
ser Nutzer arbeitet, und welche typischen Arbeitsaufgaben eure
Proto-Persona zu erledigen hat. In einem Segment solltet ihr die
Ziele auffiihren, von denen ihr glaubt, dass sie fiir die Proto-Perso-
na bei der Leistungserfassung wichtig sind. SchlieBllich sollten wir
noch die Erwartungen nennen, die eure Proto-Persona an ein Mo-
dul zur Leistungserfassung eurer Ansicht nach hat.« Tim gibt den
Teilnehmern etwas Zeit zur Ausarbeitung der Proto-Personas und
dem Fdllen der Felder. Anschlieend bittet er die Teilnehmer darum,

sich gegenseitig die individuell erstellten Proto-Personas vorzustel-

Abbildung 12:  len. Abbildung 12 zeigt zwei Proto-Personas als Ergebnisse der Ein-
Beispiele flir Proto-Personas — zelarbeiten.

Peter PROJEKTLEITER

Personliche Attribute

Dipl.-Informatiker, 36 Jahre alt

Hohe Kompetenz und Anspriiche bei Nutzung von Apps Digital Native

Kontext Ziele Kontext Ziele

> Verwendet Auswertungen bei > Projektbudgets kennen > Oft bei Kunden vor Ort > Korrekte Erfassung
Meetings mithilfe eines > Uberschreitungen friih > Oft auf Reisen > Keine Leistungen vergessen
Beamers und am Arbeitsplatz erkennen

Aufgaben Frustpunkte
Aufgaben Frustpunkte > Reisespesen erfassen > Reisezeit kann nicht fiir
> Projekt aufsetzen > Leistungen oft nicht > Leistungen erfassen Erfassung genutzt werden

> Leistungseintrage iiberpriifen

> Projektstand iiberpriifen

> Kundenrechnungen
vorbereiten

Marie BERATERIN

Personliche Attribute

Betriebswirtin, 32 Jahre alt

vollstandig erfasst
> Keine aktuellen

Informationen iiber

Projektstand




Die Vorstellung der einzelnen Proto-Personas illustriert eine tber-
raschende Vielfalt - offensichtlich gehen die Teilnehmer des Work-
shops von recht unterschiedlichen Nutzern aus. Nach der Prasen-
tation konsolidieren die Teilnehmer die Proto-Personas und halten
schlieBlich die folgenden Namen fir ihre fiktiven Proto-Personas
fest:

> Peter Projektleiter > Monika Mitarbeiter GroBB3projekt
> Marc Teamleiter > Patrick Support

> Simone Extern > Laura Administration

> Marie Beraterin > Lisa Personal
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THEORIE:

PERSCNAS UND PROTO-PERSCNAS

Wir haben im Workshop erlebt, wie Teilnehmer
ihre Vorstellungen zu Nutzern von 4Service kon-
kretisierten, indem sie ihre vermuteten Eigen-
schaften in Proto-Personas destillierten. Annah-
men Uber Nutzer werden durch die Formulierung
von Proto-Personas explizit gemacht - aber es
bleiben Annahmen. Personas hingegen halten
empirische Ergebnisse von Forschungsbemiihun-
gen zur Dokumentation von Nutzereigenschaf-
ten fest und lassen ein belastbar in der Realitat
verankertes Bild von Nutzern entstehen. Wie eine
Proto-Persona steht eine Persona stellvertretend
fur eine Nutzergruppe, die die gleichen Anforde-
rungen an ein User Interface stellt. Die durch eine
Persona reprasentierten Nutzer haben &dhnliche
Ziele und Erwartungen, dhnliche Fahigkeiten und
Erfahrungen und agieren in vergleichbaren Nut-

zungskontexten.

Wenn wir ein Produkt entwerfen, schlieen wir
aus den Merkmalen einer Persona auf erwiinschte
Eigenschaften dieses Produktes. Damit es einem
Projektteam leichter féllt, Empathie zu Nutzern
zu entwickeln, werden Personas oft mit person-
lichen Attributen wie einem Namen, einem Foto
sowie konkreten demografischen Eigenschaften
ausgestattet. An lediglich schmiickenden Attribu-
ten sind wir nicht interessiert — das Erstellen einer
Persona ist kein Selbstzweck. So ist beispielsweise
anzunehmen, dass die Haarfarbe oder das Ge-
schlecht einer Person keinen wesentlichen Einfluss
auf das Design der Losung haben, die Haufigkeit

der Nutzung einer Anwendung jedoch sehr wohl.

Sorgfaltig erarbeitete Personas sind das Ergebnis
empirischer Nutzerforschung. Dennoch kann es
Uberaus hilfreich sein, vorlaufige Proto-Personas
zu formulieren, auch wenn deren Inhalte empi-
risch (noch) nicht gestiitzt sind. In diesem Fall
spiegeln die in Proto-Personas festgehaltenen
Merkmale zunachst Annahmen tber als relevant

vermutete Nutzergruppen wider.

Proto-Personas sind hypothetische Personas - die
hinter ihnen stehenden Annahmen sollten zeit-
nah durch Nutzerforschung validiert werden, um
Designentscheidungen auf einem soliden Fun-
dament griinden zu kénnen. In der Praxis wird
jedoch nicht selten bereits von Personas gespro-
chen, wenn Annahmen ungepriift in detaillierten
und visuell »aufgehiibschten« Proto-Personas zu-

sammengefasst werden.

Je nach Projektverlauf erfiillen Personas unter-
schiedliche Zwecke. Sie werden in den Anfangs-
phasen eines Projektes genutzt, um typische Nut-
zer eines Produktes zu reprasentieren und ihre
Wiinsche, Bedirfnisse und Frustrationspunkte
festzuhalten. Beim Entwurf einer Losung liefern
Personas Zielvorstellungen flr unsere Designakti-
vitaten. Ein Designteam kann bei Entscheidungen
immer wieder empathischen Bezug auf die For-
mulierung einer Persona nehmen und fragen, ob
diese Persona ein diskutiertes Feature tatsachlich
bendtigt oder ob sie diese oder jene Designvari-
ante praferieren wiirde. Die Persona wird zum an-

schaulichen Stellvertreter fiir den Nutzer.



Durch den Ruckgriff auf Personas kdnnen wir die
Bedirfnisse unterschiedlicher Nutzergruppen
identifizieren, die bei der Produktgestaltung Be-
riicksichtigung finden sollten. Werden deutlich
unterschiedliche Personas als bedeutsam angese-

hen, so miissen wir Entscheidungen treffen:

> Ein Losungskonzept ist konfigurierbar und
kann so an die unterschiedlichen Bediirfnisse
verschiedener Personas angepasst werden.

> Eine Losung fokussiert primar auf eine be-
stimmte Persona und geht mit Bezug auf an-

dere Personas Kompromisse ein.
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Grundstruktur einer
Benchmarking Map

Abbildung 13:

Leistungen erfassen

4Service

TacTime

BENCHMARKING MAP

Kommen wir zurlick zu unserem Fallbespiel. Vor den nachsten
Schritten mdchte Tim gemeinsam mit den Teilnehmern und Teil-
nehmerinnen des Workshops die aktuelle Version von 4Service den
Lésungen von Marktbegleitern in einer Benchmarking Map verglei-

chend gegeniiberstellen.

Zur Vorbereitung hat Tim zusammen mit der Produktmanagerin
Daniela eine Reihe von Mitbewerberprodukten ausgewdhlt. Sie
identifizierten die mit 4Service konkurrierenden Produkte »TacTime«
und »TimeBiz«. Die genannten Produkte sind als Webapplikationen
realisiert, denen zusatzlich jeweils mobile Apps zur Seite stehen.
Tim bittet das Team, die Produkte 4Service, TacTime und TimeBiz in
Bezug auf die wichtigsten Anwendungsfille »Leistungen erfassen«
sowie »Leistungen auswerten« miteinander zu vergleichen. Auch
bei der Erstellung der Benchmarking Map greift Tim wieder auf Kar-
ten zurlick (siehe Abbildung 13).

Leistungen
auswerten

TimeBiz 4Service TacTime TimeBiz

Daniela beginnt mit einer kurzen Prasentation der aktuellen L6sung
in 4Service (Abbildung 14): »In der aktuellen Version von 4Service
bieten wir zum Uberblick eine Art Kalender an. In diesem ist er-
sichtlich, an welchen Tagen Zeiten erfasst wurden. Zur Erfassung
von Leistungen stellen wir eine Matrix mit einer Wochenansicht zur
Verfiigung. Deren Spalten bilden die Wochentage, wahrend in den
Zeilen die Projekte aufgefiihrt sind, auf die gebucht werden kann.
Nutzer kénnen konfigurieren, welche Projekte angezeigt werden

sollen.«



Tim hat mitgeschrieben und bereits einige Karten an der Wand plat-

ziert (Abbildung 15).

Leistungen erfassen

Leistungen auswerten

4Service

TacTime

TimeBiz

Matrix-Darstellung

Projekte
konfigurierbar

Tage mit Eintragen
gekennzeichnet

4Service

4

Abbildung 14:
Leistungserfassung in 4Service

TacTime TimeBiz
Abbildung 15:
Benchmarking Map zum

eigenen Produkt
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Abbildung 16:

Ausgefiillte Benchmarking Map

Leistungen erfassen

Nun beginnt das Team, zu beiden Geschéftsféllen und jedem Mitbe-

werberprodukt im Vergleich zur eigenen Losung hervorstechende

Aspekte in der Benchmarking Map zu notieren (Abbildung 16).

Leistungen auswerten

4Service TacTime TimeBiz 4Service TacTime TimeBiz
. . - . Urlaubsguthaben
Matrix-Darstellung Tabelle nach Projekt Tabelle zeitich Wochgnstur?den e chht{gste Projekte und Uberstunden je
geordnet Mitarbeiter mit Budget o
Mitarbeiter
Projekte Tracker- Schnellerfassun Verrechenbarkeit je Monatsstunden im Wochenstunden je
konfigurierbar Funktion 9 Mitarbeiter Vergleich Mitarbeiter
Tage mit Eintrégen Budgetzahlen bei Verrechenbarkeit je
gekennzeichnet Erfassung Dashboard Mitarbeiter
Anzeige der
Wochenplanung

Aufmerksame Leser haben vielleicht bereits eine Vermutung: Auch
bei der Erstellung der Benchmarking Map geht es um die Identifi-
kation von Annahmen, die hinter dem eigenen Konzept, aber auch
hinter jenen der Anwendungen von Marktbegleitern stehen. Kon-
kret stehen Annahmen zur Nitzlichkeit und Reichweite angebote-

ner Funktionen im Mittelpunkt.

Schauen wir uns ein Beispiel an: In einer der untersuchten Anwen-
dungen wird Nutzern nach dem Einstieg ein Dashboard angezeigt.
Das Dashboard visualisiert, manchmal durch recht eindrucksvolle
Grafiken, verschiedene Kennzahlen. Im Team kommt die Frage auf,

ob Nutzer an dieser Stelle tatsachlich all diese Kennzahlen sehen



mochten. Das Team beginnt, analog zum Vorgehen bei der For-
mulierung des Problemstatements, die Karten, bei denen sich das

Team unsicher ist, durch Drehung zu kennzeichnen.

Abbildung 17:

Benchmarking Map mit

Kennzeichnung der Annahmen

Leistungen erfassen Leistungen auswerten
4Service TacTime TimeBiz 4Service TacTime TimeBiz
- ) _— . Urlaubsguthaben
Matrix-Darstellung Tabelle nach Projekt Tabelle zeitich Wochgnsturyden e chhtl.gste Projekte und Uberstunden je
geordnet Mitarbeiter mit Budget .
Mitarbeiter
Projekte Tracker- Schnellerfassun Verrechenbarkeit je Monatsstunden im Wochenstunden je
konfigurierbar Funktion 9 Mitarbeiter Vergleich Mitarbeiter
Tage mit Eintrégen Budgetzahlen bei D Verrechenbarkeit je
as P
gekennzeichnet Erfassung boarg Mitarbeiter

Anzeige der

Wochenplanung

Das Team ist tiber eine Tracker-Funktion bei TacTime (iberrascht, die
den Nutzern als eine Art Stempeluhr zur Verfligung steht. Auch die
Anzeige einer Wochenplanung fiir Leistungen bei TimeBiz wirft Fra-
gen auf. Ist eine Wochenplanung wirklich hinreichend flexibel, um

sinnvolle Vorgaben zur Leistungserfassung liefern zu kénnen?

Die Untersuchung der Merkmale verwandter Produkte kann wich-
tige Forschungsfragen offenlegen, da hinter den angebotenen Fea-
tures wichtige Antworten auf vielleicht im eigenen Produkt bislang
nicht beriicksichtigte Bedurfnisse von Nutzern stehen kénnen. Bis

wir diese Uberprift haben, gelten sie als Annahmen.
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Abbildung 18:
Annahmen zum
Problemstatement
und Benchmarking

ANNAHMEN-MAP

In den letzten Stunden wurde eine ganze Reihe von Annahmen
durch das Team zusammengetragen. Noch aber ist nicht geklart,
ob und wie bedeutsam oder kritisch die identifizierten Annahmen
sind. Die Teilnehmer des Workshops betrachten die verschiedenen
Annahmen aus der Erarbeitung des Problemstatements und der
Benchmarking Map. Tim bittet darum, alle in den beiden Maps zur

Auszeichnung gedrehten Karten explizit als Annahmen zu formu-

lieren:
Keine Anderung in der "Natlve m9b|le Nutzer erfassen Genauere Erfassung
Datenbank maglich Losungen sind zu weniger Leistungen dank Smartphone
9 aufwendig 9 9 p
Erfassung ist Es gibt 8 Kundensegmente Vorgabe der
umstindlich Nutzeraruppen haben gleiche Wochenplanung
grupp Anforderungen hilfreich
Budgetzahlen helfen Tracker-Funktion Kennzahlen wie z.B.
bei Erfassung niitzlich Uberstunden hilfreich

Tim mochte, gemeinsam mit dem Team, den »Wissensgrad« — das
vermutete Vertrauen in die Korrektheit der Annahmen - und den
erwarteten Einfluss der Annahmen einschétzen. Er hat sich hierzu
eine Art Koordinatensystem mit den Achsen Wissensgrad und Im-
pact Gberlegt: Je weiter links Teilnehmer oder Teilnehmerinnen eine
Annahmekarte platzieren, umso weniger Vertrauen haben sie in
den Wahrheitsgehalt des behaupteten Sachverhaltes. Die Position
im Koordinatensystem macht dies fiir alle Teilnehmer des Work-
shops deutlich. Rechts im Koordinatensystem stehen die Annah-
men, deren Korrektheit als hoch bewertet wird. Die Platzierungs-
héhe einer Annahmekarte zeigt den erwarteten Schaden (Impact)

an, sollte sich diese Annahme spater als falsch erweisen.



Impact

Abbildung 19:
Koordinatensystem einer
Annahmen-Map

Wissensgrad

Tim bittet die Teilnehmer, alle Annahmekarten im Koordinatensys-

tem (Abbildung 19) zu platzieren und sich auf eine Positionierung

zu einigen. Schnell entbrennen heftige Diskussionen: Annahme-

karten werden mit unterstiitzenden Argumenten immer wieder

hin- und herbewegt, bis das Team schlie8lich mit dem Ergebnis der  Abbildung 20:

Annahmen-Map in Abbildung 20 zufrieden ist.

Impact
Kundensegmente Projektbudget wichtig
haben gleiche fiir Erfassung
Anforderungen
Esgibt8 Nutzer erfassen
Nutzergruppen weniger Leistungen,
als sie kdnnten
Erfassung ist
umstandlich
Vorgabe der
Wochenplanung
hilfreich

Ausgefiillte Annahmen-Map

Genauere Erfassung
dank Smartphone

Native mobile
Losungen sind zu
aufwendig

Kennzahlen wie z.B.
Uberstunden hilfreich

Tracker-Funktion
niitzlich

Keine Anderung in der
Datenbank mdglich

Wissensgrad
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Abbildung 21:
Annahmen-Map mit

Tim betrachtet die Map und stellt die fiir das Projekt wesentlichen
Annahmen heraus: »Die in der Annahmen-Map oben links platzier-
ten Annahmen sind kritisch. Sie haben einen hohen Impact, aber
wir sind uns ihrer nur wenig sicher.« Tim hebt diese Annahmen her-

vor, indem er einen vorlaufigen Bogen um sie zeichnet.

Das bislang erreichte Ergebnis fasst Tim zusammen: »Alle Annah-
men oberhalb des Bogens sollten wir Gberpriifen - erst auf der
dann konsolidierten Grundlage konnen wir belastbare Entschei-
dungen treffen. Wie weit sollen wir diesen Bogen nun genau fas-

sen?« Das Team einigt sich auf den in Abbildung 21 dargestellten

kritischen Annahmen  Bogenradius.
Impact

Kundensegmente Projektbudget wichtig Genauere Erfassung
haben gleiche fiir Erfassung dank Smartphone
Anforderungen

Native mobile
) Lésungen sind zu
Esgibt8 Nutzer erfassen i
46 Nutzergruppen aufwendig

weniger Leistungen,

als sie konnten

[r— Vorgabe der
Wochenplanung
hilfreich

Erfassung ist
umstandlich Kennzahlen wie z.B.

Uberstunden hilfreich

Tracker-Funktion
niitzlich

Keine Anderung in der
Datenbank méglich

Wissensgrad



Die kritischsten Annahmen beziehen sich auf die Nutzer von 4Ser-
vice. So wird angenommen, dass alle Nutzergruppen im Wesentli-
chen gleiche Anforderungen an 4Service stellen. Gleichzeitig wird
angenommen, dass es acht Nutzergruppen gibt. Zudem liegt die
grundlegende Annahme vor, dass Nutzer — gdbe es ein besseres
Erfassungssystem — mehr Leistungen erfassen wirden, d.h., es
kommt wegen Unzuldnglichkeiten des aktuellen Erfassungsmoduls

zu nicht abgerechneten Leistungen.

Die aufgestellten Annahmen missen sorgfaltig Gberprift werden.
Sie sind ganz offenbar kritisch fiir das Produkt — und das Team weil3

zu wenig Uber ihre Giiltigkeit.
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THEORIE:
BECBACHTEN

Einfach Kunden und Nutzer in Interviews zu fra-
gen, was sie brauchen, ist selten hinreichend,
wenn unser Ziel auf die Entwicklung herausra-
gender Produkte gerichtet ist. Wir wissen nicht,
wie vertrauenswiirdig die Antworten von Nutzern
sind, ob Nutzer kritische Aspekte aktueller L6sun-
gen aus Hoflichkeit nicht nennen wollen oder gar
nicht nennen koénnen, weil sie sich nicht daran
erinnern oder sie ihnen nicht bewusst sind. Wir
konnen hier von Erhebungsfiltern aufseiten der

Befragten sprechen.

Nutzer denken nicht standig darliber nach, was
sie stort oder wie etwas verbessert werden konn-
te. Sie sind keine Designer — warum sollten sie den
Raum mdglicher Losungen fortlaufend ausloten?
Sie méchten Produkte nutzen, direkte Anderungs-
optionen stehen ihnen ohnehin nur selten zur
Verfligung. Nutzer sind auch keine Entwickler und
kennen daher weder technische Mdglichkeiten

noch Realisierungsgrenzen des Losungsraums.

Auch aufseiten der Fragenden kdnnen wir Erhe-
bungsfilter feststellen. UX-Researcher knnen bei
Interviews die befragten Nutzer durch Suggestiv-
fragen beeinflussen. Gleiches gilt auch bei der
Durchfiihrung von Nutzerbeobachtungen: Wenn
Nutzer wissen, dass sie beobachtet werden, kon-
nen sie — bewusst oder unbewusst — ihr Verhal-

ten d@ndern (und z.B. ihre Produktivitét steigern):

Unsere Ergebnisse wiirden hierdurch verfalscht.
In der Literatur ist dies als Hawthorne-Effekt be-

kannt.

In ihrem Bestreben, Prozesse zu vereinfachen,
sind auch UX-Researcher nicht gefeit davor, die
vollstdndige Komplexitat einer untersuchten Situ-
ation zu stark zu vereinfachen und einem soge-

nannten Simplification Bias zu erliegen.

Wenn wir vertrauenswiirdige Ergebnisse sicher-
stellen wollen, mussen wir verfdlschende Effekte
minimieren und den Prozess, der uns interessiert,
maglichst nicht storen und unauffallig sein. Con-
textual Inquiry als Erhebungsmethode begegnet
vielen dieser Effekte erfolgreich.

Contextual Inquiry ist eine etablierte Beobach-
tungsform, die auf einem Meister-Schiiler-Modell
basiert. Bei einer Contextual Inquiry agiert eine Be-
obachterin in einem offen kommunizierten Rollen-
spiel mit der beobachteten Person. Sie verhlt sich
s0, als habe sie die Aufgabe, die relevanten Arbeits-
abldufe von der beobachteten Person zu erlernen.
Die beobachtete Person fiihlt sich rasch in einer
sicheren Position, die Beobachtung wird weniger
als Kontrolle wahrgenommen. Oft fallt es beobach-
teten Personen so leichter, einen tieferen Einblick

in alle Schwierigkeiten der Abldufe zu gewahren.



Bei einem solchen Rollenspiel kann eine Beobach-
terin begleitend zur Arbeitsdurchfiihrung auf na-
turliche Art und Weise Fragen zum besseren Ver-
standnis der Schritte stellen. Jede lernende Person
wiirde dies schlieBlich auch tun. Wichtig ist, da-
rauf zu achten, die Beobachtung nicht zu einer
generellen Schulung werden zu lassen, bei der le-
diglich Uber Arbeitsprozesse und ihre Ergebnisse
geredet wird. Die beobachtete Person sollte ihre
Arbeitsablaufe vielmehr am Arbeitsplatz durch-
fuhren, ihr Vorgehen demonstrieren und nicht al-

leine verbal dartiber berichten.

Bei der Durchfiihrung einer Contextual Inquiry in-
teressiert uns auch das Umfeld, in dem gearbeitet
wird: der typische Ablauf von Arbeitsprozessen,
ihre Ziele, Stérungen, situative Randbedingungen
oder der Einsatz unterstiitzender Werkzeuge. Na-

turlich wollen wir auch etwas tiber Eigenschaften

der direkten Nutzer und weiterer in den Arbeits-

prozess involvierter Personen erfahren.

In der Regel werden wir nicht alle Nutzer in den
relevanten Situationen berlicksichtigen konnen,
sondern uns auf eine moglichst reprasentative
Auswahl oder Stichprobe beschranken. Wenn wir
dann von den beobachteten Eigenschaften einer
ausgewahlten Stichprobe von Nutzern bzw. Ar-
beitssituationen auf die Gesamtmenge schliel3en,

konnen Stichprobenfehler entstehen.

Wenn wir Nutzerforschung betreiben, so miissen
wir uns der Einschrankungen durch die genann-
ten Erhebungsfilter bewusst sein und unser Vor-
gehen jeweils sorgfdltig wahlen. Eine Checkliste
zur Durchfiihrung kontextueller Beobachtung ist
hierbei hilfreich.

Interviewerin

Abbildung 22:
Verschiedene Erhebungsfilter
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CHECKLISTE BEOBACHTUNG

Umfeld

Wie sieht der Arbeitsplatz aus?

Welche Hilfsmittel sind vorhanden?

Welche Ablenkungen herrschen?

Wie sind die raumlichen Gegebenheiten und
welche Wege legen Nutzer bei der Arbeit
zuriick?

Wie hoch ist die Lautstarke und welche
Beleuchtung herrscht am Arbeitsplatz?
Welche Stérungen (etwa durch Telefonanrufe)
treten in welcher Frequenz auf?

Mit welcher Terminologie werden relevante

Objekte und Vorgange bezeichnet?

Ablauf

>

Welche Sequenzen von Tatigkeiten im
Arbeitsprozess lassen sich beobachten?
Wie sieht der Standardablauf aus?
Welche Varianten verschiedener Prozesse
kdnnen unterschieden werden?

Wie haufig treten diese auf?

An welchen Stellen kdnnen wir

Unterbrechungen beobachten?

> Gibt es Standardwerte, die immer wieder
auftreten?

> Wie werden Artefakte und Hilfsmittel
eingesetzt?

> Welche Workarounds kénnen wir
identifizieren?

> Welche Mengengeriiste kdnnen wir
beobachten?

>  Welche Probleme und Risiken treten auf?

> Welche Fehler treten auf und wie werden sie
behoben?

> Wird unter Zeitdruck gearbeitet?

Personen

> Welche Personen sind in die
Arbeitsdurchfiihrung involviert?

> Welche Ausbildung haben die handelnden
Personen?

> Welche Interaktionen zwischen welchen

Personen kénnen wir beobachten?



Beobachtungen erlauben uns, die tatsédchliche
Nutzung von Software durch repréasentative An-
wender in einem realistischen Kontext kennenzu-
lernen und zu analysieren. Méglicherweise gibt es
jedoch noch keine unterstiitzende Software — wir
bauen sozusagen eine neue Applikation auf der
sprichwortlichen griinen Wiese. Auch in einem
solchen Fall kdnnen Beobachtungen sinnvoll sein.
Wir kdnnen beispielsweise beobachten, wie ein
Prozess derzeit manuell ausgefiihrt wird, welche
Schritte hierzu notwendig sind, welche Randbe-
dingungen die Arbeit begleiten und welche Er-

schwernisse hierbei auftreten.

Gerade in frihen Entwicklungsphasen dienen
Beobachtungen dazu, die Benutzer, die Ablaufe
und das Umfeld zu identifizieren und damit eine
solide Grundlage fiir eine menschen-, aufgaben-
und kontextaddquate Gestaltung von Software zu
schaffen. Auch in spateren Phasen, wenn wir viel-
leicht bereits Prototypen einer Applikation entwi-
ckelt haben, unterstlitzen uns Beobachtungen:
Wir lernen einzuschatzen, wie gut umgesetzte
Gestaltungsentscheidungen in ihrem Zusammen-

spiel funktionieren.
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Abbildung 23:
Gertist eines Forschungsplans

Nutzer erfassen
Annahme weniger Leistungen,
als sie kdnnten

Forschungsfrage

Methode

Sample

Tim mochte die kritischen Annahmen durch Nutzerforschung kla-
ren und hierzu einen Forschungsplan entwickeln. Zu dessen Visua-
lisierung greift Tim wieder auf seine Karten zurtick. An der Wand
Ubertrdgt er die kritischen Annahmen aus der zuvor erstellten An-
nahmen-Map in die erste Spalte einer Matrix zur Definition des For-

schungsplans (Abbildung 23).

Die Matrix hat vier Zeilen, die mit »Annahme, »Forschungsfrages,
»Methode« und »Sample« Uberschrieben sind. Die Zeile zu »An-
nahme« hat Tim bereits mit Karten zu den identifizierten kritischen
Annahmen gefiillt. Er erganzt die Matrix durch die Annahmen aus
der Benchmarking Map und erldutert das weitere Vorgehen: »An-
nahmen und Hypothesen stellen mdgliche Antworten auf For-
schungsfragen dar - Forschungsfragen, deren Giiltigkeit noch nicht
belegt ist. Unsere Aufgabe wird es sein, die hinter den Annahmen
stehenden Forschungsfragen herauszuarbeiten und konkret zu for-
mulieren. Danach kdnnen wir uns gemeinsam Uberlegen, welche
Methoden zu ihrer Beantwortung herangezogen werden kénnen.
Wir wollen unsere kritischen, aber unsicheren Annahmen in belast-

bares Wissen verwandeln.«

Kundensegmente
haben gleiche
Anforderungen

Es gibt 8 Erfassung ist zu
Nutzergruppen umsténdlich

Projektbudget wichtig
fiir Erfassung



»Erst wenn wir die konkrete Forschungsfrage prazise formuliert ha-
ben, fahrt er fort, »kdnnen wir eine addquate Methode auswahlen,
die uns dann moglichst effizient zum Ziel bringt. Dazu werden wir
vielleicht auch Stichproben oder Mengengeriiste bestimmen mus-
sen. Lasst uns nun beginnen und Annahme fiir Annahme durchge-

hen.«

Das Team beginnt mit der ersten Spalte. Die dort aufgefiihrte, kriti-
sche Annahme lautet: »Wegen Erfassungsfehlern kommt es haufig
zu Beschwerden bei fakturierten Leistungen.« Ein Erfassungsfehler
kann sich in einer falschen Rechnung niederschlagen. Aus gutem
Grund wiirden sich Kunden beschweren, wenn sie dies bemerken.
Die zugrunde liegende Forschungsfrage kénnen wir einfach als
»Kommt es wegen Fehlern bei der Erfassung zu falschen Rechnun-
gen?« formulieren. Die Formulierung in Frageform ist wichtig: Wir
stellen die ungepriifte Aussage wortlich infrage. Sarah, die Testlei-
terin, hat bereits eine Idee, wie wir diese Forschungsfrage prifen
kdnnen: »Lasst uns Interviews mit den Rechnungsverantwortlichen
fihren. Sicher kdnnen wir dabei noch einige weitere Einsichten ge-

winnen.«

Viele Forschungsfragen lassen sich durch eine Contextual Inquiry
beantworten. Schon durch die Beobachtung und Befragung weni-
ger Nutzer lasst sich beispielsweise feststellen, ob die Leistungser-

fassung von 4Service als umstandlich empfunden wird.

Um herauszufinden, ob es verschiedene Kundensegmente mit je-
weils unterschiedlichen Anforderungen gibt, schldagt Tim den Ein-
satz einer quantitativen Methode vor. Sehr viele Benutzer in Con-
textual Inquiries zu beobachten wiirde einen Aufwand bedeuten,
den das Team nicht leisten kann. Alternativ kdnnte das Team statt-

dessen einfach einen Fragebogen verschicken. Dieses Vorgehen

Tagebiicher:

Die Selbstbeobachtung durch
Benutzer stellt eine Variante
von Beobachtungsmethoden
dar. Verbreitete Methoden der
Selbstbeobachtung sind die
Anfertigung von Tageblichern
und das Experience Sampling.
In Tageblichern beschreiben
Benutzer nach der Durchfiih-
rung bestimmter Aktivitciten,
wie sie diese erlebten — oft wird
hierbei auf digitale Fragebogen
auf Smartphones oder Tablets
zurtickgegriffen. Dazu wird
ihnen ein vorher besprochener
Fragebogen zur Verfiigung ge-
stellt. Tageblicher werden durch
die Nutzer nach einem vorher
bestimmten Ereignis ausgefiillt.
In unserem Fallbeispiel kénnte
dies das tdgliche Erfassen der
Leistungen sein. Bei der Methode
des Experience Sampling werden
Probanden gebeten, nach
vorgegebenen Zeitspannen
wiederholt die gleichen Fragen
zu beantworten. Beispielsweise
kénnten im Abstand von fiinf
Minuten wdhrend eines
Einkaufserlebnisses jeweils aus-

gewdbhlte Fragen gestellt werden.

Experience Sampling ist in be-
sonderer Weise zur Entdeckung
neuer Bedlirfnisse geeignet.
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Abbildung 24:

Ausgefiillter Forschungsplan

Annahme

Forschungsfrage

Methode

Sample

Nutzer erfassen
weniger Leistungen,
als sie konnten

Wie oft werden sie die
Zeiten erfassen?

Kann noch nicht
beantwortet werden

wiirde jedoch das Risiko beinhalten, dass die erhaltenen Antworten
ungenau und unvollstandig sind. Vielleicht erinnern sich die Nutzer
gar nicht so genau an ihr Tun oder beschreiben, wie sie eine Leis-
tung erfassen sollten — und nicht, wie sie tatsachlich vorgehen. Tim
bringt den Einsatz von Tagebiichern, die auch quantitativ ausge-
wertet werden kénnen, ins Gesprach.

Es dauert nicht lange, bis das Team alle Annahmen bearbeitet hat
und die vollstdndige Matrix, wie in Abbildung 24 gezeigt, an der
Wand hangt. Tim erldutert den Teilnehmern, dass sie gerade auf den
Forschungsplan blicken, der ihre nédchsten Aktivitdten beschreibt.

Wir werden im néchsten Kapitel darauf zuriickkommen.

Es gibt 8 Erfassung ist zu Kuhr;dbeer:]s;?er?(ehr;te Projektbudget wichtig
Nutzergruppen umstandlich Anforderungen fiir Erfassung
Welche Welche Problleme G|bt}es‘ Ist das Budget wichtig
Nutzergruppen tauchen beim unterschiedliche N
) I fiir Erfassung?
gibt es? Erfassen auf? Bediirfnisse je KS?
Tagebuch Contextual Inquiry Tagebuch Contextual Inquiry

ca. 40-50 Nutzer 4-5 Nutzer 4-5 Nutzer 4-5 Nutzer



ERGANZENDE HINWEISE

In der Praxis haben wir es oft erlebt, dass in Pro-
jekten sehr friih eine Fokussierung auf Losungen
erfolgt, ohne zuvor die ursdchlichen Probleme
sorgfltig zu analysieren. So ware es bezogen auf
unser Fallbeispiel durchaus typisch, wenn die Auf-
traggeberin in einer (ungeeigneten) Problembe-
schreibung bereits die Entwicklung einer mobilen
Losung vorweggenommen hatte: »Es fehlt eine
mobile App, mit der Mitarbeiter auch unterwegs
ihre Zeiten erfassen kdnnen.« Solange wir die Ur-
sachen nicht kennen, kdnnen wir nicht bewerten,
ob nicht andere Lésungen einem Problem viel
effizienter begegnen. Deshalb ist es sehr wichtig,
zunachst das vorliegende Problem umfassend zu

verstehen.

Das analytische Hinterfragen des eigenen Prob-
lemstatements zur Identifikation kritischer An-
nahmen ist haufig schwierig. Hier mag der Hin-

weis helfen, dass wir die kritischen Annahmen

auch spater identifizieren konnen und es zunéchst
darum gehen kann, liberhaupt festzustellen, wel-
che unsicheren Annahmen im Problemstatement
vorliegen. Es ist fir Workshop-Teilnehmer leicht
einzusehen, dass eine Annahme, die eine hohe
Wirkung auf den Projekterfolg hat und tber die
wir fast nichts wissen, weiter untersucht werden

sollte.

Bei der Entwicklung eines Forschungsplans deckt
ein Team gemeinsam die Forschungsfragen hinter
den relevanten Annahmen auf. UX Researcher als
Mitglieder des Teams kdnnen dann geeignete For-
schungsmethoden vorschlagen und die Auswabhl
von Stichproben begriinden. Die nachvollziehba-
re Erlduterung der methodischen Uberlegungen
im Workshop erzeugt nicht nur ein Verstandnis fiir
dasVorgehen, sondern sichert auch die Unterstiit-

zung durch das Management.
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ZUSAMMENFASSUNG SCOPING

Verstehen

Workshop Workshop
Scoping Synthese

Abbildung 25:
Der erste Workshop: Scoping

Erkunden Umsetzen

Workshop Workshop
Ideation Konzept

Workshop
MVP-Planung

Workshop Workshop
Validierung Prototyping

Den Projektstart haben wir nun miterlebt: Projekte werden von
einer Auftraggeberin an ein Team Ubergeben. Die Auftraggeberin
verfolgt Ziele, deren Erreichung sie an ein Team delegiert. Die Arbeit
eines Teams kann nur erfolgreich sein, wenn die Ziele eines Auftrags
maoglichst genau verstanden werden. Hierin kann bereits eine Bar-
riere fur den weiteren Projektverlauf liegen — die Ziele des Auftrags
kdnnen unangemessen sein. So kénnte von Randbedingungen aus-
gegangen worden sein, die nicht korrekt sind. Die Auftraggeberin
kdnnte Annahmen getroffen haben, auf die wir uns nicht verlassen
konnen. Gleiches gilt fiir weitere Stakeholder. Auch diese kdnnen

Interessen verfolgen, die auf unsicheren Annahmen basieren.



In einem ersten Schritt erkundeten wir daher zunachst das Anliegen
unserer Auftraggeberin und weiterer Stakeholder mit dem Ziel, die-
se umfassend zu verstehen. Hierzu kldrten wir die erkannten Ziele
und Randbedingungen eines Auftrags in einem Problemstatement.
Um festzustellen, ob unser Problemstatement korrekt und belast-
bar ist, hinterfragten wir es im Team durch die Anfertigung einer
Annahmen-Map. Die Untersuchung von Produkten der Marktbe-
gleiter und die vergleichende Beurteilung des eigenen Produktes
warfen Fragen auf, mit denen die Annahmen-Map ergdnzt wurde.
Gemeinsam mit der Auftraggeberin untersuchte das Team, welche
Annahmen hinter dem Auftrag liegen. Die Annahmen wurden nach
dem Grad ihres vermuteten Einflusses auf den Projekterfolg beur-
teilt. Durch dieses Vorgehen fiihrten wir unserer Auftraggeberin
und weiteren Stakeholdern die konkrete Ausgangssituation und

deren Rahmenbedingungen vor Augen.

Eine Betrachtung der wichtigen Elemente, bei denen wir jedoch un-
sicher sind, verdeutlicht, welche Kldrungen noch notwendig sind:
Wir haben eine Grundlage zur Planung der Nutzerforschung erar-
beitet. Schlief3lich werden es Nutzer sein, die die ndchste Version
von 4Service als gelungene Unterstlitzung bewerten - oder das

nachste Release ablehnen.
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LITERATUR

Die Methode Annahmen-Map haben wir in dem Buch »Lean UX« von Jeff Gothelf
und Josh Seiden kennengelernt. Auch Proto-Personas sind in diesem Buch knapp
beschrieben:

[Gothelf & Seiden 2016] Gothelf, Jeff; Seiden, Josh: Lean UX: Designing
Great Products with Agile Teams. Sebastopol: O’Reilly, 2016.

Eine ausfiihrliche Beschreibung des Persona-Konzeptes findet sich bei Kim Good-
win. Dieses Buch ist ein Klassiker und stellt aus unserer Sicht auch eine hervor-
ragende Einfiihrung in das Thema Interaction Design dar:

[Goodwin 2009] Goodwin, Kim: Designing for a digital Age.

Indianapolis: Wiley, 2009.

Wir haben uns bei der Darstellung auch durch Constantines »User Role Model«
inspirieren lassen:

[Constantine & Lockwood 1999] Constantine, Larry L.;

Lockwood, Lucy A. D.: Software for Use: A Practical Guide to the Models and
Methods of Usage-Centered Design. London: Pearson Education, 1999.

Die Bedeutung der Scoping-Phase und des spdter in diesem Buch diskutierten
»Problem Reframing« findet sich beispielsweise bei Uebernickel. Dieses Buch stellt
eine leicht lesbare Einfiihrung in Anscitze zum Design Thinking dar, die wir gerne
empfehlen:

[Uebernickel et al. 2015] Uebernickel, Falk; Brenner, Werner; Naef,
Therese; Pukall, Britta; Schindlholzer, Bernhard: Design Thinking:

Das Handbuch. Frankfurt: Frankfurter Allgemeine Buch, 2015.



NUTZER DENKEN NICHT STANDIG
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WORKSHOP:
SYNTHESE

Im Synthese-Workshop werten wir die Ergebnisse aus Nutzerfor-
schungsaktivitdten aus und beschreiben validierte Personas. Wir
identifizieren Produktchancen, die wir in den folgenden Workshops
adressieren. Unseren Projektauftrag (berprtifen wir im Lichte der
gewonnenen Erkenntnisse und liberarbeiten das angefertigte Pro-
blemstatement.



UBERBLICK

Der Synthese-Workshop ist der zweite der sieben Workshops unse-
res Vorgehensmodells. Seine Durchfiihrung fuf3t auf den Ergebnis-
sen von Nutzerforschungsaktivitaten wie Contextual Inquiries oder

dem Ausfiillen von Tagebtichern.

Im Synthese-Workshop nehmen wir die Auswertung von Ergebnis-
sen der Nutzerforschung vor. Wir méchten Produktchancen erken-

nen, um sie im darauffolgenden Ideation-Workshop zu adressieren.

Ein Synthese-Workshop dauert typischerweise einen Tag, je nach
Projektumfang kann es sich auch anbieten, mehr Zeit vorzusehen.
Der Workshop besteht im Wesentlichen aus vier Teilen: der Doku-
mentation von Ergebnissen der Nutzerforschung, der Ableitung
von Produktchancen, einer Uberarbeitung der Proto-Personas so-

wie einer Uberpriifung des Problemstatements.

Bevor wir das Team bei der Durchfiihrung des Workshops beglei-

ten, betrachten wir zundchst erste Ergebnisse der Nutzerforschung.

Workshop-Ziel

> Verbesserungschancen
erkennen, Personas
definieren, urspriinglichen

Projektauftrag tGberpriifen

Teilnehmer
> Projektteam und

Auftraggeberin

Dauer

> Ein bis zwei Tage

Hauptergebnisse

> Opportunity Areas, Personas

Vorbereitung
> Nutzerforschung wie
z.B. Contextual Inquiry

durchfiuhren

Ablauf

> Journey Map erstellen

> Domain Model Map
erstellen

> Insight Statements
formulieren

> Opportunity Areas
identifizieren

> Proto-Personas
Uiberarbeiten

> Problemstatement

Uberarbeiten
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VORBEREITUNG:
NUTZERFORSCHUNG

Beobhachtungen

Im Scoping-Workshop haben wir die Ziele und Randbedingungen
des Projektes mit der Auftraggeberin geklart. Die aktuelle Losung
von 4Service wurde mit Alternativprodukten von Marktbegleitern
verglichen und wir haben wesentliche Annahmen zu 4Service iden-
tifiziert: Auf dieser Grundlage haben wir einen Forschungsplan ab-
geleitet. Als Ziel fir die durchzufiihrenden Forschungsaktivitaten
haben wir uns die Uberpriifung der kritischen Annahmen zu 4Ser-

vice gesetzt.

Bevor das Team zum zweiten Workshop zusammenkommt, wurden
die im Forschungsplan beschriebenen Contextual Inquiries durch-
gefiihrt und die Erhebung von Tagebiichern vorbereitet. Tim hatte
vorgeschlagen, bei der Nutzerforschung in Zweierteams zu arbei-
ten. Sarah und Daniela konnten bei einem Softwareunternehmen
in der Ndhe drei Nutzer beim Erfassen von Leistungen beobach-
ten und befragen. Auch Tom und Andrea fiihrten drei Contextual
Inquiries bei einem Kunden der 4Service AG durch. Tim und Peter
schlief3lich waren in einem Anwaltsbiiro, das 4Service bereits seit
ldngerer Zeit einsetzt. Wahrend der Nutzerbeobachtung zeichneten
die Zweierteams Videos auf, Ausschnitte hiervon werden sie spater
im Synthese-Workshop zeigen und gemeinsam mit dem Team aus-
werten. Tim betont, dass sich alle zunachst auf die Nutzer fokussie-
ren, die Leistungen erfassen und in Projekten mitarbeiten. In den
Proto-Personas werden diese durch Simone Extern, Marie Beraterin
und Monika Mitarbeiter GroBprojekt modelliert. Spater werden wir
weitere Contextual Inquiries durchfiihren, um weitere Nutzergrup-

pen zu beobachten.



Die Beobachtung und Befragung der Nutzer bringt das Team weiter
und fiihrt zu spannenden Erkenntnissen. So gab beispielsweise ei-
ner der befragten Nutzer an, wahrend eines Monats die gearbeitete
Zeit oft gar nicht mit 4Service zu erfassen, sondern hierbei auf eine
Tabellenkalkulation zurlickzugreifen, »weil 4Service einfach viel
zu umstandlich ist«. Mit dhnlichen Worten hatte auch ein anderer
Nutzer geklagt und berichtet, dass er erst am Monatsende seine Ar-

beitsstunden in 4Service ibertragt.

Das Team greift die Aussage gleich auf und erganzt den Forschungs-
plan um eine weitere Annahme »Nutzer erfassen ihre Leistungen in

anderen Tools«.

Tagebiicher

Durch die Erhebung von Tagebiichern kénnen Daten zum Status
der bisher diskutierten Annahmen gewonnen werden. Mit einem
Tagebuch werden Nutzer nach bestimmten Ereignissen gebeten,
das Erlebte schriftlich oder als Audioaufzeichnung festzuhalten. Als
Basis hierzu kann ein Fragegerist dienen, das die Teilnehmer zur

Beschreibung des Ereignisses ausfillen.

Damit der Ablauf des eigentlichen Arbeitsprozesses moglichst we-
nig beeintrachtigt wird, bereitet Tim als Leitlinie zur Durchfiihrung
des Tagebuches ein kompaktes Fragegeriist vor. Dessen Inhalte sind
unmittelbar auf die Beantwortung der Forschungsfragen gerichtet.

Das Fragegeriist umfasst die folgenden Elemente:

> Wann haben Sie zuletzt lhre Leistungen erfasst (Datum,
Uhrzeit)?

> Uber welchen Zeitraum haben Sie hierbei Zeiten erfasst
(z.B. Stunden, Tage, Wochen, Monat)?

> Fir wie viele Kunden haben Sie dabei Leistungen erfasst?

> Mit welchem Tool haben Sie lhre Leistungen erfasst
(z.B. 4Service, Texteditor, Tabellenkalkulation, Zettel)?

> In welcher Situation haben Sie lhre Leistungen erfasst
(z.B.Arbeitsplatz, Zug, zu Hause)?

> Traten bei der Erfassung Schwierigkeiten auf? Wenn ja, welche?
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Die Fragen beziehen sich auf eine soeben erfolgte, konkrete Nut-
zung von 4Service in einem gegebenen Kontext; Geddchtnisfehler
lassen sich auf diese Weise einfach minimieren. Die Dokumenta-
tion einer Selbstbeobachtung im unmittelbaren kontextuellen
Nutzungszusammenhang liefert im Vergleich zur Erhebung eines
retrospektiven Fragebogens, mit dem ein summarischer Eindruck
Uber verschiedene Nutzungssituationen hinweg zu erheben ver-
sucht wird, in der Regel zuverlassige und besonders detaillierte

Daten.

Tim stellt den Fragen des Tagebuches genaue Instruktionen voran.
Hierbei erldutert er auch den Grund fiir den Einsatz eines Tagesbu-
ches und betont die Bedeutung, die eine sorgféltige Beantwortung

fiir die Fortentwicklung von 4Service hat.

Bevor das dem Tagebuch zugrunde liegende Fragegerist an Teil-
nehmer verschickt wird, mochte Tim es Uberprifen, um unklare
Formulierungen gegebenenfalls Gberarbeiten zu kdnnen. Er bittet
deshalb drei ausgewdhlte Benutzer in einem kleinen Pilottest um
eine Beantwortung der Fragen, nachdem sie eine Leistung erfasst
haben. In einem nachfolgenden Gesprach mit den Benutzern wird
aus den Rickmeldungen deutlich: Es sind noch einige kleinere
Verbesserungen in der Wortwahl notwendig, damit keine Missver-
standnisse auftreten — grundsatzlich scheint der Fragebogen je-

doch fiir die Teilnehmer nachvollziehbar.

Um den Erhebungsaufwand gering zu halten, verschickt Tim die
Fragen via E-Mail an 100 Nutzer von 4Service. Die Adressen der
Nutzer hatte Tim zuvor beim Supportteam der 4Service AG erbeten.
In einer Begleitmail bittet Tim darum, die Fragen direkt nach der
Leistungserfassung zu beantworten. Das Anschreiben sichert den
Teilnehmern vollstandige Diskretion zu und erldutert die strenge
Einhaltung der Datenschutzbestimmungen. Zudem wird auch die
Maoglichkeit vorgesehen, den Fragebogen anonym Uber eine Web-

site zurlickzuschicken.



Inhaltsanalyse

Eine Woche nach Absenden von Tims E-Mail ist der Ricklauf deut-
lich besser als erwartet — insgesamt 57 Nutzer haben geantwortet.
Die kurze Bearbeitungsdauer und eine unter den Ricksendern
verloste Smartwatch hatten wohl einen positiven Einfluss auf die

Rucklaufquote.

Bei der Auswertung der Tageblicher arbeitet Tim gemeinsam mit
Peter. Der erste Schritt der Auswertung besteht in der Zuordnung
der Antworten von Teilnehmern in vorbereitete Kategorien. Man-
che Kategorien, wie etwa die zur Unterstiitzung der Leistungserfas-
sung eingesetzten zusatzlichen Tools, kdnnen wir unmittelbar aus
den Erkenntnissen der vorangegangenen Phase ableiten. Andere
ergeben sich erst wahrend der inhaltlichen Auswertung: Ist fiir die
Klassifikation der Antworten keine passende Kategorie vorhanden,

so muss das Kategoriensystem erweitert werden.

Peter nimmt sich der Frage nach Schwierigkeiten bei der Erfassung
an. Ein Teilnehmer erwahnte in seinem Tagebuch: »Argerlich ist das
standige Hin- und Herscrollen.« Eine andere Person schrieb: »Leider
sehe ich selten alle wichtigen Inhalte gleichzeitig - in der Vertikalen
bietet mir 4Service einfach zu wenig Platz.« Peter ordnet beide Ant-
worten der neu definierten Kategorie »Problem: Scrollen« zu. Man-
che Antworten kénnen mehreren Kategorien zugeordnet werden.
Gerade die letzte Frage zu Schwierigkeiten bei der Leistungserfas-
sung mit 4Service erbrachte eine Vielzahl von Antworten, die mehr

als einer Kategorie zugeordnet werden kénnen.

Tim und Peter erhalten bei der Auswertung auch einen Uberblick
Uber verschiedene relevante Mengengeriiste — etwa zur Verwen-
dung weiterer Unterstiitzungswerkzeuge fiir die Leistungserfassung.
Die nachfolgende Abbildung 26 stellt ausgewédhlte Auswertungs-
kategorien fir die beiden Fragen »Tool zur Leistungserfassung« und
»Schwierigkeit bei der Leistungserfassung« sowie den Inhalt und die

Anzahl der jeweils zugeordneten Nennungen vor.
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Bei der Auswertung der Antworten stellt das Team fest, dass 12 Mal
ein Texteditor, 22 Mal Handzettel und 34 Mal eine Tabellenkalkulation
zur Leistungserfassung verwendet wurden. Die Leistungen wurden
also insgesamt 68 Mal zunachst in anderen Tools erfasst und lediglich
56 Mal direkt in 4Service eingetragen - und dies, obwohl alle Nutzer
spatestens am Monatsende dazu gezwungen sind, die erfassten Leis-
tungen in 4Service zu ibertragen. Tim wertet dies als tiberdeutliches
Warnsignal: Ganz offensichtlich ist die Nutzung der Leistungserfas-

sung von 4Service mit einigen ineffizienten Umwegen verbunden.

Bei der Frage nach Schwierigkeiten bei der Leistungserfassung

ergibt sich ein ebenfalls sehr aufschlussreiches Bild. Das aktuelle

Interface von 4Service scheint Nutzern ein standiges Scrollen abzu-

verlangen. Die Nennung dieses Problems legt eine Layoutoptimie-

rung des Interface von 4Service nahe. Auch das Fehlen eines an-

Abbildung 26: gelegten Projektes, auf dem erfolgte Leistungen verbucht werden
Quantitative Auswertung der  sollen, ist offensichtlich keine Ausnahme: In 46 Fallen wird dies als

Tagebiicher ~ Schwierigkeit bei der Leistungserfassung genannt.

TOOL FUR DIE LEISTUNGSERFASSUNG

Texteditor
Handzettel

Excel

4Service

SCHWIERIGKEITEN BEI DER ERFASSUNG IN 4SERVICE

Doppelerfassung 20

Projekt nicht vorhanden _ 37
Probleme beim Speichern _ 41
Projekt wird nicht angezeigt _ 46
scrollen [ ¢



JOURNEY MAP

Mit der Erhebung von Daten in der Nutzerforschung liegen die
Grundlagen zur Durchfiihrung des zweiten Workshops vor. Das
Team hatte im Vorfeld Nutzer beim Ausfiillen von Arbeitszeitberich-
ten in Contextual Inquiries begleitet und das Geschehen auf Video
aufgezeichnet. Die Zweierteams haben die Auswertung der Videos
bereits grindlich vorbereitet: Damit im Synthese-Workshop das
Material effizient gesichtet werden kann, haben die Teams ihre Vi-
deos vor dem Workshop bereits grob geschnitten und Highlights

relevanter Passagen ausgewahilt.

Die groBe Wand des Meetingraums steht zur Dokumentation von
Beobachtungen und Einsichten des Projektteams zur Verfligung.
Tim hat wieder fiir selbstklebende Karten in verschiedenen Farben

gesorgt — alles steht bereit.

Fur die Dokumentation von Beobachtungen werden im Team einige
Regeln verabredet: Das Ergebnis soll zielgerichtet und tbersichtlich
gehalten werden. Relevante Beobachtungen sollen mdglichst ohne
weitergehende Interpretation auf Karten notiert und an der Wand
platziert werden. Tim verweist darauf, dass ein Ziel der Auswertung
spater in der Dokumentation der einzelnen Arbeitsschritte bei der
Leistungserfassung liegen wird. Eine weitergehende thematische
Sortierung ist zundchst nicht wichtig — die Aufmerksamkeit soll vor

allem dem Inhalt der Videos gelten.

Die Mitglieder des Projektteams schauen nun gespannt auf das gro-
Be Display: Sie sehen, wie sich Kollegen bei der Durchfiihrung der
Contextual Inquiry bei Nutzern vorstellen. Diese klaren ihre Rolle als
Beobachter nach dem Meister-Schiiler-Modell und bitten Nutzer
darum, eine anstehende Leistungserfassung wie gewohnt durch-

zufiihren.

Journey Map:

Eine Journey Map beschreibt
den Arbeitsablauf von Nutzern.
Sie kann mit Bemerkungen wie
Schwiichen, Stdrken oder ande-
ren Erkenntnissen angereichert
werden. Hilfreich kénnen auch
Fotos oder Screenshots bei der
Annotation der Arbeitsschritte
sein.

67



68

Das Geschehen wird im Team engmaschig dokumentiert: Karte fiir
Karte wird geschrieben und an der Wand platziert, es entsteht ein
Protokoll der resultierenden Beobachtungen. Neben festgestellten
Problemen kénnen selbstverstandlich auch positive Aspekte oder

offene Fragen auf Karten notiert werden.

Nach dem letzten Video schaut Tim auf eine mit vielen Karten be-
klebte Wand. »Lasst uns die Beobachtungen nun strukturiert organi-
sieren. Ich schlage vor, wir bauen eine Journey Map.« In einer Journey
Map wird die Sequenz von Arbeitsschritten zur Erreichung eines ge-
gebenen Arbeitsziels aufgefiihrt. Die einzelnen Arbeitsschritte wer-

den nachfolgend dann mit konkreten Beobachtungen angereichert.

Da in den Contextual Inquiries zundchst Projektmitarbeiter beob-

Abbildung 27:  achtet wurden, bildet eine entsprechend beschriftete Karte den
Journey Map ~ Ausgangspunkt der Journey Map (Abbildung 27).
Projektmitarbeiter
Login Navigation zur Aktuellg Woche Leistungen erfassen Eintrag iiberpriifen Woche iiberpriifen Leistungen freigeben
Erfassung anzeigen
Logln-lnformfltlonen Menis nicht Alle arbeiten a.uf Lelstulngen werden Mltarbélter Urlaubsguthaben wird Keine nachtrigliche
werden nicht - Wochen- und nicht zumeist am Abend iiberpriifen - . L
. verstandlich . . iiberpriift Korrektur mdglich
gespeichert auf Tagesansicht erfasst Leistungen
Es werden 4-10 o
Spr‘ache falsch Meniipunkt versteckt Bfeantragter UrIaL.|b Leistungen pro Tag UbersEunden"werden Klare Indikation
eingestellt wird nicht angezeigt iiberpriift
erfasst
Telefonisch
nachgefragt

3-8 Projekte parallel
bearbeitet

Projekt fehlte noch

Unklar, welches
Teilprojekt



Die blauen Karten geben die beobachteten Arbeitsschritte wieder.
Beim Betrachten der Videos wurde auch offensichtlich, dass sechs
der acht beobachteten Nutzer sehr dhnlich arbeiten. Sie loggen sich
bei 4Service ein, navigieren zum Modul »Leistungserfassung», lassen
sich die aktuelle Woche anzeigen, erfassen den Zeiteintrag, tiberpri-
fen diesen und die betroffene Kalenderwoche und geben die einge-

tragenen Leistungen schliefllich frei.

Die gelben Karten in Abbildung 27 zeigen einige spannende Beob-
achtungen zu den durchgefiihrten Arbeitsschritten. Die beobach-
teten Nutzer bendtigen recht lang, bis sie endlich bei ihrem eigent-
lichen Zielmodul - der Leistungserfassung - angelangt sind. Fiinf
der beobachteten Personen telefonierten wahrend der Leistungs-
erfassung, um nachzufragen, ob und wie ein Kollege seine eigenen
Leistungen konkret erfasst hat. Ganz offensichtlich dienen diese Te-
lefonate dem Ziel der Abstimmung von Leistungserfassungen bei
gemeinsamen Tatigkeiten. Auch konnte beobachtet werden, dass
manche Leistungen nicht erfasst werden konnten, weil die dazuge-
horigen Projekte noch nicht vorhanden waren: Die Projekte waren
schlicht noch nicht angelegt. Eine Nutzerin buchte die Leistung
dann einfach auf die generische, aber nicht abrechenbare Position
»Adming, eine andere rief den Projektleiter an und bat ihn um das

Anlegen des Projektes.

Bei einem Nutzer wurde beobachtet, dass er die Zeiten gar nicht
in 4Service erfasste, sondern hierzu ein Tabellenkalkulationspro-
gramm aufrief, um dort eine einfache Tabelle zur Protokollierung zu
verwenden. 4Service wurde noch nicht einmal gestartet. Diese Be-

obachtung méchte das Team spater noch detaillierter untersuchen.

Die erstellte Journey Map zeigt eine Ubersicht, die nun schrittwei-
se nadher strukturiert wird. Fir das vorgegebene Ziel »Leistungser-
fassung« werden die Zwischenziele der beobachteten Nutzer be-
stimmt und die zugehorigen Arbeitsschritte zugeordnet. Insgesamt
drei Zwischenziele kdnnen abgeleitet werden: Der Leistungseintrag
wird aufgerufen, die geleisteten Zeiten werden erfasst und die er-

fassten Zeiten werden freigegeben (Abbildung 28).

69
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Projektmitarbeiter

Leistungserfassung Leistungen erfassen Leistungen freigeben
aufrufen
Login Navigation zur AktueIIgWoche Leistungen erfassen Eintrag iiberpriifen Woche iiberpriifen Leistungen freigeben
Erfassung anzeigen
Logln»lnform.atlonen Meniis nicht Alle arbeiten a.uf LelstuAngen werden Mltarbﬁlter Urlaubsguthaben wird Keine nachtrigliche
werden nicht . Wochen- und nicht zumeist am Abend iiberpriifen - - e
) verstandlich N _ iiberprift Korrektur méglich
gespeichert auf Tagesansicht erfasst Leistungen
Es werden 4-10 o
Sprg che falsch Meniipunkt versteckt B.e antr agter Urlalfb Leistungen pro Tag UbersEunden"werden Klare Indikation
eingestellt wird nicht angezeigt iiberpriift
erfasst
Telefonisch
nachgefragt
3-8 Projekte parallel
bearbeitet
Projekt fehlte noch
Unklar, welches
Teilprojekt
Abbildung 28:  Die in Abbildung 28 gezeigte Journey Map wird nachfolgend
Vervollstindigte Journey Map  die Grundlage fiir weitere Aktivitdten bilden, etwa zur Diskussion
mit Zwischenzielen

von Verbesserungschancen des Prozesses.



DOMAIN MODEL MAP

Nachdem das Team alle Videos gesichtet und den Ablauf in einer
Journey Map dokumentiert hat, sind verschiedene Fragen offen.
Die Testleiterin Sarah duBert Zweifel: »Ich bin mir gar nicht sicher, ob
ich wirklich alles verstehe: Kann ein angelegtes Projekt eigentlich
Teilprojekte aufweisen? Sind Spesen einfach Mitarbeitern zugeord-

net oder gehdren diese auch zu einem Leistungseintrag?«

Tim ist Gber den von Daniela, der Produktmanagerin, gedufBerten
Vorschlag froh: »Bei solchen Fragen kdnnen uns Domain Model
Maps bestimmt weiterhelfen: Domain Model Maps eignen sich gut
dazu, bendtigte Funktionen kompakt zu beschreiben und zu ord-
nen. Im Unterschied zu einer Journey Map steht hierbei weniger
der eigentliche Ablauf aus der Perspektive von Nutzern im Vorder-
grund. Wir klaren vielmehr die relevanten Objekte des Diskursbe-
reichs, eben welche Doméanenobjekte relevant sind und in welchen
Beziehungen sie zueinander stehen - also genau die Punkte, die du

ansprichst.«

Beispiele solcher Doménenobjekte aus dem betrachteten Zusam-
menhang sind Kunden, Mitarbeiter, Leistungen, Rechnungen - alle
tatsachlichen oder virtuellen Elemente, die bei der Leistungserfas-

sung eine Rolle spielen.

n
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Abbildung 29:
Die Spalte Attribute in der
Domain Model Map

Abbildung 30:
Die Spalte Verkniipfungen in der
Domain Model Map

Daniela bereitet Karten

zur Erlduterung des Geriistes einer Domain

Model Map vor (siehe Abbildung 29): »Wir beschreiben zundchst

die einzelnen Attribute eines Leistungseintrags, um diesen nadher

zu bestimmen. Beispielsweise ist die Beschreibung der Tatigkeit ein

Attribut eines Leistungseintrags.«

Leistungseintrag

Attribute

Beschreibung

»Dann schauen wir uns Verkniipfungen zu anderen Doménen an

und beschreiben diesex,

fahrt Daniela fort. »Ein Leistungseintrag hat

sicher eine Verknilipfung zu einem Projekt und einem Mitarbeiter.«

(Abbildung 30)

Leistungseintrag

Attribute

Verkniipfungen

Beschreibung

Projekt

Mitarbeiter



»AnschlieBend beschreiben wir die Funktionen, die sich auf die be-

trachtete Doméne beziehen. Ein Leistungseintrag kann beispielswei-

se erfasst, geloscht oder auch verschoben werden.« (Abbildung 31)

Leistungseintrag

Attribute Verkniipfungen Funktionen
Beschreibung Projekt Erfassen
Mitarbeiter Verschieben

Loschen

»SchlieBlich brauchen wir noch eine Beschreibung der Zusténde,

die die Domane einnehmen kann. So kann eine Leistung bereits er-

fasst oder auch schon verrechnet sein.« (Abbildung 32)

Leistungseintrag

Attribute Verkniipfungen Funktionen Lusténde
Beschreibung Projekt Erfassen Erfasst
Mitarbeiter Verschieben Verrechnet

Loschen

Abbildung 31:
Die Spalte Funktionen in der
Domain Model Map

Abbildung 32:
Die Spalte Zustdnde in der
Domain Model Map

13
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»Zusatzlich halten wir Businessregeln fest, die jeweils beriicksichtigt

Abbildung 33: werden missen. Beispielsweise darf es nicht moglich sein, dass ein

Die Spalte Businessregeln in der ~ Mitarbeiter fiir den gleichen Zeitraum an zwei Projekten gleichzei-
Domain Model Map  tig arbeitet.« (Abbildung 33)

Leistungseintrag

Attribute Verkniipfi Funkti Zustande Businessregeln

Nur eine Leistung pro

Beschreibung Projekt Erfassen Erfasst Zeitabschnitt

Mitarbeiter Verschieben Verrechnet

Loschen

Auch wenn es zundchst etwas kompliziert klingt — durch die Er-
lauterungen von Daniela gelingt die Ausarbeitung des Gerlistes
einer Domain Map zur Leistungserfassung zligig. Die wesentlichen
Attribute eines Leistungseintrags kénnen auf der Grundlage des
im Team vorhandenen Domaéanenwissens und der Beobachtungen
zusammengetragen werden: Es gibt einen Start- und Endzeitpunkt
und wir missen Bemerkungen eintragen kénnen, um Besonderhei-
ten oder Erlduterungen zu protokollieren. Der verrechenbare Anteil

einer Leistung muss dokumentiert werden kdnnen. Der Leistungs-



eintrag ist einem Projekt zugeordnet, beinhaltet die Angabe der

durchgefiihrten Tatigkeit und eben der Mitarbeiter, die diese Leis-

tung ausgefiihrt haben: Zumindest brauchen wir den ausfiihren-

den Mitarbeiter und gegebenenfalls die Angabe weiterer Kollegin- Abbildung 34:

nen und Kollegen. Die Domain Model Map zu diesen Uberlegungen Vollstdndig ausgefiillte

zeigen wir in Abbildung 34.

Leistungseintrag

Domain Model Map

Attribute Verkniipfungen Funktionen Lustande Businessregeln
. . Nur eine Leistung pro
Start und Ende Projekt Erfassen Tempordr erfasst Zeitabschnitt
Beschreibung Mitarbeiter Verschieben Definitiv erfasst Dauer a::zl:\/lmuten
Anteil Entweder temporér
. L6schen Verrechnet oder sicher Projekt
Verrechenbarkeit
zugeordnet
Restbudget Kopieren

Durch die Konstruktion der Domain Model Map wird dem Team kla-

rer, in welcher Beziehung die Doménenobjekte zueinander stehen

und welche Businessregeln beriicksichtigt werden miissen. Sollten

sich im Projektverlauf weitere Erkenntnisse ergeben, kann die Do-

main Model Map erweitert werden.

15
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Insight Statements:

Insight Statements bauen auf
Ergebnissen der Nutzerfor-
schung auf. Sie benennen fiir die
Produktentwicklung wesentliche
Erkenntnisse, die fiir das Team
neu sind.

INSIGHT STATEMENTS

Mit den Forschungsaktivitdten und deren erster Aufbereitung in
Form einer Journey Map und einer Domain Model Map hat das
Team einigen Aufwand betrieben. Andrea, die Projektleiterin,
mochte nun gemeinsam mit dem Team den Blick auf die vorliegen-
den Ergebnisse richten: »Welche Ergebnisse aus unseren bisherigen
Aktivitaten sind fir euch tiberraschend? Bitte schreibt dazu Karten
und platziert sie direkt in der Journey Map. Flgt sie einfach dort

hinzu, wo sie aus eurer Sicht am besten passen.«

Nachdem die Teammitglieder ihre ersten Karten geschrieben ha-
ben, meldet sich Tom, der Frontend Engineer: »Ich fand es bemer-
kenswert, wie gering doch eigentlich der Anteil der tatsachlich ge-
nutzten Funktionalitdt von 4Service ist - unsere Software bietet so

viel, aber ein GroBteil davon wird offensichtlich nicht genutzt.«

Peter, der Entwicklungsleiter, ergdnzt: »Mich hat verwundert, dass
die Leistungseintrdge der meisten Mitarbeiter recht dhnlich sind.«
Tom antwortet: »Das ist mir noch gar nicht aufgefallen. Aber du hast
nattrlich recht: Hier dréngt sich ja direkt eine Losungsidee auf.« Tim
bremst die aufkommende Diskussion: »Nein, lasst uns noch nicht
Uber mogliche Losungen diskutieren. Dazu werden wir noch aus-
fuhrlich Gelegenheit haben. Bitte versucht, euch zunadchst auf die
Erkenntnisse aus den Beobachtungen und den Tagebiichern zu

konzentrieren.«



In der Diskussion kommen weitere Karten hinzu, die Teammitglie-

71

Abbildung 35:
der annotieren hiermit die Journey Map (Abbildung 35). Journey Map mit
Insight Statements
Projektmitarbeiter
Login Navigation zur Aktuellez Woche Leistungen erfassen Eintrag iiberpriifen Woche iiberpriifen Leistungen freigeben
Erfassung anzeigen
Login-Informationen Menis nicht Alle arbeiten auf Leistungen we -Oﬁ 'aihnl'ichg [’ Urlaubsguthabenwird  Keine nachtrdgliche
werden nicht o Wochen- und nicht zumeistam Ab| ~ Leistungseintrége k) sguthat 29
. verstandlich N iiberpriift Korrektur mdglich
gespeichert auf Tagesansicht erfasst n
Nutzen nur einen sehr
kleinen Teil Es werden 4-10 .
Spr.a che Ia:lstc h Meniipunkt verste Leistungen pro Tag Uherstt_l:)ndenﬂzerden Klare Indikation
eingeste erfasst Probleme bei Uberprt
Abstimmung
vorhanden
Telefonisch
nachgefragt
Oft fehlende Projekte
Projekt fehlte noch
Unklar, welches

Teilprojekt
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Opportunity Areas:
Opportunity Areas bezeich-

nen Produktbereiche, die
verbessert werden kénnen. Sie
stellen Chancen zur Produktopti-
mierung dar. Opportunity Areas
kénnen aus den Erkenntnissen
von Nutzerforschungsaktivitd-
ten abgeleitet werden.

OPPORTUNITY AREAS

Das Team kann auf der Grundlage der vorliegenden Einsichten ziel-
gerichtet mit der Suche nach Chancen zur Optimierung des Leis-
tungserfassungsmoduls von 4Service beginnen. Es ist sinnvoll, die
Anstrengungen dabei zundchst auf solche Schritte zu fokussieren,
die ein besonders grofles Verbesserungspotenzial versprechen -
bei der Arbeit des Teams mochten wir uns auf die wesentlichen Op-

timierungen der Leistungserfassung mit 4Service konzentrieren.

Zur Visualisierung erkannter Chancen greift das Team wieder auf
Karten zuriick. Schnell wird in der folgenden Diskussion klar, dass
die in den Insight Statements dokumentierten Einsichten oft mit
Optimierungschancen verkniipft sind. Wenn die erfassten Leistun-
gen verschiedener Mitarbeiter abgestimmt werden miissen, so liegt
hierzu die Integration einer einfachen Funktionalitat zur Abstim-
mung von Leistungseintrdgen zwischen Mitarbeitern in 4Service

nahe.

Bei der Betrachtung der angereicherten Journey Map erdffnen sich
fur das Team immer wieder neue Chancen zur Verbesserung der
Leistungserfassung. So wird beispielsweise erkannt, wie mihsam
der Einstieg von der Anmeldung uber das wiederholte Anwahlen
verschiedener Navigationspunkte bis zum Erreichen des Erfas-
sungsmoduls ist. »Es dauerte wirklich lang, bis Nutzer ihre Leistun-
gen endlich erfassen konnteng, fasst Andrea zusammen. Eine Ver-
einfachung des Einstiegs ist eine echte Verbesserungschance. Das
Team erganzt weitere Chancen, bis die annotierte Journey Map in
Abbildung 36 entstanden ist.



Projektmitarbeiter

. Navigation zur Aktuelle Woche
Login "
Erfassung anzeigen
Login-Informationen Meniis nicht Alle arbeiten auf

werden nicht

verstandlich

Wochen- und nicht

gespeichert auf Tagesansicht
Sprfache falsch Meniipunkt versteckt szantyagter Urlaqb
eingestellt wird nicht angezeigt
Raschen Einstieg Planungsdaten
ermoglichen iibernehmen

Teilprojekt

Leistungen erfassen Eintrag iiberpriifen Woche iiberpriifen Leistungen freigeben
Leist Vorlagen Mitarbeit
e arbelter Urlaubsguthaben wird Keine nachtrégliche
zumi iiberpriifen - - P
. iiberpriift Korrektur maglich
erfasst Leistungen
Es werden 410 Uberstunden werden -
Leistungen pro Tag " . Klare Indikation
iiberpriift
erfasst
Telefonisch
nachgefragt
Abstimmung im Team
ermdglichen
3-8 Projekte paralle
bearbeitet Abbildung 36:
Opportunity Areas
Projekt fehlte noct
Erfassung auf nicht
existierende Projekte
Unklar, welches
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VALIDIERTE PERSONAS

Die Forschungsaktivitdten erbrachten auch wesentliche Erkenntnis-
se zu den Nutzern von 4Service. Das Team hatte im Scoping-Work-
shop Uber prospektive Nutzer diskutiert und hierbei acht Proto-Per-

sonas differenziert:

> Peter Projektleiter > Monika Mitarbeiter Gro3projekt
> Marc Teamleiter > Patrick Support

> Simone Extern > Laura Administration

> Marie Beraterin > Lisa Personal

Tim stellt die angefertigten Proto-Personas zur Diskussion: »Wie
seht ihr die Unterscheidung von acht Proto-Personas im Lichte der
neuen Erkenntnisse?« Sarah antwortet schnell: »Die Hypothese von
acht unterschiedlichen Typen kdnnen wir nicht bestatigen. In der
Arbeitsweise beobachteter Nutzer, die wir durch die Proto-Personas
Monika Mitarbeiter Grofprojekt, Simone Extern und Marie Beraterin
modelliert haben, konnten wir lediglich geringfiigige Unterschiede
feststellen. Hier sehe ich keine Hinweise auf unterschiedliche Nut-
zungsanforderungen. Die urspriinglich drei Proto-Personas sind in
Marie Beraterin angemessen vertreten. Auch scheinen externe und
interne Mitarbeiter die Zeiterfassung in weitgehend gleicher Weise
vorzunehmen. Aber wir kénnen festhalten, dass auch Mitarbeiter
von grof3en Projekten recht hdufig unterwegs sind und daher von
mobilen Erfassungsmdglichkeiten profitieren wiirden.« Die gegen-
wartig vorliegenden empirischen Belege sprechen fiir eine Diffe-

renzierung der folgenden Proto-Personas:

> Peter Projektleiter > Patrick Support
> Marc Teamleiter > Laura Administration
> Marie Beraterin > Lisa Personal

Andrea betont, dass wir die Formulierung der Proto-Persona Marie
Beraterin nun durch unsere Erkenntnisse anreichern kdnnen: »Wir
wissen jetzt mehr Gber unsere Berater: Sie erfassen drei bis acht Leis-

tungen pro Tag.« Daniela erganzt: »Ja, und sie haben immer wieder



echte Abstimmungsprobleme. Standig missen sie sich mit Kollegen

austauschen, um ihre Leistungserfassung zu synchronisieren.«

»Das ist nicht nur aufwendig, sondern nervt bestimmt ziemlich -
gerade dann, wenn jemand schwer erreichbar ist«, antwortet Sarah.
»Inhaltlich erfassen sie eigentlich immer dhnliche Leistungseintra-
ge. Und wir sollten auch nicht vergessen, dass ein Projekt oft noch
nicht angelegt ist.« Andrea dokumentiert die Aussagen auf Karten

und hdngt sie zu der passenden Proto-Persona (Abbildung 37).

Marie BERATERIN
Erfasst dhnliche
Persinliche Attribute Leistungen

Betriebswirtin, 32 Jahre alt

Digital Native
Kontext Ziele
Fehlende Projekte
> Oft bei Kunden vor Ort > Korrekte Erfassung 4
> Oft auf Reisen > Keine Leistungen vergessen
Aufgaben Frustpunkte
> Reisespesen erfassen > Reisezeit kann nicht fiir 3-8 Leistungen
> Leistungen erfassen Erfassung genutzt werden proTag
Uberblick iber Abstimmung
Projektbudget etc. mit Kollegen

Tim fallt noch etwas ein: »Ich habe hier auf meiner Liste noch etwas:
Nutzer wiinschen sich einen Uberblick tiber ihre Projektsituation.
Sie mochten konkret (iber das noch vorhandene Projektbudget,
aber auch Uber ihre Uberstunden, den verbleibenden Urlaubsan-

spruch etc. informiert sein.«

»lch denke, wir haben viel gelernt, fahrt Tim fort, »wir sollten auf
dieser gefestigten, empirischen Grundlage nun konsolidierte Per-
sonas anfertigen.« Die anderen Teammitglieder stimmen zu und
so entsteht unter Einbezug weiterer Riickmeldungen die Persona
Marie Beraterin, die wir hier exemplarisch fiir die Erstellung der wei-

teren Personas zeigen.

Abbildung 37:
Ergdinzte Proto-Persona
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MARIE BERATERIN

Kontext

Marie arbeitet standig bei externen Kunden. Sie
betreut parallel etwa fiinf Kundenprojekte, die
nicht selten an unterschiedlichen Standorten lo-
kalisiert sind. Ihre Arbeitstage sind, bedingt durch
die notwendige hohe Reisetatigkeit, meist sehr
lang. Marie ist oft mit dem Zug, aber auch mit
dem Flugzeug unterwegs. Selten fahrt Marie mit
dem Auto zu ihren Kundenprojekten.

Aufgaben

> Marie erfasst ihre Leistungen fiir einen Kunden
und die hierbei angefallenen Reisespesen.

> Neben der Leistungserfassung und dem Pro-
tokollieren von Spesen kontrolliert sie regel-
maBig ihre Erfassungen und gibt diese dann
fur die Leistungsabrechnung frei.

> Marie erfasst durchschnittlich sechs Eintrdge
pro Tag, selten sind es weniger als drei und
praktisch nie mehr als acht. Die Projektein-

Personliches

Marie hat einen Hochschulabschluss im Fach
Betriebswirtschaft. Sie ist 32 Jahre alt und
ledig. Seit drei Jahren ist Marie als Beraterin
tatig.

Marie besitzt ein Firmenhandy und benutzt
es jeden Tag intensiv. Sie kennt sich mit so-
zialen Netzwerken aus und ist mit aktuellen
Handy-Apps vertraut. Sie hat hohe Anspri-

che an eine App, wenn sie diese haufig ver-

wenden soll.

trdge sind zumeist ahnlich. Marie erfasst ihre
Leistungen auf 15 Minuten genau und tut dies
taglich ein bis zwei Mal. Sie hat fast immer Rei-
sespesen, meist sind dies zwei bis drei Belege
pro Tag.

Frustpunkte

Marie ist genervt, weil sie ihre Reisezeit nicht zur
Leistungserfassung nutzen kann — gerade auf der
Ruckfahrt von einem Kundentermin konnte sie
dies gut im Zug erledigen. Die Abstimmung der
Leistungseintrage mit ihren Kollegen frustriert sie
ebenfalls: Kollegen sind nicht selten in Meetings
und damit nicht einfach zu erreichen; die Leis-
tungserfassung zieht sich daher manchmal unné-
tig lange hin. Nicht angelegte Projekte, auf die sie
buchen mdochte, betriiben Marie ebenso wie das
Fehlen einer Ubersicht iber ein noch verfiigbares
Projektbudget.



PROBLEM REFRAMING

Vor dem Hintergrund der Erkenntnisse aus der Nutzerforschung
sollte das im Scoping-Workshop formulierte Problemstatement hin-
terfragt und die darin formulierten Annahmen auf den Prifstand
gestellt werden. Das Team hat den Besprechungsraum fiir die ge-
samte Projektlaufzeit zur Verfligung, die einzelnen Mitglieder ver-
sammeln sich vor der Wand, die noch immer mit den Karten des

Problemstatements beklebt ist.

Abbildung 38:

Das Problemstatement mit

seinen Annahmen

Kunden / Nutzer Probleme Losungsansétze Metriken Stakehold, Randb Risiken
Dienstleister mit Reklamationen zu Einfachere Pro20 versendgte Keine Anderung in dej Performanz der
N . Rechnungen maximal Produktmanagement T X
20-500 Mitarbeitern Rechnungen Erfassungsmasken X . Datenbank Webtechnologie
eine Reklamation
Zuwenig 5% mehr Kei . Bediirfnisse der
. eine native | g
8 Nutzergruppen verrechenbare Mobiler Client verrechenbare Support und Schulung fiir Srr‘?a‘r‘;e ;"S”"Q Kunden zy
Stunden Stunden Phone unterschiedlich
Keine App fiir -Wenlger als 10 " Verkauf und
Minuten pro Tag fiir .
Smartphones Marketing
Erfassung
Aufwendige
Erfassung

Tim ergreift das Wort. Er beginnt mit der urspriinglichen Annahme,
dass die Leistungserfassung von 4Service aufwendig sei und daher
als Problem klassifiziert wurde: »Aus den Riickldufen unserer Tage-
buchbefragung wissen wir, dass etwa die Halfte unserer Nutzer ihre
Zeiten nicht direkt in 4Service erfassen. Sie verwenden zusatzliche
Tools wie beispielsweise Tabellenkalkulationen als eine Art Gedan-
kenstutze. Die Aufzeichnung machen sie zumeist gar nicht am Ar-
beitsplatz - der groBte Teil wird im Zug erledigt, sie nutzen hierzu
oft ihr Smartphone. Mobil erfasste Zeiten werden dann wéchent-

lich oder sogar erst am Monatsende in 4Service lbertragen.«

»lch denke, die Nachteile eines solchen Vorgehens liegen auf der

Hand, restimiert Tim. »Den Projektleitern steht kein aktueller Leis-
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tungsstand fur ihr Controlling zur Verfiigung. Wir haben zudem
Hinweise darauf, dass manche Leistungseintrdge zwischendurch
schlichtweg vergessen werden - unsere Schatzungen gehen dahin,
dass etwa jeder zwanzigste Leistungseintrag auf diese Weise ver-
loren geht. Na ja, und was die Effizienz angeht: Wir konnten fest-
stellen, dass Nutzer durchschnittlich 16 Minuten pro Tag fiir die Er-
fassung ihrer Zeiten aufwenden. Unserer Meinung nach sollten wir

dem Thema Effizienzoptimierung ein hohes Gewicht geben.«

Ron, einer der zusatzlich zum Workshop eingeladenen Produktma-
nager, ist beeindruckt: »Hervorragende Arbeit, Tim — auch wenn
mich das Ergebnis ziemlich schockiert. Es stellt uns ein Armutszeug-
nis aus, wenn so viele Nutzer temporar auf ein anderes Tool aus-
weichen. Effizienz muss ein bedeutsames Qualitdtsmerkmal unse-
rer Applikation sein: Die Erreichung des Ziels »Effiziente Erfassung
der Leistungszeiten« gehért unbedingt in die Aufgabenstellung fir
das neue Release. Diesen Punkt hatten wir bislang nicht explizit im
Fokus gehabt. Was die Metrik Effizienz angeht, so ging ich eigent-
lich davon aus, dass Nutzer fiir die Leistungserfassung in 4Service
selbstverstandlich nicht mehr Zeit aufwenden missen als mit einer
Tabellenkalkulation zur Protokollierung der Leistungen. Tatsachlich
haben wir Aussagen in dieser Richtung ja auch als starkes Marketing-

argument genutzt. Habt ihr hierzu vergleichende Daten?«

Tim antwortet: »Klar Ron, die haben wir«, er lacht: »Ubrigens ha-
ben wir diese in einer Tabellenkalkulation aufgezeichnet.« Die zu
berichtenden Daten sind allerdings ernilichternd: »Nutzer, die ihre
Zeiten mit einer Tabellenkalkulation erfassten, brauchten mit die-
sem Werkzeug etwa sechs Minuten pro Tag — hinzu kommt dann

natiirlich noch die spatere Ubertragung der Zeiten in 4Service.«

Ron schaut zundchst wenig begeistert in die Runde, dann antwortet
er: »Okay, Tim, dann haben wir hier ja schon einmal einen aussage-
kraftigen Benchmark-Wert fiir Vergleiche: Wenn Nutzer mit der Ta-
bellenkalkulation lediglich sechs Minuten brauchen, so sollten wir
natdrlich nicht langsamer sein - ein verniinftiger Grund, weshalb
sie mit 4Service langer brauchen, diirfte schwer zu finden sein. Lasst

uns also als Zielwert diese sechs Minuten pro Tag fiir die zukinftige



Leistungserfassung festhalten. Daran missen wir uns messen las-
sen. Wenn wir das erreichen, so hilft dies unseren Nutzern doppelt
— sie sind dann mit 4Service deutlich schneller in der Erfassung und

die doppelte Arbeit mit der Tabellenkalkulation fallt weg.«

Tim ist zufrieden, ihm war es wichtig, mehr iber explizite quantita-
tive Benchmarks zu erfahren, die den Designaktivitdten eine klare
Orientierung geben. Benchmarks helfen, zu bestimmen, ob eine
Gestaltungslosung angemessen oder eine Idee hilfreich ist: Wir
konnen sie im Hinblick auf ihren Beitrag zur Erreichung definierter

Benchmarks bewerten.

Tim geht mit dem Team die einzelnen Annahmen des urspriingli-
chen Problemstatements durch und stellt sie weiteren vorliegen-
den Erkenntnissen aus der Nutzerforschung gegeniiber. An ver-
schiedenen Stellen missen Inhalte des Problemstatements leicht
revidiert werden, Tim flihrt diese jeweils nach. Das Uberarbeitete

Problemstatement zeigen wir in Abbildung 39.

Abbildung 39:

Revidiertes Problemstatement

Kunden / Nutzer Probleme Ldsungsansatze Metriken Stakehold

Risiken

Dienstleister mit Reklamationen zu Einfachere Pro 20 versendete

Rechnungen maximal Produktmanagement

Keine Anderung in der

20-500 Mitarbeitern Rechnungen Erfassungsmasken . N Datenbank
eine Reklamation
Zu wenig 5% mehr
6 Nutzergruppen verrechenbare Mobiler Client verrechenbare Support und Schulung

Stunden Stunden

Keine App fiir ‘Wenlger als6 . Verkauf und

Minuten pro Tag fiir .
Smartphones Marketing
Erfassung

Aufwendige

Erfassung

Mit der Konkretisierung des Effizienzziels liegt eine weitere empi-
risch fundierte Metrik vor, an der sich der zukiinftige Produkterfolg
von 4Service quantitativ messen ldsst. Die Voraussetzungen zur
Auseinandersetzung mit Losungsideen sind damit geschaffen: Es

ist Zeit fir den Ideation-Workshop.
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ERGANZENDE HINWEISE

Erfolg versprechende Losungen basieren auf be-
lastbarem Wissen Uber Nutzerbeddrfnisse. Die
Auswertung von Videos im Team ist in besonde-
rer Weise zur Forderung eines gemeinsamen Ver-
standnisses von Nutzerproblemen geeignet. Um
eine gemeinsame Analyse effizient durchfiihren
zu konnen, ist eine sorgfaltige Aufbereitung und
moglichst unvoreingenommene Auswahl der Vi-
deosequenzen notwendig. Wird die Auswertung
nicht gemeinsam im Team vorgenommen, so
erweisen sich konkrete Ausschnitte aus durchge-
fihrten Contextual Inquiries in Form von wortli-
chen Zitaten, Fotos oder eben Highlight-Videos
als tiberzeugende, empathieférdernde Erganzun-

gen bei der Prasentation von Analysen.

Eine auf Karten basierende Journey Map bietet
eine grofle Flexibilitdt bei der Auswertung im
Team. Die Karten kdnnen jederzeit umgeord-
net, erganzt oder neu beschriftet werden. Liegen
Videoaufzeichnungen aus Nutzerbeobachtungen
vor, kdnnen Szenen jederzeit erneut betrachtet
werden, um gemachte Notizen zu tiberpriifen und

die Journey Map anzureichern.

Eine Domain Model Map setzen wirvorallem dann
ein, wenn in einem Projekt besonders anspruchs-
volle Diskursbereiche im Mittelpunkt stehen. In
solchen Domdnen kann eine Domain Model Map
Teams beim Verstandnis und der Ordnung von
Zusammenhéangen helfen. Oft ist es hierbei schon
hinreichend, wenn einige zentrale Domanen be-
trachtet werden. Das Domanenmodell erlaubt im
Gegensatz zur Fokussierung auf den Ablauf in der
Journey Map eher eine Betrachtung der Daten

und der vorhandenen Beziehungen.

Ein separates Notieren von Insight Statements
ist nicht in jedem Fall notwendig. Doch gerade
bei Teams, die mit einer Doméane noch nicht tie-
fer vertraut sind oder nur wenig Erfahrung mit
Ergebnissen aus Nutzerforschungen haben, ist
dieser Zwischenschritt hilfreich: Dem Team wird
schnell bewusst, welche neuen Erkenntnisse aus

den Forschungsaktivitaten resultieren.



ZUSAMMENFASSUNG SYNTHESE

Verstehen

Workshop
Ideation

Workshop Workshop

Scoping Synthese

Workshop
Validierung

Erkunden

Umsetzen

Workshop
Konzept

Workshop
MVP-Planung

Workshop
Prototyping

In diesem Kapitel beschéftigten wir uns mit Methoden, die dabei  Abbildung 40:

helfen, ein tiefes Verstandnis dafiir zu entwickeln, was Kunden und ~ Der zweite Workshop: Synthese

Nutzer eines Produktes benotigen. Wenn wir die Bedirfnisse und

Wiinsche von Nutzern kennen, konnen wir hieraus informierte Ent-

scheidungen zu den Anforderungen an ein Produkt ableiten. Einfa-

ches Fragen ist oft nicht zielfiihrend. Viele effektive Methoden der

Nutzerforschung basieren daher auf Beobachtungen. Wir kénnen

zum Beispiel beobachten, wie Nutzer mit der aktuellen Version von

4Service ihre Arbeitsziele erreichen, sehen, was gut funktioniert,

und Empathie fiir erkannte Frustrationen entwickeln. Dies erlaubt

uns, Chancen zur Verbesserung von Produkten zu erkennen.
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Im Verlauf dieses Workshops haben wir zunéchst die Erkenntnisse
unserer Beobachtungen in einer Journey Map festgehalten. Auch
wenn nicht jedes Teammitglied an den Beobachtungen selbst
teilnahm, lieferten die Videoprotokolle tiefe Einblicke in die Ar-
beitssituationen der Nutzer von 4Service. Die eingesetzte Metho-
de der Aufzeichnung von Tagebiichern oder auch das Experience
Sampling erlauben die Ableitung quantitativer Daten aus der Kate-

gorisierung von Inhalten.

In vielen Féllen ist es notwendig, das Wissen um eine Doméane wei-
ter zu strukturieren, bevor ein Team fundierte Schlussfolgerungen
ziehen kann. Die Methode Domain Model Mapping hilft hier, die
Objekte und Interrelationen eines Fachgebiets genauer zu durch-

dringen und zu beschreiben.

Durch die Formulierung von Insight Statements verdichteten wir un-
sere Erkenntnisse weiter, bevor im nachsten Schritt sogenannte Op-
portunity Areas identifiziert wurden. Opportunity Areas beschreiben
die zentralen Bereiche, in denen ein Produkt entscheidende Verbes-

serungen erfahren kann.

Die vorlaufigen Proto-Personas aus dem Scoping-Workshop haben
wir im Lichte der vorliegenden Erkenntnisse tiberpriift, an den not-
wendigen Stellen angepasst und in empirisch fundierten Personas

gescharft.

SchlieB8lich wurden die gewonnenen Erkenntnisse dazu genutzt,
die urspriingliche Formulierung der Problemstellung nochmals zu
hinterfragen. In der Praxis zeigt sich an dieser Stelle durchaus nicht
selten, dass empirische Erkenntnisse in einer grundlegenden Revisi-
on des Problemstatements resultieren. In unserem Fallbeispiel war
dies nicht der Fall, es wurde jedoch die urspriingliche Forderung

nach einer optimierten Nutzungseffizienz stérker betont.



An dem Buch von Mike Kuniavsky und Andrea Moed gefiillt uns besonders, dass

die Autoren vor den eigentlichen Erhebungen einen (ibergreifenden Forschungs-

plan entwickeln und hierbei Annahmen oder Hypothesen als Ausgangslage eines

Zielgeleiteten Vorgehens wdhlen:

[Kuniavsky & Moed 2012] Kuniavsky, Mike; Moed, Andrea: Observing 89
the User Experience: A Practitioner’s Guide to User Research. Amsterdam:

Elsevier, 2012.

Einen umfassenden Uberblick tiber Methoden zur Nutzerforschung liefern Kathy
Baxter und Catherine Courage:

[Baxter & Courage 2015] Baxter, Kathy; Courage, Catherine: Understanding
Your Users: A Practical Guide to User Research Methods. Burlington: Morgan
Kaufmann, 2015.

Insight Statements und Opportunity Areas werden in kompakter und liberzeugen-
der Form in einem frei zugdnglichen Buch von IDEO dargestellt. Das Dokument
wurde im Rahmen eines Projektes fiir die Bill & Melinda Gates Foundation entwi-
ckelt. Wir mégen dieses Buch sehr. Es macht deutlich, wie libergreifend die hier
dargestellten ProblemlGsungsansdtze eingesetzt werden kénnen:

[IDEO 2015] IDEO: The Field Guide to Human-Centered Design.

IDEO.org, 2015.
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Die Domain Model Map ist in wesentlichen Ziigen der grafischen Modellierungs-

sprache UML (Unified Modeling Language) entliehen und kann in der Standard-
literatur des Requirements Engineering nachgelesen werden. Wir haben das Modell
um kleinere Aspekte ergdnzt (Status und Businessregeln), die ansonsten in eigenen
Artefakten beschrieben werden und sich in der von uns verwendeten Form fiir die
dargestellte Arbeit mit Karten besser eignen:

[Ambler 2004] Ambler, Scott: The Object Primer: Agile Model-Driven
Development with UML 2.0. Dritte Auflage. Cambridge: Cambridge
University Press, 2004.

Das Thema Problem Reframing findet sich in dem bereits erwdhnten Buch von
Uebernickel et al.:

[Uebernickel et al. 2015] Uebernickel, Falk; Brenner, Werner; Naef,
Therese; Pukall, Britta; Schindlholzer, Bernhard: Design Thinking:

Das Handbuch. Frankfurt: Frankfurter Allgemeine Buch, 2015.



VOR DEM HINTERGRUND DER
ERKENNTNISSE AUS DER NUTZER-
FORSCHUNG HINTERFRAGEN WIR

DAS URSPRUNGLICHE PROBLEM-
STATEMENT UND STELLEN DIE DARIN
FORMULIERTEN ANNAHMEN AUF DEN
PRUFSTAND.
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WORKSHOP:
IDEATION

Die Gestaltung einer neuen Applikation ist ein kreativer Akt. Die-
sem sollte ein tiefes Verstdndnis flir die Problemsituation und eine
grol3e Offenheit gegentiber neuen, innovativen Ideen zugrunde lie-
gen. Zur effizienten Erarbeitung solcher Ideen brauchen wir (iber
traditionelle Brainstormings hinausgehende Methoden. Solche
Methoden bilden den Inhalt des dritten Workshops: Ideation.



UBERBLICK

Mit dem Ideation-Workshop befinden wir uns im dritten der sie-
ben Workshops unseres Vorgehensmodells. Ziel dieses Workshops
ist es, fir die erkannten Opportunity Areas aus der Synthesepha-
se mogliche Loésungskonzepte zu finden. Im Ideation-Workshop
konzentrieren wir uns explizit auf die Auslotung von Gestaltungs-

I6sungen.

Wir werden uns in diesem Kapitel mit verschiedenen Kreativi-
tatstechniken beschaftigen. Von deren Anwendung versprechen
wir uns eine breite Vielfalt aussichtsreicher Ideen. Bei der Darstel-
lung beschranken wir uns auf solche Methoden, die sich in unseren
UX-Design-Projekten als besonders geeignet erwiesen haben. Im
nachfolgenden Konzept-Workshop werden wir die gefundenen
Ideen zu einem kohdrenten Lésungskonzept kombinieren und

miteinander verweben.

Ein Ideation-Workshop ist oft sehr intensiv — und daher anstren-
gend. In der Regel dauert er etwa einen Tag, bei weniger komple-
xen Anwendungen kann er auch wesentlich kiirzer sein: Bereits in

zwei Stunden lassen sich viele Ideen generieren.

Workshop-Ziel

> Generieren und Visualisieren

von Lésungsideen

Teilnehmer

> Projektteam

Dauer

> Ein halber bis ein Tag

Hauptergebnisse

> ldeenkatalog

Vorbereitung
> Produktchancen

identifizieren

Ablauf
> How-might-we-Fragen
formulieren

> Kreativmethoden

Ideation-Workshops kénnen auch in gréfleren Gruppen mit 20 anwenden
Teilnehmern durchgefiihrt werden. In diesem Fall definieren wir > Losungsideen visualisieren
verschiedene Teams, die sich jeweils mit unterschiedlichen Oppor- > Losungsideen bewerten

tunity Areas beschaftigen.
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THEORIE:
BRAINSTCRMINGS

Viele von uns kennen das Gefiihl: Das Brainstor-
ming, von dem wir uns so viel erhofften, kommt
nicht recht in Gang - die geduflerten Gedanken
der Teilnehmer scheinen fortlaufend auf der glei-
chen Stelle zu verharren. Vorgebrachte Ideen wir-
ken oberflachlich und allzu naheliegend. Wirklich
Uberzeugendes scheint nicht dabei zu sein. Fast
hat man den Eindruck, sich das Brainstorming
sparen zu kénnen. Diese Erfahrung ist weder sel-

ten noch zuféllig. Sie scheint System zu haben.

Die Psychologen Marvin Dunnette, John Campbell
und Kay Jaastad [Dunnette et al. 1963] berichten
als Ergebnis ihrer Experimente, dass herkdmm-
liche Brainstormings oft nicht effizient seien. In
ihren Studien zu kreativen Problemlésungen ver-
glichen sie die Ergebnisse von Vierergruppen mit
jenen von jeweils vier einzelnen Personen. Dop-
pelte Ideen bei den Einzelldsungen wurden bei
dem Vergleich lediglich einfach gewertet. Arbei-
teten die Teilnehmer alleine, so fanden sie in der
Summe 30-40 % mehr Ideen als in der Gruppe.
Doch damit nicht genug: Die Qualitatsbewertung
der gefundenen Ideen zeigte, dass sich die indi-
viduell entwickelten Ideen gegeniiber den Grup-
penideen sogar als liberlegen erwiesen. Unter-
suchungen von Bouchard und Hare [Bouchard &
Hare 1970] vervollsténdigen das Bild: Sie fanden
heraus, dass Brainstormings in groBeren Grup-

pen weniger effektiv sind. Je gréBer die Gruppe

wurde, umso weniger Ideen wurden gefunden —
und auch die Qualitat der Ideen wurde schlechter.
Die berichteten Ergebnisse waren durchaus uner-
wartet und I6sten intensive Forschungsarbeiten
zur Klarung der Frage nach Determinanten und
beglinstigenden Faktoren der Gruppen- vs. Ein-
zelarbeit bei der Bewaltigung kreativer Heraus-

forderungen aus.

Greifen wir bei der Erklarung der Ursachen fiir die
Ergebnisse von Dunnette et al. auf eine Analogie
zurlick: Was wirde wohl passieren, wenn ein
Team gemeinsam das Lenkrad eines Autos zu
halten versuchte, um ein Ziel anzusteuern? Wir
mochten nicht in diesem Auto sitzen. Manche
Tatigkeiten ibt man offensichtlich besser allein
aus. Um beim Beispiel des Fahrens zu bleiben:
Effizient ist ein Wechselspiel zwischen einem ge-
meinsamen Austausch und dem Fahren allein. So
kdnnen wir uns im Team gemeinsam Uber den
besten Weg zum Ziel unterhalten und gegebe-
nenfalls die Vor- und Nachteile verschiedener
Routen abwdagen. Danach wird ein Fahrer (oder
eine Fahrerin) ausgesucht und diese Einzelperson

Ubernimmt dann die Fahrt.

Bei der Diskussion von Workshop-Regeln spra-
chen wir es bereits an: Das Wechselspiel von ein-
samen und gemeinsamen Tatigkeiten ist beim

UX Design haufig gleichermafen effektiv wie



effizient. Doch welche Tatigkeiten eignen sich fiir
die Durchfiihrung im Team und welche sollten je-

weils allein durchgefiihrt werden?

Teamarbeit stellt sich vor allem dann als schwie-
rig dar, wenn viele kleine Entscheidungen zu
treffen sind. Wenn wir einen Prototyp kreieren,
so treffen wir viele Entscheidungen von jeweils
unterschiedlicher Reichweite: Welches Navigati-
onskonzept wollen wir verwenden? Welche Tiefe
einer Unternavigation sehen wir vor? Mit welchen
Kategorien arbeiten wir? Wiirden wir fiir all diese
Entscheidungen einen Konsens im Team suchen,
so kdmen wir kaum von der Stelle: Die Diskussio-

nen waren aufwendig und ermiidend.

Die Kreativmethode Design Studio, die wir spa-
ter in diesem Kapitel vorstellen, hilft uns, indem
sie ein fruchtbares Wechselspiel zwischen Einzel-
und Gruppenarbeiten vorsieht. Kevin Ashton hat
in seinem lesenswerten Buch »Wie man ein Pferd
fliegt« eindrucksvoll dargelegt, dass auch die
kligsten Kopfe etablierte Ideen oft lediglich um
einen auf den ersten Blick unwesentlichen Zusatz
erganzen und hierdurch bahnbrechende Innova-
tionen schaffen. Viele Innovationen resultieren
aus der kreativen Neukombination vorhandener
Ideen. Die Kreativitditsmethode Design Studio
sieht daher eine Phase vor, bei der Teammitglie-
dern die Moglichkeit gegeben wird, von anderen
zu lernen, um deren Ideen in der Ausarbeitung ei-

gener Ideen berticksichtigen zu kdnnen.
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How-might-we-Fragen:
How-might-we-Fragen
beschreiben eine Aufgabenstel-
lung zur Ideenfindung in Form
einer Frage: Wie kénnten wir

ein Problem (iberwinden? Aus
einer Opportunity Area kénnen
wir héufig mehrere solcher
How-might-we-Fragen ableiten.
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HOW-MIGHT-WE-FRAGEN

Kehren wir zu unserem Team zurtick. Die Forschungsaktivitdten und
die Diskussionen zu den resultierenden Ergebnissen waren lehr-
reich und brachten die Projektarbeit weiter. Der dritte Workshop
kann nun beginnen. Das Team ist voller Tatendrang - nun steht die

Losungsfindung im Vordergrund.

Im Synthese-Workshop konnte eine ganze Reihe von Chancen zur
Optimierung von 4Service identifiziert werden. Tim schlagt vor, ei-
nige dieser Chancen zu konkretisieren und in Form sogenannter

How-might-we-Fragen (HMW-Fragen) zu formulieren.

Tim wendet sich an das Team und schldgt eine erste Opportunity
Area vor: »Lasst uns als Erstes mit der Opportunity Area >Leistungs-
erfassung bei nicht angelegten Projekten< beginnen. Wie konnte
eine an uns selbst gestellte Aufgabe fiir die Losungsfindung in Form

einer How-might-we-Frage aussehen?«

Die Teammitglieder verstehen — Tim mdchte das komplexe Problem
»Verbesserung von 4Service« in kleinere, aber konkrete Fragen zer-
legen. Diese kdnnen wir dann, handhabbar portioniert, angehen.
Sarah antwortet: »Wie kdnnen Leistungen korrekt erfasst werden,
obwohl noch kein Projekt vorhanden ist?« Tim nickt: »Diese For-
mulierung nimmt noch keine Losung vorweg. Sie lasst geniigend
Spielraum. Die Hinzunahme des Adjektivs >korrekt« ist hierbei we-
sentlich.«



Nach einer Weile haben die Teammitglieder eine Reihe von How-

might-we-Fragen gesammelt:

> Wie koénnen Leistungen mindestens so effizient wie in einer Ta-
bellenkalkulation erfasst werden?

> Wie kann die Erfassung bestimmter Leistungen in einem Team
abgestimmt werden?

> Wie kdnnen Projektbudgets wahrend der Erfassung beriicksich-
tigt werden?

> Wie erhalten Nutzer einen informativen Uberblick tiber verblei-

bende Urlaubstage und Uberstunden?

How-might-we-Fragen bilden eine Briicke zwischen den bisherigen
Tatigkeiten unseres Teams zum Verstehen und den anstehenden
Tatigkeiten des Erkundens. Wir missen nun der Herausforderung
begegnen, den Prozess der Ideenfindung zur Beantwortung der

Fragen durch geeignete Ideation-Methoden zu strukturieren.

Ideation:

Mit dem Begriff Ideation spre-
chen wir einen kreativen Prozess
der Ideenfindung zur L6sung
eines oder mehrerer Probleme
an. Die Form der Beschreibung
von Lésungsideen ist dabei nicht
festgelegt — sie kénnen abstrakt
oder in konkreter Form visuell
beschrieben werden.
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6-3-3

Tim hat sein Team zum nédchsten Meeting eingeladen. Mit ihm
nehmen fiinf Personen teil. Tim hélt fir jeden Teilnehmer ein DIN-
A4-Blatt bereit. Das Papier ist nicht unbedruckt, Tim hat es bereits
strukturiert: Es zeigt sechs Zeilen und drei Spalten. Jede der fiinf an-

Abbildung 41:  Wesenden Personen erhélt ein Blatt. Als Uberschrift tragt das Blatt

Ein noch nicht ausgefiilltes  eine HMW-Frage: »Wie kdnnen Leistungen korrekt erfasst werden,

6-3-5-Blatt  obwohl noch kein Projekt vorhanden ist?«

PROBLEM: Wie konnen Leistungen korrekt erfasst werden, obwohl noch kein Projekt vorhanden ist?

Initiale Idee

Kommentar 1

Kommentar2

Kommentar 3

Kommentar 4

Kommentar 5

Idee 1 Idee2 Idee3




Tim erklart das mit der 6-3-5-Methode verbundene Vorgehen: »ich
mochte jeden Teilnehmer bitten, in der erste Zeile in kurzen Satzen
jeweils drei ldeen fiir mogliche Losungen des Problems zu beschrei-
ben. Daflir kénnt ihr euch finf Minuten Zeit nehmen. Ich werde
euch erinnern, wenn die Zeit voriber ist. AnschlieBend gebt ihr das
Blatt bitte an den Nachbarn zu eurer Linken weiterx, fahrt er fort.

Tim startet die Zeit und achtet auf die Einhaltung der Vorgabe.

Natdrlich arbeitet Tim selbst mit und hat nach finf Minuten, wie auch
die anderen Teammitglieder, drei I[deen aufgeschrieben. Das Blatt mit
der ausgefiillten ersten Zeile gibt er an den linken Nachbarn weiter.
Tim erlautert den néchsten Schritt: »Bitte fiihrt nun die Idee, die in der
ersten Zeile steht, in der darunter stehenden Kommentarzeile weiter
aus — ihr kénnt sie durch zusatzliche Ideen anreichern, sie konkreti-
sieren oder der Idee eine neue Richtung geben.« Aha, es soll auf den
Ideen der anderen Teilnehmer aufgebaut und eigene Vorstellungen

eingebracht werden - ein cleverer Schachzug von Tim.

Die Blatter werden nach jeder Kommentarrunde nach links weiter-
gereicht. Die Teammitglieder arbeiten eifrig, bis sie die letzte Zeile
abgeschlossen haben. Wir zeigen ein Ergebnisblatt unseres Teams
in Abbildung 42.

Tim platziert die ausgefillten finf Ergebnisblatter in einer Art Gale-
rie fur alle sichtbar nebeneinander an der Wand des Meetingraums.
Er bittet die Anwesenden fiir eine Diskussion der Ergebnisse zur
Wand. Natdirlich sind alle Teilnehmer neugierig darauf, zu erfahren,
wie sich die eigenen Ideen durch die Beitrdge anderer weiterentwi-
ckelt haben. Es folgt eine Diskussion um die interessantesten Ideen
und die Moglichkeiten zur Kombination verschiedener Lésungsan-

satze.

Die Bezeichnung 6-3-5:

Der Name der Methode 6-3-5
leitet sich aus dem ihr zugrunde
liegenden Vorgehen ab. Flinf
Teilnehmer entwickeln zundichst
jeweils allein drei Lésungsideen
zu einem Problem. Sie schreiben
die von ihnen gefundenen drei
Lésungen als Uberschriften von
drei Spalten auf ein Blatt, geben
das Blatt weiter und fiihren
anschlieBend die weitergegebe-
nen Lésungsideen der anderen
Teilnehmer durch Kommentare
fort. Die Bldtter werden so lange
im Kreis weitergegeben, bis das
Blatt mit der eigenen Idee wieder
beim urspriinglichen Autor an-
gelangt ist. Bei fiinf Teilnehmern
resultieren fiinf Tabellen mit
drei Spalten (die jeweils mit den 99
drei eigenen Ideen der initialen
Autoren liberschrieben sind)
und sechs Zeilen (jeweils mit

der eigenen Idee als Uberschrift
und fiinf Kommentaren). Die
Methode funktioniert selbstver-
stdndlich auch mit weniger oder
mehr als fiinf Teilnehmern.



PROBLEM: Wie konnen Leistungen korrekt erfasst werden, obwohl noch kein Projekt vorhanden ist?
Idee1 Idee2 Idee 3

Initiale Idee Wir erfassen auf ein temporéres Wir diirfen generell unvollstandige Wir konnen eine Nachricht an den
Projekt. Leistungseintrage erfassen. Projektleiter schicken.

Kommentar 1 Dem temporéren Projekt konnen wir einen Dann muss man aber einen Eintrag als Das lost aber das eigentliche Problem nicht.
Namen geben. definitiv’ kennzeichnen. Ist das nicht ein

Lusatzaufwand?

Kommentar 2 AnschlieBend kdnnen wir uns alle ,Definitiv* wird der Eintrag automatisch, Aber man kannte den betroffenen
tempordren Leistungen anzeigen lassen. wenn alles ausgefiillt ist. Projektleiter auswahlen.

Kommentar 3 Ist auch niitzlich, wenn nicht lar ist, auf ,Definitiv” wird er, wenn alle Muss-Felder Damit sieht er, welches Durcheinander er
welches Projekt gebucht werden muss. ausgefiillt sind. anrichtet.

Kommentar 4 Es gibt anschlieBend eine Liste aller Man kann die Angaben zum Projekt oder Der Projektleiter miisste dann die Eintrage
temporéren Projekte. Teilprojekt leer lassen. vervollstandigen.

Kommentar 5 Nicht nur die Projekte, auch die dazu Unvollsténdige Eintrége werden Wenn sie vervollsténdigt sind, erhélt man
gehdrenden Eintrage sollen angezeigt gekennzeichnet. wieder eine Nachricht.
werden.

100 Abbildung 42:  Jeder der Teilnehmer hat nun ein Blatt mit drei Ideen vor sich.

Ein ausgefiilltes 6-3-5-Blatt  Andrea wendet sich an das Team: »Kénnt ihr bitte jetzt fur jede der
drei Ideen auf einer Karte die Idee kurz aufschreiben? Danach wol-

len wir Ideen, die doppelt vorkommen, zusammenfassen.«



OUTSIDE THE BOX THINKING

Tim geht nun noch einen Schritt weiter: Er motiviert die Teilnehmer
dazu, ganz mutig Uber unkonventionelle Losungsansatze nachzu-
denken. »Outside the Box Thinking« nennt Tim dies: Die Teammit-
glieder sollen nicht in etablierten Denkmustern gefangen bleiben.
Er bittet die Teilnehmer, dariiber nachzudenken, welches die un-
ausgesprochenen Regeln und Grundannahmen sind, die hinter der

Leistungserfassung stehen.

Die Teammitglieder sind zundchst etwas verdutzt — aber dann kom-
men nacheinander vier Wortmeldungen, die Tim jeweils auf einem

Flipchart dokumentiert.

Peter meldet sich als Erster: »Fir jede Leistung wird heute ein neuer,
eigener Eintrag erstellt.« Die Teammitglieder schauen sich verwun-
dert an. Tim greift den Gedanken auf: »Okay, perfekt. Nun lasst uns
mal Gberlegen: Was ware, wenn das nicht zutreffen wiirde.« Andrea
antwortet: »Es konnten ganze Wochenvorlagen vorliegen, die nur
noch gedndert werden miissen.« »Cool«, sagt Tom, »wir kdnnten
auch mit Tagesvorlagen arbeiten.« Sarah ergdnzt: »Wir kdnnten
einfach verschiedene Leistungsvorlagen anbieten, aus denen man

dann auswahlen kann.«

Nach und nach werden weitere, scheinbar selbstverstandliche
Grundannahmen identifiziert. Beispielsweise besteht 4Service heu-
te aus einer umfassenden, groBen Anwendung. Was wére, wenn sie
in verschiedene Anwendungen zerteilt wiirde und es fir die Leis-

tungserfassung eine eigene Anwendung géabe?

Eine weitere Annahme betrifft das Anlegen von noch nicht vorhan-
denen Projekten. In der heutigen Version von 4Service kdnnen nur
Mitarbeiter in einer Projektleiter-Rolle Projekte neu anlegen. Was
aber ware, wenn zukiinftig alle Mitarbeiter Projekte ad hoc anlegen

und ihre Leistungen darauf buchen kdnnten?

Damit die Ideen nicht verloren gehen, schreiben die Teilnehmer sie

auf Karten, die sie dann an der Wand platzieren.
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DESIGN STUDIO

Ohne Zweifel: Das Team hat eine ganze Menge vielversprechender
Ideen zur Losung der HMW-Frage nach einer alternativen Erfassung
von Leistungszeiten entwickelt und auch tberlegt, wie eine Leis-
tungserfassung moglich ist, wenn das betreffende Projekt noch gar

nicht angelegt wurde.

Verschiedene Losungsideen stehen nun im Raum. Tim regt an, die
vielversprechendsten daraus auszuwéhlen, um sie in einem néchs-
ten Schritt weiter zu verfeinern. Bei der Methode 6-3-5 wurden
identifizierte L6sungsanséatze sprachlich ausgedriickt — die verbale
Beschreibung erlaubt eine schnelle Formulierung von Ideen. Aller-
dings miindet diese Form des Ausdrucks nicht immer in sehr kon-
kreten Vorstellungen bei den anderen Teilnehmern des Workshops.
Im nachsten Schritt wollen wir die vorgeschlagenen Lésungsansat-
ze daher prazisieren. Ideen werden in anschaulichen Skizzen visua-
lisiert: Die Losungskonzepte sollen mdglichst klar veranschaulicht

werden.

Tim mochte, dass sich die Teammitglieder jeweils auf eine einzige
HMW-Frage konzentrieren und schldgt zu deren Bearbeitung die
Methode Design Studio vor. Zur Erlduterung der sechs Schritte die-
ser Methode hat Tim eine Folie vorbereitet, die ihren Ablauf einfach
erklart (Abbildung 43).



Das Team einigt sich Jedes Teammitglied skizziert
auf die Problemstellung 3-6 Losungsideen

Es werden Zweierteams Ideen werden erneut
gebildet. Diese gestalten im Team prasentiert
nun nur noch eine Lésung

Den ersten Schritt hat das Team bereits gemacht: Die Frage »Wie
kdnnen Leistungen korrekt erfasst werden, obwohl noch kein Pro-
jekt vorhanden ist?« wird als erste Aufgabe zur Durchfiihrung des
Design Studios gewabhlt.

Der zweite Schritt sieht Einzelarbeiten der Teammitglieder vor: Die
Teilnehmer des Meetings werden sich zuriickziehen und aus dem
zuvor generierten Losungspool zumindest drei Ideen auswahlen.
Die grobe Ausgestaltung dieser Ideen soll jeweils auf einem eige-
nen A4-Blatt visualisiert werden. Hierzu steht die komplette Flache
des DIN-A4-Bogens zur Verfligung. Tim achtet auf eine zeiteffiziente

Durchfiihrung und sieht fiir diesen Schritt zehn Minuten vor.

Im dritten Schritt kommt das Team wieder zusammen. Die individu-
ell erstellten Losungsskizzen aller Teammitglieder werden an einer
Wand des Meetingraums platziert und jeweils durch die Teilneh-

mer prasentiert. Fir die Présentation einer Skizze stehen fir jeden

Ideen werden prasentiert,
das Team gibt Feedback

Ideen werden
im Team bewertet
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Abbildung 43:
Ablauf eines Design Studios
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Teilnehmer jeweils maximal zwei Minuten zur Verfiigung - Tim er-
wahnt mit einem Augenzwinkern, dass er tiber eine Prasentation in

nur einer Minute nicht ungliicklich sei.

Wichtig bei der Vorstellung einer Losungsskizze ist, dass ihre Essenz
nachvollziehbar wird. Nach jeder Prasentation haben die anderen
Teammitglieder Gelegenheit zur Kommentierung der prasentierten
Skizze. Tim halt die Urheber einer Ideenskizze jeweils dazu an, die
eigene Idee nicht zu verteidigen - zunéchst soll das Fir und Wider

der vorgestellten Idee deutlich werden.

Fiir den vierten Schritt des Design Studios bittet Tim um die Bildung
von Zweierteams. »Bitte arbeitet zu zweit genau eine Losungsskizze
ausg, sagt Tim, »diese Losungsskizze kann auf mehreren prasentier-
ten Ideen fuBBen oder eine neue Idee enthalten, die bislang noch
nicht prasentiert wurde.« Auch hierfiir greift Tim wieder auf sein

Smartphone zuriick und stellt den Timer auf zehn Minuten.

Fir den nun folgenden fiinften Schritt des Design Studios ruft Tim
wieder das gesamte Team zusammen. Die in Zweierteams ausgear-
beiteten Ideenskizzen sollen kompakt prasentiert und ihre Vorziige

jeweils in einem kurzen Pladoyer zusammengefasst werden.

Der sechste Schritt des Design Studios sieht schlieBlich eine ge-
meinsame Bewertung der nunmehr verfeinert vorliegenden Ideen

Vvor.

Fir das Team ist das Vorgehen bei der Methode Design Studio nun
klar — es kann losgehen. Nachdem die HMW-Frage »Wie kdnnen
Leistungen korrekt erfasst werden, obwohl noch kein Projekt vor-
handen ist?« ausgewahlt ist, arbeiten die Teilnehmer an der Konkre-
tisierung verschiedener Lésungsideen. Die Teammitglieder erstel-
len Skizzen, prasentieren Losungen, diskutieren, entwickeln diese
in Zweiergruppen fort und fassen schlieBlich ihre Losung in einer

stellvertretenden Skizze an der Wand zusammen.



An dieser Stelle will das Team nun die erstellten Ideen bewerten.

Dies stellt den sechsten Schritt des Design Studios dar.

Tim ergreift das Wort: »Nun bitte ich jeden von euch, ein kurzes PIa-

doyer zu halten.«

Tim fahrt fort: »lhr konnt flr eine oder mehrere Lésungsideen argu-
mentieren — eure eigene darf darunter sein, sie muss es aber nicht,
wenn andere euch Uiberzeugender erscheinen. Das Pladoyer sollte
nicht langer als zwei Minuten dauern. Gerne kénnt ihr bei eurer Be-
griindung Bezug auf die Ergebnisse unserer Nutzerforschungsakti-
vitaten nehmen. Ihr kdnnt auch argumentieren, warum euch eine
bestimmte Idee nicht Gberzeugt. Wir erhalten auf diese Weise eine
umfassende Sicht auf die Vor- und Nachteile der verschiedenen Ide-
en. Erst nachdem wir die Argumente aller Anwesenden gehort ha-
ben, werden wir Lésungsideen auf der so geschaffenen fundierten

Grundlage mit Punkten bewerten.«

Alle Pladoyers werden mit Verve vorgetragen, die Wiederkehr po-
sitiver Argumente fiir bestimmte Ideen lasst schnell erste Trends
erahnen. Bereits wahrend der Pladoyers ist an den Reaktionen der
Teilnehmer zu erkennen, dass einige Teammitglieder durch die vor-

getragenen Argumente umgestimmt wurden.

Tim mdchte die Bewertung der Losungsskizzen gemeinsam und
fur alle sichtbar mit Klebepunkten durchfiihren. Jeder Teilnehmer
bekommt drei Punkte und kann diese beliebig auf die vorgestellten

Ideenskizzen verteilen.

Pladoyer:

Vor einer Bewertung der erstell-
ten Beitrcdige wird bei der Plddo-
yer-Methode allen Teilnehmern
kurz Zeit gegeben, um zusam-
menfassende Argumente fiir
gezeigte Losungen vorzubringen.
Fiir ein solches Plddoyer sollte
pro Person nicht mehr als eine
bis zwei Minuten eingeplant
werden. Bei der nachfolgenden
Bewertung kénnen die Teilnehmer,
wenn sie durch die Argumente
anderer (iberzeugt werden, auch
flir andere Beitréige stimmen.
Hdufig werden fiir die Bewertung
Punkte genutzt, deren Vergabe
einen Beitrag dann dauerhaft
sichtbar auszeichnet.
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Abbildung 44:
Ideenkatalog mit Lésungsideen

IDEENKATALOG

Bisher hat sich das Team vor allem einer How-might-we-Frage
angenommen: »Wie kénnen Leistungen erfasst werden, obwohl
noch kein Projekt vorhanden ist?« Doch es gibt weitere wichtige
How-might-we-Fragen, die nun durch das Team bearbeitet werden
missen. Dazu wendet das Team wiederum fir jede HMW-Frage die
6-3-5-Methode an und konkretisiert und bewertet die Ideen in ei-

nem Design-Studio.

Die am besten bewerteten Ideen werden auf einem Blatt Papier vi-
sualisiert und aufgehdngt. In Abbildung 44 zeigen wir beispielhaft

sechs Ideen.

Vorlagen




Die Ideen hinter den in Abbildung 44 gezeigten Visualisierungen

kdnnen wir wie folgt kompakt beschreiben:

> Kalender: Der Aufbau einer Maske zur Leistungserfassung ist an
die Gestaltung eines Terminkalenders angelehnt.

> Termine: Gruppeneintrage erlauben die Erfassung von Leistungs-
eintrdgen durch Kollegen.

> Vorlagen: Die Verfligbarkeit von Vorlagen, die via Drag & Drop
bei der Leistungserfassung ausgewdhlt werden kénnen.

> Recently Used: Kiirzlich erfasste Leistungseintrage konnen direkt
wiederverwendet werden.

> Vergleich: Das gleichzeitige Anzeigen der aktuellen Termine
mehrerer Mitarbeiter.

> Liste: Eine listenartige Darstellung der protokollierten Leistun-

gen aller Teammitglieder.

Tim ist von den aussichtsreichen Ideen regelrecht begeistert — aber
er weill auch, dass es nun hochste Zeit ist, die entstandenen Lo-
sungsideen gegeneinander abzuwagen. Er erkennt die Gefahr, an-
sonsten eine Vielzahl lokaler Losungen zu konzipieren, die sich spa-

ter nur schwer in einem Ubergreifenden Konzept integrieren lassen.

Wenn die erarbeiteten Einzelideen zu einer kohdrenten Losung
kombiniert werden sollen, sind Richtungsentscheidungen notwen-
dig — zumindest teilweise scheinen manche Ideen zueinander im
Widerspruch zu stehen. Wenn wir beispielsweise eine Kalenderan-
sicht umsetzen mochten, dann ist das Verfolgen einer tabellari-

schen Ansicht wenig sinnvoll.

Dies ist die Aufgabe des Konzept-Workshops.
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ERGANZENDE HINWEISE

In einem ldeation-Workshop geht es noch nicht
um die Ausarbeitung sorgfaltig durchdachter
Losungen. Zunédchst sollen méglichst viele Ideen
generiert werden, die erst bewertet und spater
gegebenenfalls kombiniert und weiter verfeinert
werden. Gerade bei der Durchfiihrung eines De-
sign Studios ist es daher wichtig, sich nicht in De-

tails eines Losungsansatzes zu verlieren.

Die Reihenfolge der dargestellten Kreativmetho-
den ist nicht zuféllig gewahlt. Es ist hilfreich, zu-
erst mit der Methode 6-3-5 mogliche Lésungen

zu sammeln. Dann kénnen die ersten Ergebnisse

Nutzen

Idee 1

Idee 2

Abbildung 45:
Bewertung von Ideen

mit radikaleren Ideen aus dem »Outside the Box
Thinking« konfrontiert und angereichert werden,
um schlieBlich aussichtsreiche Ideen in Design

Studios zu konkretisieren.

Bei der Bewertung und Priorisierung von Ideen
kann ein Diagramm sehr hilfreich sein. Wir greifen
hierzu auf zwei Achsen zurlick. Die erste Achse
beschreibt die Machbarkeit einer Idee, die zweite
den Nutzen. Die Platzierung von Ideenkarten in
einem solchen Diagramm gibt Workshop-Teilneh-
mern eine hilfreiche Grundlage zur Bewertung
(Abbildung 45).

Idee 3

Idee 5

Idee 4

Idee 6

Machbarkeit



ZUSAMMENFASSUNG IDEATION

Verstehen Erkunden Umsetzen

Workshop Workshop
Ideation Konzept

Workshop
MVP-Planung

Workshop Workshop
Scoping Synthese

Workshop Workshop
Validierung Prototyping

Im nun abgeschlossenen Ideation-Workshop formulierte das Team  Abbildung 46:
verschiedene How-might-we-Fragen zu identifizierten Opportunity ~ Der dritte Workshop: Ideation
Areas. HMW-Fragen bilden die Schnittstellen zwischen Problembe-

schreibungen und ihrer Lésungsfindung. Fir jede HMW-Frage er-

kundeten die Teammitglieder anschlieend mégliche Lésungside-

en. Hierbei haben wir die Methoden 6-3-5, Outside the Box Thinking

und Design Studio kennengelernt. Bei der Durchfiihrung des De-

sign Studios wurden konkrete Losungsideen in Skizzen visualisiert,

die resultierenden Ideen in Pladoyers beurteilt und schlieBlich in

einem Ideenkatalog dokumentiert.

109



10

LITERATUR

Zusammenstellungen von Methoden fiir Kreativ-Workshops lassen
sich in verschiedenen Publikationen finden. Zwei Biicher mdchten wir
gerne besonders hervorheben:

[Rustler 2014] Rustler, Florian: Denkwerkzeuge der Kreativitdit
und Innovation. Das kleine Handbuch der Innovationsmethoden.
Miinchen: Creaffective, 2014.

[Eppler et al. 2014] Eppler, Martin; Hoffmann, Friederike;
Pfister, Roland A.: Creability: Gemeinsam Kreativ - Innovative
Methoden fiir die Ideenentwicklung in Teams. Stuttgart:
Schéffer-Poeschel, 2014.

Das Buch von Kevin Ashton geht verschiedenen Mythen der
Innovation auf den Grund. Es liest sich spannend und berichtet liber
die Hintergriinde einer Vielzahl von Innovationen:

[Ashton 2016] Ashton, Kevin: Wie man ein Pferd fliegt.
Ungewdhnliche Konzepte fiir Innovation und Kreativitdit.
Miinchen: Hanser, 2016.

Friihe Untersuchungen zur Effizienz von Brainstormings finden sich
bei Dunnette, Campbell & Jaastad (1963) und Bouchard & Hare (1970):
[Dunnette et al. 1963] Dunnette, Marvin D.; Campbell, John;
Jaastad, Kay: The effect of group participation on brainstorming
effectiveness for 2 industrial samples. Journal of Applied
Psychology, 47(1), p. 30-37, 1963.

[Bouchard & Hare 1970] Bouchard, Thomas J.; Hare, Melana:
Size, Performance, and Potential in Brainstorming Groups.
Journal of Applied Psychology, 54, p. 51-55, 1970.



TEAMARBEIT STELLT SICH
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WORKSHOP:
KONZEPT

Im Ideation-Workshop wurde eine breite Vielfalt von Lé-
sungsideen generiert. Ziel des nun folgenden Workshops
ist es, die unterschiedlichen Ideen zu gefundenen Produkt-
chancen in ein kohdrentes Konzept zu integrieren. Eine
User Story Map hilft uns dabei, Aufgaben von Nutzern mit konkreten
Funktionen zu ihrer Untersttitzung zu verbinden. Auf der Grundla-
ge einer konzeptionellen Design Map kénnen wir diese Funktionen
dann systematisch in die Beschreibung eines User Interface (iber-
flihren und dieses durch Sketching konkretisieren.



UBERBLICK

Der folgende Konzept-Workshop ist der vierte der sieben Work-
shops unseres Vorgehensmodells. Im Konzept-Workshop verkniip-
fen und verdichten wir die bisher erarbeiteten, noch unverbunde-

nen Ideen zu einem kohdrenten Losungsvorschlag.

Der in der Praxis typischerweise ein- bis zweitagige Konzept-Work-
shop besteht aus zwei Teilen. Er beginnt mit der Erstellung einer
User Story Map. In einer User Story Map verknlpfen wir die erar-
beiteten Ideen bei der Betrachtung tbergreifender Szenarien und
identifizieren die zu ihrer erfolgreichen Bearbeitung notwendigen

Funktionen.

Im zweiten Teil des Workshops entwerfen wir auf der so geschaffe-
nen Grundlage zundchst ein libergreifendes Konzept fir ein User

Interface und konkretisieren es dann in detaillierten Skizzen.

In nachfolgenden Workshops werden wir dieses Konzept in Form

von Prototypen weiter ausarbeiteten und schlief3lich validieren.

Workshop-Ziel
> Losungskonzept definieren

und visualisieren

Teilnehmer

> Projektteam

Dauer

> Ein bis zwei Tage

Hauptergebnisse
> User Journey, Key Screens,

Testplan

Vorbereitung
> Produktchancen sind
identifiziert, Losungsideen

zusammengetragen

Ablauf

> User Story Map erstellen

> Konzeptionelle Design Map
erstellen

> Schllsselscreens sketchen

> User Journey sketchen

> Annahmen-Map erstellen

> Validierungsplanung

vorbereiten



Szenario:

Szenarien fokussieren auf die
Erreichung von Nutzerzielen und
betten diese in narrativer Form
in einen konkreten, situativen
Kontext ein. Von technischen
Merkmalen der konkreten
Umsetzung abstrahieren
Szenarien. Betrachten wir

hierzu ein Beispiel:

Es ist Montagabend, 19 Uhr.
Patricia war den ganzen Tag bei
einem Kunden. Sie reist nun mit
dem Zug nach Hause, hierfiir
wird sie etwa eine Stunde bend-
tigen. Alle Sitzpldtze im Zug sind
besetzt und Patricia muss stehen.
Sie will die Wartezeit nutzen, um
ihre heutigen Leistungen zu

14

erfassen:

Es gibt zwei Leistungen, die zu
erfassen sind. Sie nahm tiber den
ganzen Vormittag hinweg an
einem Workshop teil -
zusammen mit einer Kollegin.
Der Workshop begann um 9 Uhr
und endete plinktlich um 12 Uhr.
Ihre Anreise zum Workshop
betrug 45 Minuten. Am
Nachmittag blieb sie vor Ort und
dokumentierte die Ergebnisse
des Workshops allein.

SZENARIEN

Wo stehen wir jetzt? Im Team wurden Lésungsideen zur Leistungs-
erfassung mit 4Service entwickelt, einander gegentibergestellt und
bewertet. Inwieweit sie auch im Zusammenspiel tragfahig sind, ist
an dieser Stelle noch nicht klar. Genau hiermit beschéftigen wir uns
im folgenden Schritt: Die entstandenen Ideen versuchen wir zu ei-
nem Ubergreifenden Nutzungsablauf zusammenzufiigen. Dies ge-
lingt, indem das Team unterschiedliche Szenarien durchspielt und
die zu ihrer erfolgreichen Bewaltigung notwendige Unterstiitzung

durch 4Service identifiziert.

Das nebenstehende Szenario enthélt ein klares Nutzerziel und be-
schreibt den situativen Zusammenhang, in dem das Nutzerziel er-
reicht werden soll. Das Szenario ist konkret — wir verstehen inhalt-
lich, warum Patricia die Leistungserfassung vornehmen mochte.
Die narrative Formulierung des Szenarios ist dabei vollstéandig 16-
sungsoffen: Es geht aus der Szenariobeschreibung nicht hervor, wie

die Leistungserfassung genau durchgefiihrt wird.

Der vierte Workshop kann beginnen. Tim fangt mit der Moderati-
on an: »Wir haben im letzten Workshop die Persona Marie Beraterin
ausgearbeitet — wir beginnen mit ihr als handelnder Person in den
von uns nun zu definierenden Szenarien. Lasst uns zundchst einen
Uberblick tiber mégliche situative Bedingungen der Szenarien fin-

den. In welchen Kontexten erfasst Marie ihre Leistungen?«

Sarah antwortet: »An ihrem normalen Arbeitsplatz, unterwegs, also
beispielsweise im Zug und bei Kunden vor Ort.« Tim schreibt die
Anmerkungen von Sarah auf ein Flipchart und fahrt fort: »Okay,
wir haben beobachtet, dass einige Nutzer nur einmal im Monat
ihre Leistungen erfassen und andere dies zweimal am Tag tun. Hier
liegen eigentlich zwei unterschiedliche Szenarien vor: Im ersten

Fall werden - vielleicht mit Unterstlitzung von Hilfsmitteln — eine



Vielzahl von Leistungen fiir den ganzen Monat dokumentiert. Im
zweiten Fall diirften es nur einige wenige Eintrdge sein. Lasst uns
zunachst den zweiten Fall betrachten, das Eintragen am Monatsen-
de ist ja durchaus den Unzuldnglichkeiten der aktuellen Version von

4Service geschuldet.«

Daniela startet mit einer typischen Situation: »Es ist friiher Abend,
Marie sitzt an ihrem Schreibtisch, sie hat den ganzen Tag im Biro
gearbeitet. Sie meldet sich an und kann ohne Umwege ihre Leis-
tungen erfassen. Marie Uberprift, wann sie ihre Leistungen zuletzt
erfasst hat. Sie trdgt dann die neuen Leistungen ein, kontrolliert
alle Eintrédge und gibt sie dann frei.« Daniela féhrt fort: »Das ist eine
Erfassungssituation, die unsere Nutzer eigentlich fortlaufend erle-
ben: Wir sollten nun die verschiedenen Schritte in diesem Szenario

herausarbeiten und sie dann jeweils ndher betrachten.«

Sarah beginnt gleich mit dem Schreiben von Karten: »Du hast die
Schritte ja eigentlich schon genannt: Anmelden, Uberblick gewin-
nen, Leistung erfassen, Leistungen Uberpriifen, Leistungen freige-

ben.« Sarah hangt die von ihr beschrifteten Karten an die Wand:

Abbildung 47:
Der Anfang zur Erstellung einer User Story Map fiir das Projekt ist  Dje ersten Schritte einer
gemacht (Abbildung 47). User Story Map
Leistungen
erfassen
Anmelden Uberblick gewinnen Leistung erfassen Kollegen hinzufiigen Leistung bearbeiten Tag iiberpriifen Leistungen freigeben

15
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THEORIE:

USER STORY MAPPING

Ein Szenario beschreibt ein Nutzerziel und den
Kontext, in dem dieses Ziel erreicht werden soll.
Im von uns betrachteten Fallbeispiel lassen sich
unterschiedliche Varianten der Bearbeitung
des Ziels »Leistungserfassung« unterscheiden:
Vielleicht mochte eine Nutzerin Leistungen er-
fassen, aber das relevante Projekt ist noch nicht
angelegt? Vielleicht gibt sie unmittelbar nach der
Erfassung der Leistungen jeden Tag ihren Zeitre-
port direkt frei? Oder sie tut dies erst am Ende der
Woche? Vielleicht greift eine Nutzerin bei der Leis-
tungserfassung auf eine Projektvorlage zu, damit

sie ihre Leistungen effizienter erfassen kann?

Eine User Story Map orientiert sich am Arbeitsfluss
von Nutzern und bietet eine Beschreibung der
moglichen Aufgaben, die sie bei der Erreichung
ihrer Ziele bewaltigen. User Story Maps bauen auf
der Sequenz von Arbeitsschritten in einem Szena-
rio auf und liefern die Grundlagen zur Ableitung
von Funktionen zu ihrer Unterstiitzung. Durch die
Erstellung einer User Story Map gewinnen wir ei-
nen Uberblick tiber die relevanten Aufgaben in ei-

nem betrachteten Anwendungszusammenhang.

Fiir unser Team ist ein solcher Uberblick zu diesem
Zeitpunkt besonders wichtig: Damit das Konzept
eines User Interface umfassend tiberzeugen kann,

missen alle zentralen Nutzungsziele der An-

wender effizient unterstiitzt werden. Erst auf der
Grundlage eines vollstandigen Uberblicks tiber alle
durchzufiihrenden Aufgaben kann unser Team
eine kohdrente Losung finden, die eine hinrei-
chende Flexibilitat bietet. Eine User Story Map visu-
alisiert in anschaulicher Form zielorientierte Auf-

gaben in ihrer typischen Reihenfolge und Prioritét.

User Story Maps bauen auf sogenannten User
Stories auf. Eine User Story verweist in ein oder
zwei alltagssprachlich formulierten Satzen auf
konkrete Arbeitsaufgaben, die ein Nutzer bei der
Erreichung seiner Ziele durchfiihrt. »Anmelden«
ware ein Beispiel fiir eine solche Aufgabe bei der
Erreichung des libergeordneten Ziels »Leistungs-
erfassung«. Bei der konkreten Durchfiihrung der
Anmeldung kénnen bei Bedarf unterschiedliche
Alternativaufgaben angegeben werden. Oft wird
auch erldutert, warum eine Aufgabe notwendig
ist. Die allgemeine Form einer User Story: »Als
>Rolle« muss ich bei der >Zielerreichung< eine >Auf-
gabe« durchfiihren, weil >Begriindung«« hat sich

im Projektzusammenhang bewahrt.

In einer User Story Map ordnen wir User Stories
auf zwei Achsen ein: Auf der horizontalen Achse
der User Story Map beschreiben wir den sequen-
ziellen Ablauf einer Interaktion im Sinne der Auf-

einanderfolge einzelner Arbeitsaufgaben.



Auf der vertikalen Achse beschreiben wir ein Ziel
und differenzieren einzelne Aufgaben zu dessen
Erreichung. In einer weiteren Detaillierung zerle-
gen wir Aufgaben in »Teilaufgaben« in héherer
Auflésung und geben gegebenenfalls alternative
(Teil-)Aufgaben an. Die Hohe der Platzierung einer
Teilaufgabe in einer User Story Map reflektiert de-
ren zu berlcksichtigende Priorisierung. Die Struk-
tur einer User Story Map liefert auf diese Weise
erste Hinweise zur Relevanz von Funktionen, die

die Arbeitsschritte von Nutzern unterstutzen.

Bei der Erstellung einer User Story Map bietet es
sich in Analogie zu Szenarien an, die Schritte zur
Erreichung der wesentlichen Nutzerziele als Ab-
straktionsebene zu wéhlen und Aufgaben dann
sukzessive zu detaillieren. In der Praxis gehen wir

bei der Erstellung einer User Story Map jeweils

Aufgabe Aufgabe Aufgabe

Teilaufgabe Teilaufgabe Teilaufgabe

Teilaufgabe Teilaufgabe Teilaufgabe

Teilaufgabe Teilaufgabe

Teilaufgabe

von einem zu unterstiitzenden Szenario aus und
definieren die User Stories zu den Schritten der
erfolgreichen Bearbeitung. Geschriebene Karten
zu User Stories platzieren wir entsprechend in der
User Story Map unterhalb der Schritte, auf die sie

sich beziehen.

Die Menge der erstellten User Stories bildet eine
Art Checkliste fur Funktionen, die die dort defi-
nierten Aufgaben adressieren. User Stories helfen
einem Produktteam, an alle Funktionen zu den-
ken, dienen als Kommunikationsgrundlage zur
Diskussion ihrer Details sowie zur Einplanung von
Ressourcen fir ihre technische Realisierung. In der
Praxis ergdanzen wir User Stories oft durch Stich-
worte fur Testfalle oder annotieren sie durch erste
grobe Aufwandschatzungen zum Implementie-

rungsaufwand.

Abbildung 48:
Abstrakte Darstellung einer

User Story Map

Aufgabe Aufgabe

Teilaufgabe

Teilaufgabe

Teilaufgabe

1




User Story Map:

Eine User Story Map ist eine
abstrahierte Beschreibung des
Arbeitsflusses von Nutzern und
unterstlitzt die schrittweise Ab-
leitung von Funktionen und ihrer
Kombinationen, die eine Anwen-
dung Nutzern zur Erreichung
ihrer Ziele zu Verfiigung stellt.
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Abbildung 49:
Erste Detaillierung der
User Story Map

Leistungen
erfassen

USER STORY MAP

Das erste Szenario wurde durch das Team durchgespielt, die ersten
Schritte in Richtung einer User Story Map sind damit gemacht. Sa-
rah blickt in die Runde: »Welches Szenario betrachten wir als nachs-
tes?« Daniela schaut auf den Ideenkatalog und antwortet: »Marie,
unsere Persona, war auswarts beim Kunden, sie hat gemeinsam mit
einer Kollegin einen Workshop durchgefiihrt und erfasst deshalb
den Eintrag gleich fiir beide Mitarbeiterinnen gemeinsam. Sie be-
findet sich gerade auf dem Heimweg.« »Okay«, antwortet Sarah,
»hier ist klar, was fiir Marie eine wirklich gute Unterstlitzung béte.«
Sarah geht zur Wand und erganzt die User Story Map um einen wei-

teren Bearbeitungsschritt: »Kollege hinzufligen«.

»Was ist, wenn Marie bei der Leistungserfassung einen Fehler ge-
macht hat?«, gibt Andrea zu bedenken. Sarah fligt eine neue Spalte

»Leistung dndern« hinzu.

Nun meldet sich Daniela zu Wort: »Wir haben doch dariiber ge-
sprochen, dass Nutzer Leistungen direkt aus Vorlagen einfligen
mochten?« Sarah schaut auf die Karten und ist unsicher: »Ist dies
ein eigener Schritt?« Tim antwortet: »Nein, ich denke nicht. Es ist
eine Variante des Schrittes >Leistung erfassen<. Wir kdnnen aber nun
beginnen, Details zu den Schritten hinzuzufiigen. Mit den Vorlagen
haben wir folglich zwei Varianten der Erfassung von Leistungen.«
Tim schreibt eine gelbe Karte »Leistung manuell erfassen« und

»Leistung mittels Vorlage erfassenx.

Anmelden Uberblick gewinnen

Leistung erfassen

Kollegen hinzufiigen Leistung bearbeiten Tag iiberpriifen Leistungen freigeben

Leistung manuell

erfassen

Neues Projekt
erfassen



Schritt fur Schritt ergénzen die einzelnen Teammitglieder die Details
der User Story Map und diskutieren die verschiedenen Lésungside-
en. Tim greift nur dann in die Diskussion ein, wenn die Teilnehmer
nicht mehr Uber die fachliche Konkretisierung der Schritte in der
User Story Map, sondern bereits (iber deren gestalterische oder
technische Details reden: »Damit, wie wir das genau gestalten oder
umsetzen, beschiftigen wir uns spater. Lasst uns davon abstrahie-

ren, im Moment geht es noch um das Konzept.«

Tim achtet darauf, dass Details, die als weniger kritisch angesehen
werden, in der Map weiter unten platziert werden. Bei der Priorisie-
rung werden immer wieder neue Argumente ausgetauscht, schlief3-

lich resultiert die in Abbildung 50 gezeigte User Story Map.

Abbildung 50:

Ausgearbeitete User Story Map

Leistungen
erfassen
Anmelden Uberblick gewinnen Leistung erfassen Kollegen hinzufiigen Leistung bearbeiten Tag iiberpriifen Leistungen freigeben
Anmelden Aktuelle Woche Leistung manuel Kolleg_en zu“Lelsrung Leistung l6schen Tagestotal iiberpriifen Tag freigeben
betrachten erfassen hinzufiigen
) . ! Mehr- oder
Passwort Woche wechseln Neues Projekt Kollegen von Leistung Lelstqngstext oder Minusstunden Woche feigeben
erneuern erfassen entfernen Projekt @ndern iiberprifen

Gruppeneintrage Leistung mittels

AR Leit hi
iiberpriifen Vorlage erfassen eistung verschieben
Wochen- und Leistund in Vorl Mehr- oder
Monatstotal elstung In orlagen Minusstunden

- N iibernehmen - N
iiberpriifen iiberpriifen

Leistung auf
temporares Projekt
erfassen

Urlaubssaldo
anzeigen
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EXKURS:

KONZEPTIONELLE DESIGN MAP

Die folgenden Ausfiihrungen zu konzeptionellen
Design Maps eignen sich insbesondere fiir den
Einsatz bei sehr anspruchsvollen Projekten. Kon-
zeptionelle Design Maps unterstiitzen ein Team
durch einen Zwischenschritt vor der Erstellung

erster Entwurfe zu einem Interaktionsdesign.

Eine User Story Map liefert uns eine tibersichtliche
Darstellung der Schritte zur Erreichung von Nut-
zerzielen. Sie bietet die Grundlage zur Ableitung
der erforderlichen Funktionen, die zur Unterstut-
zung der Zielerreichung benétigt werden. Was
uns nun fehlt, ist eine geeignete Aufteilung und
Platzierung der identifizierten Funktionen auf In-

teraktionskontexte wie Screens oder Dialoge.

Abbildung 51:

Aufbau einer konzeptionellen Interaktions-

kontext

Design Map

Tim wendet sich an sein Team: »Bei der Priorisie-
rung der entwickelten Lésungsideen lernten wir,
dass eine kalenderorientierte Darstellung in Form
einer Wochenibersicht hilfreich bei der Leis-
tungserfassung sein konnte. Lasst uns zundchst
mit Karten definieren, welche Daten und Funktio-
nen wir auf dieser Sicht verfligbar machen wollen.
Diese Sammlung von Karten nennen wir dann un-
sere konzeptionelle Design Map. Ich verwende eine
rote Karte in einer konzeptionellen Design Map
zur Beschreibung des Interaktionskontextes — in
unserem Fall also des Interaktionskontextes Wo-
chenansicht. Dies kann spater eine eigene Seite
sein, ein Dialog oder auch ein sonstiger Bereich,

der bei Bedarf erscheint: So genau missen wir uns

Sicht

Sicht Sicht

Funktion

Funktion

Funktion Funktion

Funktion Funktion



an dieser Stelle noch nicht festlegen. Auf blauen
Karten notieren wir alle Daten, die in diesem Inter-
aktionskontext relevant sind und die wir daher
anzeigen wollen. Darunter ordnen wir die Funkti-
onen an, die wir im betrachteten Interaktionskon-

text verfligbar machen.«

Bei der Definition einer konzeptionellen Design
Map erweist sich der Rickgriff auf die Domain
Map und die User Story Map als sehr hilfreich. Das
Team in unserem Fallbeispiel sieht nun unmit-
telbar die Vorziige dieser Artefakte — und erlebt
auch, wie praktisch es ist, dass alle Maps im glei-

chen Raum verfiigbar sind.

Tim mochte konkret werden: »Okay, lasst uns mit
der Wochenibersicht beginnen. Welche Inhalte
sollten unseren Nutzern hier angezeigt werden?«
Daniela, die Produktmanagerin, meldet sich:
»Hmm, auf jeden Fall brauchen wir die Angabe
aller relevanten Termine.« Tim schreibt »Termine«
auf blaue Karten und platziert sie in der konzepti-

onellen Design Map.

Er fragt: »Okay, wenn wir einen Termineintrag wie

bei einem Kalender vorsehen wollen, so liegt die

Wocheniibersicht

nachste Frage auf der Hand: Durch welche Attri-
bute ist ein Termin charakterisiert?« Er dreht die
Karte, auf die er Wocheniibersicht mit Terminen

geschrieben hat, um.

Daniela antwortet: »Nun — wesentliche Attribute
sind Datum, Uhrzeit und Dauer, die Projektbe-
zeichnung und die Art der Tatigkeit.« Tim notiert

die Angaben auf der Riickseite der Karte.

Die Projektleiterin Andrea erinnert sich an eine
frihere Idee: »Wir haben doch Uber die Idee von
Leistungsvorlagen geredet, die man einfach auf
den Kalender ziehen kann. Eine Liste der Kollegen
haben wir doch ohnehin.« Tim nimmt den Vor-

schlag auf und beschriftet weitere blaue Karten.

Daniela merkt an: »Ubergeordnet zu den Terminen
gibt es noch einen Kalender. Wir missen ja bei-
spielsweise auch die Woche wahlen kénnen.« Tim
notiert »Kalender« auf eine Karte (Abbildung 52).

»Haben wir damit alle relevanten Informationen
fur die Anzeige bestimmt? Wenn ja, sollten wir als
Nachstes klaren, welche Funktionen auf der Wo-

chentibersicht verfligbar sein werden.« Die Team-

Abbildung 52:
Wochentibersicht mit den
Sichten

Kalender Termine

Liste mit
Terminvorlagen

Liste mit Kollegen
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mitglieder Uberlegen sich, welche Funktionen
zum Umgang mit den angezeigten Daten bend-
tigt werden. AnschlieBend ergdnzen sie damit die
Wochenibersicht. Gelbe Karten fiir Funktionen
platzieren sie hierbei sorgfiltig bei den dazuge-
horigen Daten (Abbildung 53).

Eine konzeptionelle Design Map reprasentiert ein
transparentes Modell der relevanten Interaktions-
kontexte einer Applikation. Bislang konzentrierte

sich das Team auf die Bestimmung der konzeptio-

Wocheniibersicht

nellen Design Map zur Wochenansicht. Natrlich
ist die Wochenansicht nicht der einzige Interak-
tionskontext, den die Leistungserfassung von
4Service anbietet. Auch wenn wir dies hier nicht
weiter ausfiihren, sind die néchsten Schritte klar:
Das Team ergéanzt das konzeptionelle Designmo-
dell zur Leistungserfassung um weitere Interakti-
onskontexte. Das dann vorliegende Modell liefert
einen ausgezeichneten Ausgangspunkt zum Sket-
ching eines ersten Entwurfs fur konkrete Screens

des neuen Release von 4Service.

Kalender Termine

Liste mit

. Liste mit Kollegen
Terminvorlagen

Termin verlangern/

Woche wechseln o
verkiirzen

Neuen Termin

Termin loschen
erfassen

Termin freigeben

Abbildung 53:
Ergdinzte konzeptionelle
Design Map

Kollegen hinzufiigen

Terminvorlage

einfiigen Kollegen hinzufiigen

Terminvorlage

Kollegen entfernen
entfernen



THEORIE:
SKETCHING

Zeichnen kann jeder von uns - anfangs brauchen
wir hierzu vielleicht ein wenig Mut. Unsere Work-
shop-Teilnehmer haben bereits im Ideation-Work-
shop erste grobe Skizzen angefertigt, nun sollen
detailliertere Konzepte skizziert werden. Mit eini-
gen einfachen Tricks fallt uns das Skizzieren, oft
auch Sketching genannt, leichter und fihrt zu
immer Uberzeugenderen Ergebnissen. Die Beach-

tung einiger Tipps unterstltzt uns hierbei:

> Skizzen mit Bleistiften. Die verwendeten Blei-
stifte sollten eher weich sein. Wir verwenden
am liebsten den Hartegrad 2B oder 4B.

> Halte den Bleistift nicht zu weit vorne. Halte
ihn etwa bei einem Drittel der Bleistiftlange.

> Verwende bei ldngeren geraden Strichen den
ganzen Arm beim Zeichnen. Bewege nicht nur
das Handgelenk.

> Beginne eine Interface-Skizze mit den grof3en
Formen eines Screens. Zeichne beispielsweise
zuerst das Fenster eines Screens, unterteile an-
schlieBend das Fenster. Gehe erst dann zu den
Details tiber.

> Beginne zunachst ganz fein zu zeichnen, am
Anfang mussen wir die Silhouette nur erahnen
kénnen. Danach, wenn wir wissen, dass die
Form stimmt, kdnnen wir sie fester nachzeich-
nen.

> Verschiedene Grauabstufungen mit dem Blei-
stift sind oft hinreichend, um Flachen oder
Elemente hervorzuheben und Hierarchien an-

zudeuten.

> Reserviere eine Signalfarbe zur Lenkung der
Aufmerksamkeit — etwa, um ausgewdhlte Na-
vigationspunkte zu markieren.

> Belasse es nicht bei einem einzelnen Entwurf:
Gerade in frihen Phasen ist das umfassende

Erkunden des Lésungsraums wichtig.

Oft neigen wir dazu, bereits mit dem Erstellen
einer ersten fiir uns akzeptablen L6sung weitere
Bemiihungen einzustellen. Wir miissen lernen,
dieser Neigung widerstehen zu kénnen. Wenn wir
verschiedene Lésungen ausarbeiten, erfahren wir
nicht nur mehr tiber die Weite des Lésungsraums.
Wir erschaffen uns auch eine wichtige weitere
Option: Wir kénnen die Vorziige und Nachteile
unterschiedlicher Ldsungsalternativen einander
gegenliiberstellen und miteinander vergleichen.
Wir brauchen nicht einfach die eine - vermeint-
lich beste — Alternative auszuwdhlen: Oft lasst
sich erkennen, dass sich die Vorzilige einzelner
Alternativen kombinieren lassen — oder wie ihre
Nachteile kompensiert oder vermieden werden
kdnnen.

Skizzen haben einen hohen kommunikativen
Wert: Wir veranschaulichen unsere Ideen und ge-
ben anderen so die Mdglichkeit, sie zu verstehen,
um sie gemeinsam zu verbessern. Wir vermeiden
Missverstandnisse und decken durch die beim
Sketching notwendige Konkretheit immer wieder

neue Fragen auf.
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Wenn digitale Produkte gestaltet werden, so er-
leben wir haufig eine etwas zu zligige Nutzung
digitaler Werkzeuge. Tools wie Balsamiq haben
unbestrittene Vorziige, weil wir mit ihnen schnell
eine Idee veranschaulichen konnen. Dies ge-
lingt, weil Balsamig uns vorgegebene Elemente
anbietet, aus denen wir nur noch auszuwahlen
brauchen. Doch genau hierdurch schrankt die
Nutzung solcher Tools unsere Kreativitat ein: Wir
erkennen eine angebotene Schablone fiir ein In-
terface Control als (mehr oder weniger) passend

und ziehen sie einfach auf die Arbeitsflache.

Wenn wir sketchen, gibt es keine vorgegebenen
Elemente — wir kdnnen uns ganz frei mit der L6-
sungsfindung beschaftigen. Vielleicht féllt uns
hierbei ein Custom Control ein, das fiir Nutzer bei
einer gegebenen Aufgabe einen wesentlichen Ef-
fizienzvorteil bietet und dennoch fiir Entwickler

mit vertretbarem Aufwand realisierbar ist.

Der vielleicht grof3te Vorteil des Sketchings aber

ist die Geschwindigkeit: Wir kdnnen unsere Ideen

in wenigen Augenblicken skizzieren und sie so
anderen oder auch unserer eigenen Reflexion zu-

ganglich machen.

Sketchen funktioniert auch gut in Zweierteams.
Das folgende Vorgehen hat sich als sehr hilfreich
erwiesen: Eine Person zeichnet aktiv (der Konzep-
ter). Die andere Person nimmt eine beobachten-
de, etwas distanziertere Haltung ein (der Revie-
wer). Der Konzepter fiihrt das Sketching. Er sollte
laut denken und seine Gedankengdnge jeweils
auBern. Das hinter den Zeichenstrichen des Kon-
zepters stehende Rationale wird so fiir den Revie-

wer nachvollziehbar.

Der Reviewer hat Zeit, zu Gberlegen, Ideen ein-
zubringen und kritische Fragen zu stellen. Typi-
scherweise wechseln sich Konzepter und Re-
viewer in ihren Rollen ab. Sie nehmen sich eine
Fragestellung nach der anderen vor. Nachdem
eine Fragestellung beantwortet ist, Gbernimmt

die andere Person.



SKETCHEN VON KEY SCREENS UND

USER JOURNEYS

Kommen wir zu unserem Team zurtick — die Teammitglieder sind
bereits auf das nun folgende Sketching gespannt: Ein erster Screen
muss ausgewdhlt werden. Es wird schnell klar, welche der Interak-
tionskontexte jeweils einen besonders wichtigen, sogenannten
Key Screen erfordern: die Kalender-Ansicht und der Leistungserfas-

sungsdialog.

Die Kalender-Ansicht soll zuerst skizziert werden. Die Teammitglie-
der versammeln sich vor der konzeptionellen Design Map und stu-
dieren die Daten und Funktionen, die die Kalender-Ansicht spater
anbieten soll. Tim richtet anschlieBend die Aufmerksamkeit des
Teams auf die Beschreibung der validierten Personas und ruft noch-
mals ihre wichtigsten Aspekte in einer kurzen Vorstellung in Erinne-
rung. Er mochte, dass die Teammitglieder die in den Personas destil-

lierten Erkenntnisse in den folgenden Schritten beriicksichtigten.

»Also, wir teilen uns nun wieder auf, lautet Tim die nachsten Aktivi-
taten ein. »Lasst uns eine Variante des Design Studios durchfiihren.
Nun geht es allerdings nicht mehr um das Erzeugen von Vielfalt.
Ich bitte jeden von euch um die Erstellung von nur einem Entwurf.
Danach werden wir die entstandenen Skizzen einander wechselsei-
tig prasentieren. Wir werden uns auf die besten Aspekte der Ent-
wiirfe einigen und versuchen, ihre vielversprechendsten Attribute
anschlieBend in einem Entwurf zusammenzufiihren.« Die Teammit-
glieder statten sich mit Papier, Bleistift, Marker, Radiergummi und
Spitzer aus und ziehen sich in eine bequeme Ecke zuriick. Dieses
Mal steht etwas mehr Zeit zur Verfligung — beim Sketching ist Sorg-
falt wichtig.
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Nach 30 Minuten trifft sich das Team wieder. Alle Skizzen werden
an die Wand gehédngt, die Teammitglieder stellen nacheinander
ihre Skizzen vor. Tatsachlich sind die erstellten Skizzen recht ahn-
lich, beinhalten aber in der detaillierten Ausgestaltung einige un-
terschiedliche Ideen. Tim verteilt wieder Bewertungspunkte, die die
Teammitglieder zur Auszeichnung der besten Umsetzungsideen

verteilen. Sie kleben die Punkte direkt auf die Skizzen.

Nicht wenig tberraschend ergibt sich fiir manche Lésungen ein kla-
res Bild. Vielen Mitgliedern des Teams geféllt beispielsweise die Aus-
gestaltung eines Panels auf der linken Seite des Screens. Das Panel
zeigt die verfuigbaren Projekte fiir eine Schnellerfassung. Von den
Entwiirfen zur Anzeige der Leistungen sind die Teammitglieder hin-
gegen noch nicht Gberzeugt. Bei der Leistungsanzeige soll indiziert
werden, welche Leistungen eine Gruppenleistung und welche eine
Einzelleistung sind. Keine der vorhandenen Ideen vermag vollstan-
dig zu Uberzeugen und so werden nur wenige Bewertungspunkte

vergeben.

Tim fordert die Teammitglieder auf, Giber weitere Losungsvarianten
nachzudenken und diese zu visualisieren. »lhr kdnnt zur Inspiration
gerne auch bei den Losungen unserer Marktbegleiter nachschau-
en - sie stehen ja vor dhnlichen Herausforderungen und haben bei
der Lésungsfindung sicher auch gute Ideen gehabt.« Die Mitglieder

betrachten verschiedene Varianten der dort realisierten Kalender.

So inspiriert, entstehen in Verbindung mit den eigenen Ideen
schnell Vorschldge zu sechs Varianten, die an der Wand platziert
werden. Tim sammelt in einer Diskussion positive wie negative As-

pekte zu jeder der entstandenen Varianten.

Nach einem systematischen Vergleich der verschiedenen vorgeleg-
ten Varianten sind sich die Teammitglieder rasch einig: Es soll ein
Gruppen-lcon auf den entsprechenden Leistungseintragen plat-
ziert werden. Einzelleistungen werden hingegen nicht durch ein

eigenes Icon annotiert.



Tim teilt das Team in zwei Gruppen auf. Jede der Gruppen soll nun
unabhéngig an einer integrierenden Variante des Key Screens ar-
beiten. Tim gibt den beiden Gruppen 20 Minuten Zeit. Dies ist hin-
reichend, es sind lediglich wenige Diskussionen notwendig - die
wichtigen Entscheidungen wurden bereits gemeinsam gefallt. Jetzt
geht es um die detaillierte Ausgestaltung. Die erarbeiteten Vor-
schldage konvergieren rasch und nach einer kurzen Diskussion einigt

sich das Team auf eine der erarbeiteten Varianten (Abbildung 54).

Tim achtet darauf, dass das Team fokussiert bleibt: »Okay, durch die
Skizzen haben wir das Konzept des Key Screens weiter ausgearbei-
tet. Nun sollten wir das Erreichte auf eine konkrete Situation anwen-

den: Lasst uns eine User Journey gestalten.«

Tim erldutert die Idee hinter einer User Journey: »Eine User Journey
ist genau das, was der Name verspricht: Wir begleiten eine Persona

bei ihrer Reise durch ein Szenario und erleben die Funktionen der

Abbildung 54:
Key Screen mit Kalender

121



128

User Journey:

Eine User Journey zeigt die
bildhafte Umsetzung eines User
Interface vor dem Hintergrund
eines gegebenen Szenarios. Die
User Journey visualisiert die
einzelnen Zustdnde des User
Interface nach Interaktionen von
Nutzern im zeitlichen Verlauf der

Zielerreichung.

Anwendung, die sie hierbei unterstiitzt. Wir zeigen die involvierten
Screens, betrachten die notwendigen Aktionen, die den Nutzer
dem Ziel einen Schritt ndherbringen, und bestimmen, wie sich der
Zustand des Interface nach der Anwendung dieser Funktionen &n-
dert. Die User Story Map ist hierbei unser wesentliches Hilfsmittel -

sie hangt noch immer an der Wand.«

Das Team betrachtet den Fluss in der User Story Map. Die Teammit-
glieder beginnen, den Ablauf zu segmentieren und auf Screens und
Screen-Zustande abzubilden. Wenn offene Fragen auftreten, grei-
fen sie auf die Methode Design Studio zurtick - die Erlduterungen

von Tim haben gefruchtet.

In dieser Phase der Konzeptentwicklung werden die Screens typi-
scherweise nur recht grob skizziert. Oft sind bereits gezeichnete
Screen-Miniaturen hinreichend: Sie deuten lediglich an, welche
Inhalte im Detail auf ihnen definiert sind. Oft werden die Miniatu-
ren mit beschreibendem Text annotiert, sodass die Schritte in den
Ubergingen zwischen Screens fiir alle Teammitglieder verstandlich
sind. In Abbildung 55 haben wir ein Beispiel fiir eine User Journey
skizziert, die mit dem Einloggen des Nutzers beginnt und mit der

Kontrolle des Tagessaldos endet.

Nach dem Anmelden, bei dem der Nutzername direkt angezeigt
wird, landet der Nutzer auf einer kalenderahnlichen Ubersicht der
aktuellen Woche. Dort ist fiir Nutzer sofort zu erkennen, an welcher
Stelle Liicken in der Erfassung vorhanden sind. Nutzer miissen also
nicht mit viel Aufwand zuerst zur Sicht der Leistungserfassung na-
vigieren. Da Nutzer zumeist dhnliche Leistungen erfassen, kdnnen

sie Leistungseintrdge direkt aus Vorlagen in den Kalender ziehen.

Beim néachsten Termin kénnte zusdtzlich noch ein Kollege, der
ebenfalls auf dem linken Panel angezeigt wird, auf den Leistungs-
eintrag gezogen werden. Auf diese Weise wird ein Gruppeneintrag
erstellt, der dann automatisch auch bei dem betroffenen Kollegen

angezeigt wird.



Méoglicherweise fehlt beim nachsten Leistungseintrag das Projekt,
auf das gebucht werden soll. Bleibt das Suchergebnis nach dem Na-
men eines Projektes leer, kann ein Nutzer in dieser Situation einfach
ad hoc ein Projekt anlegen. Zum Schluss wird der Nutzer nochmals
alle Angaben Uberprifen und auch den Wochensaldo betrachten
wollen: Es wird gepriift, ob die Sollstunden erfillt wurden. In diesem

Fall durfte der Nutzer zufrieden sein und die Erfassung abschliefen.

Mit der Erstellung der User Journey liegt nun ein anschauliches
Artefakt zur lllustration des flir 4Service vorgesehenen Losungs-
konzeptes vor. Um zu priifen, ob und wie tragfdhig der erarbeite- Abbildung 55:

te Ansatz ist, muss er fir Nutzer erlebbar werden — wir werden uns  User Journey zur Erfassung

hiermit im folgenden Workshop beschéftigen. von Leistungen
Der Nutzer meldet sich an Er iiberpriift die Woche Der Nutzer erfasst die erste Leistung Der Nutzer erfasst die zweite Leistung
mithilfe einer Vorlage mithilfe einer Vorlage

Eine Teamkollegin wird der zweiten
Leistung hinzugefiigt

Die Leistung wird einem tempordren

Eine dritte Leistung wird erfasst .
Projekt zugeordnet

Der Nutzer tiberpriift alle Eintrage
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ERGANZENDE HINWEISE

Bei der Erstellung einer konzeptionellen Design
Map sollte sich ein Team zundchst noch keine
groflen Gedanken dariiber machen, in welcher
Form und in welcher GroRe die unterschiedlichen
Interaktionskontexte dargestellt werden. In einem
ersten Schritt geht es vor allem um die logische
Aufteilung von Daten und Funktionen. Fir viele
UX Designer dirfte der Umweg Uber eine kon-
zeptionelle Design Map ungewohnt erscheinen
- typisch ist eher ein sofortiges Sketchen von

Losungsideen. Doch gerade bei anspruchsvol-

len Anwendungen koénnen durch diese Methode
auch Teammitglieder ohne Designerfahrung -
aber eben mit tiefen Kenntnissen eines Fachge-
biets — aktiv in den Designprozess eingebunden

werden und wertvolle Hinweise liefern.

In der Praxis greifen wir beim Sketchen von Key
Screens und der User Journey héufig auf die Me-
thode Design Studio zuriick. Auch bei der Be-
schreibung des nun folgenden Prototyping-Work-

shops werden wir hierzu Beispiele liefern.



ZUSAMMENFASSUNG KONZEPT

Verstehen Erkunden

Workshop Workshop

Ideation Konzept

Workshop Workshop

Scoping Synthese

Workshop Workshop
Validierung Prototyping

Ausgehend von Lésungsideen haben wir im Konzept-Workshop
das Ziel verfolgt, das Fundament zur Gestaltung eines User Interfa-
ce zu legen und dessen wichtigste Interaktionskontexte detaillier-

ter auszugestalten.

Hierzu haben wir eine User Story Map entwickelt, in der wir Anfor-
derungen und Wiinsche von Nutzern zur Ableitung konkreter Funk-
tionen abbildeten. Mit der Definition einer konzeptionellen Design
Map haben wir relevante Interaktionskontexte festgelegt. Visuelle
Aspekte des zukinftigen Interface haben wir dabei zunachst nicht
betrachtet. Vielmehr lag unser Fokus darauf, herauszufinden, wie
die Interaktionskontexte segmentiert werden kénnen und welche
Daten und Funktionen sie enthalten sollten, damit zukiinftige Nut-

zer erfolgreich damit arbeiten kénnen.

Umsetzen

Workshop
MVP-Planung

Abbildung 56:
Der vierte Workshop: Konzept
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AnschlieBend arbeitete das Team die wichtigsten Interaktionskon-
texte in Skizzen weiter aus. Unklare Aspekte wurden systematisch
erkundet, um die Grundlagen zur Definition einer User Journey zu
legen. Mit der Ausgestaltung der User Journey und wesentlicher
Key Screens liegt nun ein Designkonzept fiir das User Interface zur

Leistungserfassung in 4Service vor.



Ein Buch, das eine tragfdhige Briicke zwischen UX Design und agilen Entwick- [KX]

lungsansdtzen geschlagen hat, ist das Werk »User Story Mapping« von Jeff Patton.
Es ist toll geschrieben und als Lektiire sehr empfehlenswert. Der in diesem Buch
dargestellte Ansatz vom User Story Mapping basiert weitgehend auf dem in diesem
Buch geschilderten Modell:

[Patton 2014] Patton, Jeff: User Story Mapping, Discover the Whole Story,
Build the Right Product. Sebastopol: O'Reilly, 2014.

Das Buch von Bill Buxton beschreibt den kreativen Prozess des Sketchings in
eindrucksvoller Form:

[Buxton 2010] Buxton, Bill: Sketching User Experiences: Getting the Design
Right and the Right Design. Burlington: Morgan Kaufmann, 2010.

Avi Parush stellt in seinem Buch den Prozess des konzeptionellen Designs vor:
[Parush 2015] Parush, Avi: Conceptual Design for Interactive Systems:
Designing for Performance and User Experience. Burlington: Morgan
Kaufmann, 2015.



WORKSHOP:
PROTOTYPING

Im Prototyping-Workshop bereiten wir die Validierung des erar-
beiteten Konzeptes vor. Hierzu identifizieren wir die kritischen An-
nahmen hinter dem entwickelten Konzept und planen dessen Va-
lidierung. Der Name Idisst es bereits erahnen: In diesem Workshop
entwickeln wir einen Prototyp der zuklinftigen Leistungserfassung
mit 4Service.



UBERBLICK

Der Prototyping-Workshop ist der fiinfte der sieben Workshops
unseres Vorgehensmodells — wir kommen offensichtlich voran. Das
Ziel des Workshops ist die Erarbeitung eines Prototyps, der eine

Validierung des erarbeiteten Designkonzeptes erlaubt.

Im Prototyping-Workshop betrachtet das von uns begleitete Team
kritisch die Annahmen, die sich hinter dem erarbeiteten Konzept
verbergen, und Uberlegt, wie sich diese Annahmen durch den Ein-

satz eines Prototyps Uberpriifen lassen.

Auch wenn die Umsetzung eines Prototyps im Mittelpunkt steht
- wir werden auch in diesem Workshop ein Wechselspiel aus Ein-
zelarbeiten, Arbeiten in Zweierteams sowie den Austausch in gro-
Beren Teams praktizieren. Teilnehmer des Prototyping-Workshops
sind das Team sowie gegebenenfalls Prototyping-Spezialisten wie
beispielsweise Entwickler oder Maker zur Erstellung physischer

Prototypen.

Workshop-Ziel
> Vorbereitung der Konzept-
validierung, Initiieren eines

Prototyps

Teilnehmer

> Projektteam, ggf. Entwickler

Dauer

> Ein halber bis drei Tage

Hauptergebnisse

> Validierungsplan, Prototyp

Vorbereitung

> Konzept ist erstellt

Ablauf

> Annahmen identifizieren

> Validierungsplanung
erstellen

> Prototyp initiieren



136

ANNAHMEN-MAP

Sarah, die Testleiterin im Team, bewertet nach dem Blick auf die
User Journey den aktuellen Stand der Projektarbeiten: »Jetzt ware
ein Prototyp hilfreich: Wir kdnnten hiermit aussagekréftiges Feed-
back von Nutzern erheben. Es sieht zwar so aus, als hatten wir gute
Fortschritte gemacht - aber wir sollten zligig erfahren, ob unsere
Uberlegungen fiir prospektive Nutzer auch wirklich nachvollziehbar
sind. Sie sind es schliefllich, die Gber den Erfolg des neuen 4Service

entscheiden werden.«

»Wir brauchen eine genaue Vorstellung davon, welche Fragen wir
mit Nutzern klaren wollen«, fahrt sie fort, «erst dann kénnen wir
gezielt iberlegen, welche Art von Prototyp wir entwickeln sollen.«
Andrea stimmt zu: »Das klingt zwar nach einiger Arbeit, aber fiir

wertvolles Nutzerfeedback ist sie sicher gut investiert.«

Der Begriff »Prototyp« ist ebenso vage wie vielféltig in seiner Bedeu-
tung. Wahrend in der Informatik oft technische Machbarkeitsstudi-
en darunter verstanden werden, fungiert der Begriff im UX-Umfeld
eher als Sammelbezeichnung fir unterschiedlichste Varianten der
Représentation eines Systemkonzeptes. Die Bandbreite gebrauchli-
cher Bedeutungen reicht dabei von simplen Papierprototypen tber
die Demonstration von Videoprototypen bis hin zu komplexen in-
teraktiven Klick-Prototypen oder evolutiondren Prototypen. Welche
Art von Prototyp fiir die Validierung des Konzeptes angemessen ist,
wird das Team nun klaren.

Tim nickt und weist darauf hin, dass wesentliches Ausgangsmaterial
zur Beantwortung der Frage, welcher Prototyp notwendig ist, ja be-
reits vorliegt: »Lasst uns einen Blick auf unser aktuelles Lésungskon-
zept werfen. Wir sollten hinterfragen, welche Annahmen wir bei der
Entwicklung dieses Konzeptes getroffen haben. Hinter der Losung

stehen zweifellos Annahmen Uber Nutzerbedirfnisse. Aufgrund



der Beobachtungen in den Contextual Inquiries und der Erkennt-
nisse aus den Tageblichern kénnen wir uns recht sicher sein, dass
ein Bedurfnis nach einem verbesserten Produkt vorhanden ist. Aber
inwieweit kdnnen wir davon ausgehen, dass unser Losungskonzept
auch tatséachlich dieses Bedurfnis erfillt und fir die intendierten

Nutzer verstandlich ist?«

Tim verweist auf die zentralen Ausgangspunkte des jetzigen Kon-
zeptstands: die User Story Map und die User Journey. Eifrig wird
diskutiert, welche Annahmen dem vorliegenden Konzept zugrunde
liegen - oder anders ausgedriickt: Welche Hypothesen das Team

bei dessen Entwicklung wohl geleitet haben.

Sarah stellt sogleich eine der Annahmen infrage: »Ich zweifle da-
ran, dass Nutzer unsere Mdglichkeit einer temporaren Erfassung bei
fehlenden Projekten iberhaupt finden kénnen. Wir kénnten hier
ein Entdeckbarkeitsproblem haben: Um das Auffinden dieser Funk-
tion zu erleichtern, sollten wir geeignete Hinweise geben. Bislang
haben wir wohl unhinterfragt die implizite Annahme verfolgt, dass

die Funktion tatsachlich entdeckt wird und genutzt werden kann.«

Tom, der Frontend Engineer, hat eine Idee: »Hmm, vielleicht kdnnen
wir in einer Art Onboarding die wichtigsten neuen Features in ei-

nem Einfiihrungsvideo erklaren.«

Tim antwortet: »Ja, das ist eine Option. Doch wir sollten versuchen,
die Features so einfach und versténdlich zu gestalten, dass sie auch
ohne erkldrendes Video gefunden und verstanden werden.« Tim
schreibt eine Karte zum »Entdecken der Funktion temporarer Pro-
jekte« und fragt: »Welche Annahmen seht ihr noch hinter unserem
Konzept?« In den nun folgenden Teamdiskussionen werden sechs
Annahmen identifiziert — wir zeigen sie in Abbildung 57 auf den

roten Karten in der User Journey.
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Es lohnt sich, mit
Planungsdaten zu
arbeiten

Nutzer erfassen dank
Vorlagen schneller

Nutzer finden
Terminansicht
iibersichtlich

Der Nutzer meldet sich an

Nutzer verstehen
Konzept von
Gruppenterminen

Eine Teamkollegin wird der zweiten
Leistung hinzugefiigt
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User Journey mit Annahmen

Er iiberpriift die Woche Der Nutzer erfasst die erste Leistung Der Nutzer erfasst die zweite Leistung

Eine dritte Leistung wird erfasst

Abbildung 57:

mithilfe einer Vorlage mithilfe einer Vorlage

Nutzer
beriicksichtigen
Projektbudget

Nutzer verstehen
Konzept eines
temporaren Projektes

Die Leistung wird einem temporaren

Der Nutzer iiberoriif alle Eintri
Projekt zugeordnet er Nutzer diberpriift alle Eintrage

Andrea, die Projektleiterin, ahnt das weitere Vorgehen: »Tim, das
hatten wir doch schon einmal. Jetzt Gbertragen wir unsere Annah-
men in eine Annahmen-Map und anschlieBend tberlegen wir uns
einen Forschungsplan - oder sollte ich in diesem Fall eher Testplan
sagen?«

Tim nickt mit einem Lacheln: »Klasse, die Vorgehenslogik ist offen-
sichtlich klar: Auf diese Weise kénnen wir die wesentlichen Annah-
men herausarbeiten - jene, die wir auf jeden Fall Giberpriifen sollten,
bevor wir das Konzept umsetzen. Wenn wir die Annahmen bei der
Bestimmung dieses Testplans beriicksichtigen, erhalten wir Ant-
worten zu ihrer Belastbarkeit.« Andrea ist voller Tatendrang: »Na los.
Lasst uns keine Zeit verschwenden und die Annahmen-Map auf den
Weg bringen.«



Auf den ersten Blick hatte es so ausgesehen, als sei die Uberprii-

fung der einzelnen Annahmen jeweils gleich wichtig. Doch bei der

Erstellung der Annahmen-Map zeigen sich tatsachlich Unterschie-

de in der zugewiesenen Relevanz: Das Konzept temporérer Projek-

te, das Verstandnis des Konzeptes von Gruppenterminen und die

Ubersichtlichkeit der Terminansicht werden als besonders kritisch

herausgearbeitet (Abbildung 58).

Impact

Nutzer verstehen
Konzept eines
temporéren Projektes
Nutzer verstehen
Konzept von

Gruppenterminen

Nutzer finden
Terminansicht
iibersichtlich

Nutzer erfassen dank
Vorlagen schneller

Es lohnt sich, mit
Planungsdaten zu
arbeiten

Abbildung 58:
Annahmen-Map fiir das

erarbeitete Konzept

Nutzer beriicksichtigen
Projektbudget
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THEORIE:

AUSWAHL EINER EVALUATIONS-

METHCDE

Bei umfangreichen Releases, deren Entwicklung
sich Uber einen langeren Zeitraum erstreckt, ist
eine Produktevaluation nach dem Release wenig
zielfiihrend: Wichtiges Feedback liegt erst sehr
spat vor. Eine inkrementelle Produktentwicklung
mit kurzen Iterationen erlaubt bereits mit der
Lancierung eines Inkrements die Erhebung von
Feedback - und bietet die sofortige Moglichkeit
einer Reaktion. Gerade bei Webanwendungen ist
die Messung von Metriken und der Vergleich von
»bisheriger« versus »neuer« Anwendung in soge-

nannten A/B-Tests eine wertvolle Option.

Auch bei kurzen Iterationen behalten Evaluations-
methoden vor dem Release eine zentrale Bedeu-
tung: Sie gestatten eine friihe Identifizierung von

Verbesserungspotenzial.

UX-Evaluationsmethoden kénnen wir in das fol-

gende Schema einordnen:

<
o
5 A/B Testin
§ Usability-Tests/ g
] Walkthrough Analytics
=
) User-
= Interviews Befragungen
=]
@

Qualitativ Quantitativ
Abbildung 59:

Unterschiedliche Arten von Evaluationsmethoden
(Abbildung in Anlehnung an [Rohrer 2014])



Wenn wir das Verhalten weniger Nutzer im Detail
beobachten wollen, so greifen wir auf Usabili-
ty-Tests oder Walkthroughs zuriick. Werden sehr
viele User beobachtet, so fassen wir dies unter
dem Begriff Analytics zusammen: Hier kommen ty-
pischerweise automatisierte Erhebungsmethoden
zum Einsatz. Méchten wir das Verhalten von Nut-
zern bei verschiedenen Produktversionen verglei-

chen, so kdnnen wir hierzu A/B-Tests verwenden.

Neben dem Verhalten von Nutzern kénnen wir
auch an deren Meinungen und subjektiven Ein-
driicken interessiert sein. Zu deren Erhebung
kdnnen wir wenige, aber detaillierte qualitative
Interviews fiihren oder aber vielen Nutzern Fra-
gen stellen — wir sprechen dann von quantitati-
ven Befragungen, bei denen wir auf Fragebogen-

methoden zuriickgreifen.

14
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VALIDIERUNGSPLANUNG

Bei der Validierung unseres Designkonzeptes kdnnen wir eine oder
mehrere der oben angesprochenen Evaluationsmethoden ein-
setzen. Wir sprechen im vorliegenden Zusammenhang lieber von
Validierung als von Evaluation — unser Ziel ist nicht auf eine breite
Evaluation des Designkonzeptes gerichtet: Uns liegen kritische An-

nahmen vor, die wir fokussiert validieren mochten.

Sarah meldet sich zu Wort: »Wir haben drei kritische Annahmen bei
unserem Konzept ausgemacht, die wir mit einem Prototyp Uiberpri-
fen wollen. Eigentlich kénnen wir dabei dhnlich vorgehen wie bei
der Planung der Nutzerforschung. Wir iberlegen uns einen Validie-

rungsplan zur Uberpriifung der kritischen Annahmen.«

Tim hangt zur Vorbereitung einige Karten an die Wand: »Links habe
ich Karten mit den angesprochenen kritischen Annahmen platziert.
Lasst uns nun fir jede Annahme Uberlegen, welche Forschungs-
frage sich dahinter verbirgt, mit welcher Evaluationsmethode wir

diese Uberpriifen kdnnen, welche Personas davon betroffen sind,

Abbildung 60: welche Art von Prototyp wir hierzu entwickeln sollten und wie grof3
Validierungsplanung  unsere Teststichprobe hierbei sein sollte.« (Abbildung 60)
Annahme Forschungsfrage Methode Persona Testobjekt Sample
Nutzer verstehen
Konzept eines

tempordren Projektes

Nutzer finden
Terminansicht
iibersichtlich

Nutzer verstehen
Konzept von
Gruppenterminen

Nutzer erfassen dank
Vorlagen schneller




Sarah ist als Testleiterin nun natirlich in ihrem Element: »Betrachten
wir die erste Annahme: Nutzer verstehen das Konzept der tempora-
ren Projekte. Wie kdnnten wir diese Annahme mdglichst effizient
klaren, ohne hierzu gleich das vollstandige Produkt umsetzen und

ausliefern zu mussen?«

Tom ist klar, worauf Sarah hinauswill: »Wir kdnnten einen Usabili-
ty-Test durchfiihren. Dazu brauchen wir nicht mehr als einen inter-
aktiven Prototyp.« Eigentlich scheint alles klar, aber Daniela, die Pro-
duktmanagerin, mahnt: »Wir brauchen das Feedback zeitnah - fir

einen aufwendigen Usability-Test haben wir jetzt keine Zeit.«

»Lasst uns einen Walkthrough im Rahmen eines Feldtests bei TBQ
machen. TBQ ist seit vielen Jahren ein treuer 4Service-Kunde mit
einigen Dutzend Installationen — wir finden dort viele Nutzer. Wenn
wir den Walkthrough gut vorbereiten, brauchen wir kaum langer als
eine Stunde pro Sitzung mit einem Probanden. Ich kenne den Ge-
schéftsfihrer ganz gut, er ist sicher auch neugierig, zu sehen, was
die zukinftige Version von 4Service bieten wird. Den Probanden
kdnnen wir mit Gutscheinen des Onlinehandlers mit dem Namen

des langen Flusses danken.«

Andrea, die Projektleiterin, wird sogleich hellhorig: »Brauchen wir
nicht sehr viele Probanden, damit wir zu aussagekraftigen Ergebnis-
sen kommen?« Tim berichtet, dass er bereits mit wenigen Proban-
den sehr wichtige Einsichten aus empirischen Usability-Tests gewin-
nen konnte: »Sechs Probanden sind zu einer ersten Orientierung
in dieser Phase recht hilfreich. Bei friiheren Usability-Tests konnten
wir Folgendes feststellen: Wenn die Ergebnisse in die gleiche Rich-
tung wiesen, so haben wir auch schon von drei oder vier Proban-
den geniigend Hinweise erhalten, um Usability-Barrieren erkennen
und beseitigen zu kénnen.« Tim fahrt fort: »Weiter zu testen ware
dann 6konomisch wenig sinnvoll, wir haben stattdessen das Interfa-
ce-Konzept liberarbeitet und anschlieend drei weitere Probanden
damit konfrontiert: In der zweiten Iteration konnten die vorgegebe-

nen Testszenarien von den Probanden problemlos geldst werden.«
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Daniela bleibt skeptisch: »Aber kénnen wir durch einen Walk-
through unsere erste Annahme wirklich kldren? Sie heif3t ja: Nutzer
verstehen das Konzept eines temporaren Projektes. Die Forschungs-
frage bezieht sich also darauf, ob die Nutzer das Feature begreifen

und nutzen werden?«

Tim antwortet: »lch denke schon, die Frage bezieht sich auf die
Selbstbeschreibungsfahigkeit dieses Features. Wir kdnnen ein Test-
szenario vorgeben, mit dem wir Probanden um die Erfassung einer
definierten Leistung fiir ein Projekt bitten — aber das Projekt eben
noch nicht in 4Service angelegt ist. Es wird spannend sein, zu sehen,
ob Probanden in dieser Situation das Feature entdecken. Wenn die
einbezogenen Probanden damit kein Problem haben, haben wir zu-
mindest keine unmittelbaren Anhaltspunkte dafiir, dass das Feature
nicht gefunden wird oder generell unverstandlich ist. Um etwas
vorsichtig zu sein und eine breitere empirische Basis zu haben: Lasst

uns zundchst zehn Probanden zu diesem Walkthrough einladen.«

Sarah freut sich iber die engagierten Beitrdge: »Daniela, ich finde es
gut, dass du das nochmals kritisch nachgefragt hast. Sicher kdnnen
wir nicht alle Aspekte durch einen Walkthrough priifen. Zur Evalua-
tion der Nutzungseffizienz ware ein solcher Walkthrough beispiels-
weise eine eher ungeeignete Methode - die Nutzer werden schlie3-
lich mit einer flr sie neuen Version konfrontiert und mussen sich

erst eindenken.«

Tim mochte das Team zu Taten anregen: »Lasst uns damit beginnen,
die Karten zur Testplanung auszufiillen - ich habe bereits mit der

ersten Zeile begonnen.«



Terminansicht
tibersichtlich

Nutzer verstehen
Konzept von
Gruppenterminen

Nutzer erfassen dank
Vorlagen schneller

Auch die Bestimmung des Inhalts der weiteren Zeilen bereitet nach

der Diskussion keine Schwierigkeiten, in Abbildung 62 zeigen wir

die vollstandige Testplanung.

Annahme Forschungsfrage Methode Persona Testobjekt Sample
Nutzer verstehen Werden Nutzer auf ein Walkthrough mit Szenario mit
Konzept eines temporres Projekt entsprechendem Projektmitarbeiter ) 10 Probanden
. ) - fehlendem Projekt
tempordren Projektes buchen? Szenario

Abbildung 61:

Nutzer finden .
Die erste MalSnahme zur

Uberpriifung einer Annahme

Abbildung 62:
Vollsténdige Testplanung

Nutzer finden
Terminansicht
iibersichtlich

Nutzer verstehen
Konzept von
Gruppenterminen

Nutzer erfassen dank
Vorlagen schneller

Verstehen Nutzer die
Wocheniibersicht?

Werden Nutzer
Gruppentermine
erstellen?

Erfassen Nutzer dank
Vorlagen schneller?

Interview zur
Wocheniibersicht

Walkthrough mit
entsprechendem
Szenario

A/B-Test

Projektmitarbeiter,
Projektleiter,
Teamleiter

Projektmitarbeiter

Projektmitarbeiter

Annahme Forschungsfrage Methode Persona Testobjekt Sample
Nutzer verstehen Werden Nutzer auf ein Walkthrough mit Szenario mit
Konzept eines temporéres Projekt entsprechendem Projektmitarbeiter . 10 Probanden
. ) ; fehlendem Projekt
tempordren Projektes buchen? Szenario

Szenario mit einer

ausgefiillten 10 Probanden
Wocheniibersicht
S'zenano mit ’ 10 Probanden
gemeinsamem Termin
Fertiges Release 40 Probanden
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A/B-Test:

Mit einem A/B-Test kénnen
unterschiedliche Designl6sun-
gen im Hinblick auf definierte
Metriken direkt miteinander ver-
glichen werden. Nutzer werden
alternierend zu den Varianten
A und B geleitet, wihrend die
Auswirkungen der verschiede-
nen Varianten gemessen und
komparativ gegenlibergestellt
werden.

Die letzte Annahme greift Sarahs Anmerkung zur Uberpriifung der
Effizienz auf. Tim sieht diesen Aspekt als kritisch an: »Um zu dieser
Annahme eine valide Aussage machen zu konnen, miissen wir die
aktuelle Version von 4Service mit der neuen Losung vergleichen.
Ein aussagekréftiger Effizienzvergleich ist nur dann maglich, wenn
unser Prototyp sehr weit ausgearbeitet werden wiirde oder gar als
vollstdndig implementierte L6sung vorldge. Wenn wir bei dem
Walkthrough einen Papierprototyp einsetzen wollen, so kdnnen wir
ohnehin nichts zur Effizienz von Interaktionen wie Drag & Drop sa-
gen — um nur ein Beispiel zu nennen. Wir missten Uber einen inter-
aktiven Prototyp verfiigen und Lésungen mit und ohne Drag & Drop
bauen. Aber selbst dann bleibt ein Problem: Die Nutzer kennen die
neue Version von 4Service nicht. Wir wiirden also die Effizienz routi-
nierter Nutzer des aktuellen 4Service mit lernenden Nutzern des
neuen Release vergleichen. Das erscheint mir wenig sinnvoll. Wir
kdnnten aber Nutzern einige Zeit der Einarbeitung in die neue Ver-
sion gewahren und dann einen A/B-Test durchfiihren.« Tims Aus-
fihrungen folgend, flllt das Team die letzte Zeile der Testplanung

aus.



THEORIE:
PROTCTYPEN

Durch Prototypen machen wir unsere Lésung er-
lebbar - und schaffen eine Mdglichkeit zu deren
umfassender Evaluation. Prototypen unterliegen
Konzeptannahmen, die sich als falsch erweisen
konnen. In diesem Fall miissen wir unser Konzept
und nachfolgend den Prototyp, der das Konzept
instanziiert, Uberarbeiten und erneut validieren.
In der Regel sind mehrere lterationen Uber ver-
schiedene Versionen von Prototypen notwendig,
um schlieBlich einen Releasekandidaten zu erar-
beiten, der Marktanforderungen erfolgreich be-

gegnen kann.

Je weitgehender dabei die Ubereinstimmung zwi-
schen Prototyp und finaler Produktlésung in den
relevanten Aspekten ist, umso vertrauenswirdi-
ger durfte das resultierende Testergebnis sein.
Die Entwicklung eines umfassenden Prototyps,
der den Moglichkeiten einer finalen Ldsung nahe-
kommt, ist typischerweise sehr viel aufwendiger
als ein Low-Fidelity-Entwurf, der lediglich grob das
Konzept einer Losung visualisiert. Steht jedoch
beispielsweise die Erhebung von Feedback zu ei-
ner bestimmten Layoutvariante im Mittelpunkt ei-
ner Evaluation, so kann der Einsatz eines Low-Fide-

lity-Prototyps angemessen und zielfiihrend sein.

Bei aufwendigen Prototypen besteht die Gefahr,

dass wir nicht mehr bereit sind, den Prototyp und

das ihm zugrunde liegende Konzept zu verwer-
fen - es wurde schlieBlich einiges an Aufwand
investiert. Wir planen keine Iterationen mehr ein,
obwohl vielleicht viele Indizien dafiir sprechen,

unsere Lésung zu verwerfen.

In verschiedenen Ansdtzen zum Design Thinking
werden verschiedene Formen von Prototypen un-
terschieden. Folgende Varianten von Prototypen

erscheinen uns hierbei besonders wichtig:

Kritische Funktionsprototypen

Kritische Funktionsprototypen sind in der Regel
recht unvollstandig und bilden typischerweise
isolierte Teilausschnitte einer Loésung - wie be-
stimmte Key Screens — zur Adressierung wichtiger
Risiken ab.

Dark-Horse-Prototypen

Oft legen wir uns zu rasch auf eine Losung fest. Bei
der Konzeption eines Dark-Horse-Prototyps sind
wir aufgefordert, Gber den Tellerrand hinaus zu
schauen und uns zu Uberlegen, wie eine bewusst
radikale Losung aussehen konnte. Dark-Hor-
se-Prototypen sind mutig: Nicht selten gehen von
ihnen jedoch wesentliche Inspirationen fir die

spatere L6sung aus.
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User-Journey-Prototypen

In einem User-Journey-Prototyp bilden wir einen
Prototyp zur Bearbeitung eines typischen Szena-
rios beispielhaft und - in Bezug auf die betrachte-
te Nutzungssituation — umfassend ab. User-Jour-
ney-Prototypen eignen sich in besonderer Weise
dazu, Nutzern eine realitatsorientierte User Expe-

rience fir einen Workflow zu geben.

Prototypen konnen in unterschiedlichen Fidelity-
Graden gebaut werden. Je hoher der Fidelity-
Grad, umso ahnlicher ist der Prototyp dem finalen
Produkt. Die angesprochene Ahnlichkeit kann
sich hierbei auf die inhaltliche, visuelle und/oder

interaktionale Ausgestaltung beziehen:

Inhaltliche Ausgestaltung

Ein hoher inhaltlicher Fidelity-Grad bedeutet, dass
kein Blindtext mit »Lorem ipsum«-Platzhaltern
oder vorlaufigen Bildstellvertretern verwendet
wird, sondern ein Prototyp inhaltlich ausgearbei-

tet wird.

Visuelle Ausgestaltung

Ein hoher Fidelity-Grad in der visuellen Ausgestal-
tung geht mit einer weitreichenden, oft pixelge-
nauen Umsetzung eines definierten visuellen De-
signs einher: Farben, Icons, Typografie und andere
visuelle Assets sind in einem Prototyp detailliert
ausgearbeitet. Am anderen Ende einer Skala der
visuellen Abbildungstreue stehen hingegen mit

Bleistift gezeichnete Skizzen.

Interaktive Ausgestaltung

Eine umfassende interaktive Ausgestaltung resul-
tiertin einem Prototyp, dessen Interaktionsverhal-
ten im Detail bereits mehr oder weniger vollstan-
dig erlebbar ist. Zur interaktiven Ausgestaltung
eines Prototyps gehdren neben der Reaktion auf
Nutzeraktionen insbesondere auch die Definition

von Animationen und Transitionen.

In der Ausgestaltung konkreter Prototypen lassen
sich vielfdltige Kombinationen der oben genann-
ten Kriterien finden. Welche Kombination bei der
Umsetzung eines Prototyps jeweils gewdhlt wer-
den sollte, ist von den gegebenen Zielen einer

Evaluation abhdngig.



PROTOTYPING

Ausgangslage definieren

Im Konzept-Workshop erstellte das von uns begleitete Team einen

Vorschlag zur Testplanung. Die Planung sieht die Gestaltung eines

User-Journey-Prototyps vor.

Abbildung 63:

Vollstédndige Testplanung

Vorlagen schneller

Vorlagen schneller?

Die vorliegenden Skizzen zur zukinftigen Leistungserfassung mit
4Service sind eine wertvolle Grundlage zur Entwicklung des inter-
aktiven Prototyps: Dieser soll ein realitdtsnahes Durchspielen aus-

gewahlter Szenarien erlauben.

Sarah wendet sich an das Team: »Hmm, ich denke, wir brauchen
keinen HTML-Prototyp. Ich sehe keinen zwingenden Grund, warum
wir diesen Aufwand auf uns nehmen sollten. Zur Priifung unserer
Annahmen ist es hinreichend, wenn wir eine Abfolge von Bildern

erstellen, die durch simple Klicks verbunden sind. Wie seht ihr das?«

Annahme Forschungsfrage Methode Persona Testobjekt Sample
Nutzer verstehen Werden Nutzer auf ein Walkthrough mit Szenario mit
Konzept eines temporares Projekt entsprechendem Projektmitarbeiter . 10 Probanden
. . ; fehlendem Projekt
tempordren Projektes buchen? Szenario
Nutzer finden I ) Projektmitarbeiter, Szenario mit einer
A Verstehen Nutzer die Interview zur I .
Terminansicht Wocheniibersicht? Wocheniibersicht Projektleiter, ausgefiillten 10 Probanden
iibersichtlich ) Teamleiter Wocheniibersicht
Nutzer verstehen Werden Nutzer Walkthrough mit Szenario mit
Konzept von Gruppentermine entsprechendem Projektmitarbeiter ’ . 10 Probanden
: A gemeinsamem Termin
Gruppenterminen erstellen? Szenario
Nutzer erfassen dank Erfassen Nutzer dank A/B-Test Projektmitarbeiter Fertiges Release 40 Probanden
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Keiner der Teilnehmer des Workshops widerspricht — aber Tim mel-
det sich: »Das Ziel dieses Workshops ist zundchst die Vorbereitung
eines Prototyps. Wir kdnnen gemeinsam mit dessen Umsetzung
beginnen und diese anschlieBend einzeln oder in Zweierteams
abschlieflen. Bevor wir aber loslegen, sollten wir uns nochmals alle
wichtigen Vorgaben vergegenwartigen.« Die Anwesenden schauen
auf die Wand im Workshop-Raum: Die Beschreibungen der Perso-
Abbildung 64: nas, die User Story Map und einzelne Key Screens sind weiterhin

User Journey Map ~ prasent.

Der Nutzer meldet sich an Er {iberpriift die Woche Der Nutzer erfasst die erste Leistung Der Nutzer erfasst die zweite Leistung
mithilfe einer Vorlage mithilfe einer Vorlage

Die Leistung wird einem temporéren
Projekt zugeordnet

Eine Teamkollegin wird der zweiten

Der Nutzer iiberpriift alle Eintré
Leistung hinzugefiigt er Nutzer iiberpriift alle Eintrége

Eine dritte Leistung wird erfasst



Sketching in Zweierteams

Die vorliegenden Skizzen bilden den Ausgangspunkt zur Entwick-
lung des Prototyps. Tim wendet sich an das Team: »Wir kdnnen uns
nun in Zweierteams aufteilen. Was haltet ihr von folgendem Vor-
schlag: Peter und Andrea gestalten den Einstieg in die Anwendung
und den Erfassungsdialog. Sarah und Daniela bereiten die Testinfra-
struktur vor und formulieren Testszenarien. Tom und ich werden an
der Kalenderansicht arbeiten. Wir treffen uns dann in einer Stunde,

stellen uns gegenseitig den Stand vor und sammeln Feedback.«

Sarah und Daniela beginnen mit dem Schreiben von Testszenarien.
Deren konkrete Auswahl und ihr Inhalt sind fiir die Durchfiihrung
von Usability-Tests kritisch: Aussagekraftige Testszenarien decken

die zentralen Aspekte relevanter Nutzungssituationen ab.

Tim und Tom beginnen mit der Ausarbeitung der Kalenderansicht.
Peter und Andrea starten mit der Anmeldung. Als Grundlage die-
nen die bereits erstellten Key Screens und die User Journey Map.
Zum Sketching wird auf Papier und Bleistift zurlickgegriffen. Die
Skizzen der Key Screens werden nun deutlich detaillierter ausgear-

beitet und in der Sequenz ihres Ablaufs aneinandergereiht.

Andrea und Peter sind sich noch unsicher. lhnen fallen sehr un-
terschiedliche Ansatze zur Gestaltung des Einstiegs ein. Statt sich
festzulegen, entscheiden sie sich dafiir, die ihnen aussichtsreich er-
scheinenden Varianten grob aufzuzeichnen, um anschlieBend de-

ren Vor- und Nachteile gegentiberstellen zu kénnen.

Die verabredete Stunde ist schnell voriiber. Die Zweierteams treffen
sich zur Besprechung ihrer Entwiirfe, Sarah und Daniela haben wie

besprochen Testszenarien definiert.
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Review

Tim wendet sich an sein Team: »Nun bin ich auf eure Ergebnisse
gespannt: Lasst uns die Vorschldge nach der Prasentation bewer-
ten.« Er teilt rote und griine Zettel aus. »Bitte notiert auf griinen
Zetteln, was euch an den Vorschlagen geféllt. Auf den roten Zetteln
vermerkt ihr bitte, welche Verbesserungspotenziale ihr seht. An-
schlieBend kénnen wir eure Bewertungen bei einer Uberarbeitung
berticksichtigen.«

Die Gruppen prasentieren ihre Vorschlage. Es gibt einige Verstand-
nisfragen und kurze Diskussionen, schnell hangen neben den Skiz-
zen griine und rote Zettel. Etwas mehr als eine Stunde ist vergan-
gen, bevor sich die Zweierteams zur Uberarbeitung der Vorschlige

nochmals kurz zurtickziehen.



NACHBEARBEITUNG:
DER PROTOTYP

Auch bei der detaillierten Ausgestaltung der Screens bleiben die
Teammitglieder hinsichtlich der visuellen Ausgestaltung zuriick-
haltend. Lediglich eine Auszeichnungsfarbe zur Hervorhebung
einzelner Bereiche oder Elemente wird eingesetzt. Die Zeichnun-
gen geben die GroRenverhéltnisse der einzelnen Screen-Elemente
und ihre rdumlichen Beziehungen zueinander dimensionsgetreu
wieder. Tim bezeichnet einen solchen Screen als Wireframe: Wie
bei einem Drahtgittermodell ist seine Struktur definiert und alle
relevanten Elemente positioniert, der Screen wird in seiner Essenz

wiedergegeben.

Trotz der fehlenden Verwendung von Farben in den Wireframes ge-
ben die gezeichneten Screens nun schon einen recht realistischen
Ausblick auf den Verlauf der Interaktion. Mit einem solchen hin-
sichtlich der interaktionalen Fidelity wenig ausgearbeiteten Proto-
typ kdnnen wir keine Interaktionen wie die Nutzung von Drag &
Drop evaluieren - hierzu wére beispielsweise ein HTML-Prototyp
notwendig. Zur anschaulichen lllustration des Workflows in einer
User Journey ist der Prototyp hingegen hilfreich. Nachfolgend se-
hen wir die Screens des Prototyps flr die ausgearbeitete User Jour-

ney.

Wireframe:

Ein Wireframe zeigt den konzep-
tionellen Entwurf eines Screens
als konkeretisierte Layoutdar-
stellung: GréBe, Position und
rdumliche Beztige der zentralen
Bereiche, Interaktions- und Navi-
gationselemente sind festgelegt.
Im Mittelpunkt eines Wireframes
steht die Struktur eines Screens,
von dessen detaillierter visuell-
dsthetischer Ausgestaltung

wird abstrahiert. Auch wenn
typografische Uberlegungen zu-
ndichst nachgeordnet sind, sollte
bei Wireframes kein Blindtext,
sondern inhaltlich aussage-
krdftige Bezeichner verwendet
werden, um deren Versténdlich-
keit evaluieren zu kénnen.

153



Zeiterfassung

Benutzername

Tim Mdller

Kennwort

dhkkkkhkk

Login

Abbildung 65:
Ein Nutzer meldet sich an.
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Abbildung 66:
Es wird eine leere Woche
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Abbildung 67:
Der Nutzer wdhlt eine Vorlage
und fligt sie ein.
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Abbildung 68:

Ein neuer Leistungseintrag
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Abbildung 69:
Der Nutzer wdihlt eine

zweite Vorlage.
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Abbildung 71:
Ein Kollege wird ausgewdhlt und
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Abbildung 73:
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Abbildung 75:
Beginn der Projektsuche
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ERGANZENDE HINWEISE

Im Prototyping-Workshop hinterfragen wir zu-
nachst die hinter einem Interface-Konzept lie-
genden Annahmen. Bevor wir einen Prototyp
umsetzen, missen wir zundchst klaren, welche
konkreten Fragen wir durch den Einsatz eines Pro-
totyps beantworten mdchten. Der in diesem Kapi-
tel diskutierte Testplan fasst die relevanten Fragen

Zusammen.

Oft ist die Ausarbeitung eines hoch interaktiven,
visuell ausgefeilten High-Fidelity-Prototyps we-
der notwendig noch zielfiihrend. Gerade durch
die »unfertige« Anmutung eines Papierprototyps
koénnen wir Probanden signalisieren, dass das vor-
gestellte Konzept nicht in Stein gemeiBelt ist und
Anderungen leicht vorgenommen werden kén-
nen — wir férdern so die Erhebung von besonders

reichhaltigem Feedback.

Je mehr Aufwand wir in die Ausarbeitung eines
Prototyps investieren, desto schwerer kann es fiir
uns werden, das Ergebnis unserer Arbeit wieder
zu verwerfen. Eine hilfreiche Mdglichkeit, dafiir
zu sorgen, uns nicht in Details zu verlieren, liegt in
der Beschrankung der Zeit, die wir furr das Prototy-

ping aufwenden wollen.

Beim Bau komplexer Prototypen kann es sinnvoll
sein, das Team zu erweitern und zusatzliche Kol-
legen mit einzubeziehen. Gegebenenfalls kdnnen
die Kolleginnen und Kollegen des Entwicklungs-
teams fiir uns einen HTML-Prototyp erstellen
- und so unmittelbar in den Stand der aktuellen
Uberlegungen eingefiihrt werden. Dies bietet
eine willkommene Gelegenheit, die bisherigen Er-
gebnisse vorzustellen und die Evaluation gemein-

sam vorzubereiten.
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ZUSAMMENFASSUNG PROTOTYPING

Verstehen

Workshop Workshop

Scoping Synthese

Abbildung 78:

Der fiinfte Workshop:

Prototyping

Erkunden Umsetzen

Workshop Workshop
Ideation Konzept

Workshop
MVP-Planung

Workshop
Validierung

Wir mochten die kritischen Annahmen eines Losungskonzeptes
Uberprifen. Hierzu definieren wir einen Testplan zur Auswahl eines
geeigneten Evaluationsansatzes. Unser Team hat sich zur Durchfiih-
rung eines Walkthroughs auf Basis eines einfachen Klick-Prototyps,
der eine User Journey instanziiert, entschieden. Der Prototyp illus-
triert den intendierten Workflow, das geplante Layout und die an-
gebotenen Interaktionselemente in hinreichend differenzierter
Weise, um in einem Usability-Test aussagekréftige Ergebnisse lie-

fern zu kbnnen.
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WORKSHOP:
VALIDIERUNG

Je friiher ein Produktkonzept evaluiert werden kann, umso kosten-
glinstiger und umfassender sind die Méglichkeiten, resultierende
Erkenntnisse bei dessen Fortentwicklung berticksichtigen zu kén-
nen. Empirische Validierungen gestatten eine belastbare und aus-
sagekrdftige Priifung unserer Annahmen. In diesem Workshop wer-
ten wir die Ergebnisse einer Validierung des entwickelten Prototyps
aus und identifizieren gegebenenfalls vorliegende Unzulinglich-
keiten unseres Konzeptes.



UBERBLICK

Der Validierungs-Workshop ist der sechste der sieben Workshops
unseres Vorgehensmodells. Im Validierungs-Workshop werten wir
die Ergebnisse der empirischen Priifung eines auf unseren An-
nahmen fuBenden Prototyps aus. Wir entscheiden dariiber, ob ge-
troffene Konzeptannahmen gestiitzt werden kdnnen, ob weitere
Iterationen zur Uberarbeitung notwendig sind — oder ob unser Lé-
sungsansatz generell nicht tragfahig ist. Scheitert eine Validierung,
so sollte sie dies méglichst frih tun: Wir wissen dann, dass wir den

falschen Weg eingeschlagen haben.

In der Fallstudie unseres Teams fiihren wir einen Walkthrough durch
und verfolgen dessen Verlauf in einem aufgezeichneten Video-
stream. Wir haben den Videostream aus didaktischen Griinden zur
Anschauung im Workshop eingefiihrt — wir wollen das Team bei
der Diskussion der Validierungsstudie begleiten. In der Praxis wird
typischerweise auf eine Videoaufzeichnung zur Dokumentation

des Walkthroughs zuriickgegriffen.

In einem Validierungs-Workshop analysieren wir vorliegende Fin-
dings aus einer durchgefiihrten Validierungsstudie. Als Findings
bezeichnen wir relevante Erkenntnisse zu einem Produkt; ein
Finding kann einen erkannten positiven oder negativen Produkt-

aspekt beschreiben.

Wesentliche Ziele eines Validierungs-Workshops sind die Kate-
gorisierung und Priorisierung identifizierter Findings. Ein solcher
Workshop ist naturlich spannend: Konnten die einem Proto-
typ zugrunde liegenden Annahmen bestétigt werden? Welche
Folgerungen lassen sich aus den Ergebnissen ziehen? An einem
Validierungs-Workshop sollten idealerweise auch Vertreter der
Auftraggeberin teilnehmen: Schlief3lich geht es um die Entschei-
dung, ob der Umsetzungsplan fir ein Produkt in Angriff genom-

men werden kann - oder zuvor noch Hiirden zu beseitigen sind.

Workshop-Ziel
> Validierung eines Prototyps,
Ableiten von MaBnahmen

zu dessen Optimierung

Teilnehmer
> Projektteam, ggf. Vertreter
der Auftraggeberin

Dauer

> Ein halber bis ein Tag

Hauptergebnisse

> Issue-Liste

Vorbereitung
> Walkthrough durchfiihren

Ablauf

> Walkthrough auswerten

> Bezug zu kritischen
Annahmen

> Entscheidungen fiir den
ndchsten Iterationsschritt

fallen
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THEORIE:

USABILITY TESTING ALS GRUNDLAGE
EINER VALIDIERUNG

Wir sollten uns vornehmen, die von uns konzi-
pierten Ideen nicht bestdtigen zu wollen, sondern
nach Hinweisen zu suchen, sie zu widerlegen. Eine
Schwierigkeit bei diesem Unterfangen liegt darin,
dass es offensichtlich unsere eigenen Konzepte
sind, die wir auf den Prifstand stellen. Wir haben
einiges Herzblut in sie investiert und wiinschen
uns daher einfach, dass sie funktionieren: Wir wol-
len sie bestdtigt wissen. Auch deswegen sollten
wir moglichst friih testen: Wir sollten von unserem
Scheitern erfahren, wenn es noch nicht ganz so
weh tut. Friih zu scheitern ist das zweitbeste aller

moglichen Ergebnisse.

Wir bendtigen Klarheit dartiber, welche Tests ein
robustes Produktkonzept erfolgreich liberstehen
muss, damit es als Giberzeugend gelten kann. Krite-
rien zur Bewertung der Ergebnisse sollten bereits

vor der Durchfiihrung einer Evaluation vorliegen.

Wahrend der Konzeption eines Produktes geht es
in der Regel nicht um eine abschlieBende Beurtei-
lung der Wahrscheinlichkeit von dessen Markter-
folg. In dieser Phase sind wir vor allem bemiiht,
Verbesserungschancen zu erkennen, die wir in
weiteren Iterationen formativ beriicksichtigen: Wir

sind auf der Suche nach konstruktivem Feedback.

Die bekannteste empirische Methode, ein sol-
ches Feedback von zukiinftigen Nutzern eines
Produktes zu bekommen, ist die Durchfiihrung
von Usability-Tests: Bei einem Usability-Test wer-
den représentativ ausgewdhlte Probanden dabei
beobachtet, wie sie typische Testszenarien mit ei-

nem interaktiven System bearbeiten.

Hierbei wird in der Regel auf prototypische Re-
alisierungen eines zukiinftigen Systems zurtick-
gegriffen — wie eben auf den durch das Team
erstellten Prototyp in unserem Fallbeispiel. Errei-
chen Probanden bei der Bearbeitung eines Test-
szenarios ein vorgegebenes Arbeitsziel nicht oder
weichen sie auffallig von einem fiir die Aufgabe
vorgesehenen optimalen Pfad ab, so ist dies meist
eine Evidenz flir das Vorliegen eines Usability-Pro-

blems.

In Usability-Tests bitten wir Probanden, »laut
zu denken« — also alles laut auszusprechen, was
ihnen bei der Aufgabenbearbeitung »so durch
den Kopf geht«. Auf diese Weise kdnnen wir das
Vorgehen von Probanden nicht nur detailliert be-
obachten, sondern erhalten durch deren Verba-
lisierungen direkte Hinweise zu ihren Zielen und

Praferenzen.



Die Rollen bei einem Usability-Test sind klar ver-
teilt: Es werden Probanden zur Teilnahme re-
krutiert, die reprasentativ fiir die aktuellen oder
zukiinftigen Nutzer einer Anwendung sind. Ein
Moderator fiihrt die Probanden durch vorberei-
tete Testszenarien. Ein oder mehrere Notetaker
protokollieren bedeutsame Ereignisse bei der
Interaktion. Das Geschehen kodnnen Notetaker
an einem Monitor in einem angrenzenden Raum
oder direkt durch einen venezianischen Spiegel,
der beide Rdume trennt, mitverfolgen. Treten
bedeutsame Ereignisse in der Interaktion des
Probanden mit einem interaktiven System auf,
so setzt ein Notetaker einen Marker in einem di-
gitalen Aufzeichnungssystem, mit dem das Inter-
aktionsgeschehen dokumentiert wird. Relevante
Ereignisse lassen sich so spater schnell wieder-
finden. Durch die resultierenden Videoaufzeich-
nungen koénnen Stakeholder, wie UX Designer,
Entwickler oder Produktmanager, die — positiven
oder negativen - Reaktionen prospektiver Nutzer
bei der Interaktion mit dem System spater miter-

leben.

Auch wenn fiir uns das Finden von Usability-Bar-
rieren oder Beeintrachtigungen der UX sehr
wichtig ist, méchten wir natirlich auch wissen,
welche Merkmale Probanden an einem Entwurf
gut finden - diese positiv erlebten Produktattri-
bute sollten wir in der ndchsten Iterationsschleife
nach Mdglichkeit nicht Giber Bord werfen. Usabili-
ty-Evaluationen sind keine Jobs fiir Defatisten. Wir
dokumentieren daher bei Usability-Evaluationen
ganz neutral Findings: Egal ob diese positiv oder

negativ sind. Wesentlich ist, dass die mitihnen ver-

bundenen Erkenntnisse Unterstiitzung zur Fort-
entwicklung oder Bewertung eines Systems bie-

ten.

Aus den Erfahrungen vieler Praxisprojekte her-
aus kénnen wir nicht haufig genug betonen, wie
wichtig der méglichst friihe Einsatz von Evaluati-
onsmethoden ist. UX Designer mochten Entwiirfe
oft vor der ersten Evaluation noch weiter ausar-
beiten - »sind noch nicht so weit« — und bitten
daher um mehr Zeit. Wie hilfreich aber sind wei-
tere Ausarbeitungen, wenn der eingeschlagene
Weg ein »Holzweg, gegriindet auf unsicheren
Annahmen, ist? Wachst der investierte Aufwand
weiter, so forcieren wir den bereits angesproche-
nen Bestdtigungswunsch der mit einem Produkt
verbundenen Annahmen. Zeitnahes Feedback
zu unseren kritischen Designentscheidungen ist
essenziell — und hierzu ist gar nicht so selten be-
reits der Einsatz einfacher Papierprototypen hin-

reichend.

Ein Papierprototyp ist nicht ohne weitere Unter-
stlitzung »interaktiv«. Mit ein wenig Kreativitat
und der Hilfe eines Moderators kénnen wir auch
simple Papierprototypen im Labor »bedienbar«
machen. So kann der Moderator in einem em-
pirischen Usability-Test die Papierskizzen der
Screens eines Prototyps — je nach »Input« eines
Probanden - manuell austauschen. Der Input
des Probanden kann beispielsweise das Zeigen
auf einen gezeichneten Button als »simulierter«
Mausklick, eine Touch-Geste oder aber auch der
durch einen Probanden handgeschriebene Inhalt

eines Felds sein. Dies ware die einfachste Variante
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eines Usability Walkthrough: Rohe Konzept-
skizzen eines Interface sind hierzu hinreichend.
Verschiedene Softwarepakete erlauben das ein-
fache Verbinden von Fotos einzelner Screens
oder Screen-Zustande — wir kdnnen »Interaktivi-
tat« dann beim »Driicken« auf einen verlinkten

»Button« mit geringem Aufwand simulieren.

Nattrlich sollen auch beim Einsatz solcher Low-Fi-
delity-Prototypen Probanden so wenig wie mdég-
lich beeinflusst werden. Wir geben Probanden das
Testszenario zur Bearbeitung vor, Fragen kdnnen
wir spater stellen. Wichtig ist, dass in einem Test-
szenario ein klares Ziel formuliert wurde und es
durch anschauliche Kontextinformation angerei-
chert ist: Probanden kénnen sich hierdurch leich-
ter in eine realistische Arbeitssituation hineinver-
setzen. Die Vorgabe »Erfasse die Arbeitszeit fiir ein
beliebiges Projekt an einem Tag deiner Wahl« ist
daher eine wenig geeignete Formulierung fiir ein
Testszenario in einem empirischen Usability-Test.
Die konkrete Vorgabe einer bestimmten, zu er-
fassenden Arbeitszeit flir ein gegebenes Projekt
an einem definierten Datum wiirde nicht zuletzt
auch klar operationalisieren, mit welchem Leis-
tungseintrag ein Proband das Ziel des Testszena-

rios erreicht hat.

Die Testszenarien, die Probanden in einem empiri-
schen Usability-Test bearbeiten, sollten einen rea-

listischen und typischen Ausschnitt der mit einem

System durchzufiihrenden Arbeiten abbilden.
Ebenso sollten die situativen Bedingungen bei der
Durchfiihrung eines Usability-Tests jenen des rea-
len Nutzungskontextes in den relevanten Merk-
malen entsprechen. Ein Usability-Test stellt immer
eine kinstliche Situation dar — aber wir kdnnen
versuchen, die charakteristischen Attribute einer
typischen Nutzungssituation so nachzustellen,
dass sie sich der Realitdt zumindest annahert.
Wenn also Nutzer zumeist bei der Arbeit durch
Anrufe gestort werden und dies ein wesentliches
Situationsmerkmal ausmacht, so kénnen wir die-
se Stérungen in einem Usability-Test nachbilden
und Anrufe auch dort simulieren. Moglich ist auch
eine Durchfiihrung von Usability-Tests direkt im
Arbeitskontext prospektiver Nutzer — wir spre-

chen dann von der Durchfiihrung von Feldtests.

In einigen Féllen brauchen wir sehr schnelles Feed-
back und haben keine Zeit fiir aufwendige Re-
krutierungen. Kurzfristig verfligbare Probanden
sind dann gefragt. Sogenannte Hallway-Tests mit
zumeist internen Mitarbeitern als Ersatz fir re-
prasentative Nutzervertreter kdnnen eine Losung
sein, wenn es beispielsweise um die Nachvollzieh-
barkeit eines innovativen Controls geht. Entschei-
dungen, die allerdings das spezifische Fachwissen
von Nutzern bei der Interaktion voraussetzen,
konnen auf der Basis von Hallway-Tests nicht ge-

troffen werden.



VORBEREITUNG: WALKTHROUGH

Kehren wir zurlick zu unserem Team: Der Prototyp liegt in umge-
setzter Form vor. Mit dem urspriinglichen Vorschlag von Sarah,
einen Walkthrough als Feldtest bei TBQ durchzufiihren, war die
Rekrutierung von Probanden, die fiir die Nutzung von 4Service
reprasentativ sind, kein gré3eres Problem. Vorarbeiten zur Formu-
lierung aussagekraftiger Testszenarien fiir den Feldtest wurden im

vergangenen Workshop bereits von Sarah und Daniela geleistet.

Wieder kommen die bewahrten Karten aus Tims Moderatorenkof-
fer zum Einsatz. »Die Testszenarien fiir den Feldtest bauen wir nach
einer klaren Struktur auf: Wir brauchen jeweils eine eigene Karte fiir
das Ziel des Testszenarios, dessen Kontext und die zur Bearbeitung
bendtigten Datenc, sagt Tim. Er folgt damit dem im Theorieteil kurz

angesprochenen Schema zur Formulierung von Testszenarien:

> Jedes Testszenario hat ein klar definiertes und spezifisches Ziel.
Wir wollen einfach und eindeutig feststellen kénnen, ob ein Pro-
band das Ziel erreicht und ob dies auf dem vorgesehenen Weg
geschehen ist.

> Fir jedes Testszenario wird ein anschaulicher Kontext definiert.
Ein anschaulicher Kontext erlaubt es Probanden leichter, sich in
eine realistische Aufgabenbearbeitung hineinzuversetzen. Eine
angemessene Kontextbeschreibung erkldrt, in welcher Arbeits-
situation sich ein Proband gerade wahnen soll und warum das
vorgegebene Ziel erreicht werden soll.

> Sind zur Bearbeitung eines Ziels bestimmte Daten notwendig,
so werden diese in der Beschreibung eines Testszenarios ange-

geben, damit ein Proband sinnvoll arbeiten kann.
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Sarah und Daniela haben in ihren Vorbereitungen bereits relevan-
te Arbeitsziele konkretisiert: »Zusammen mit einem anschaulichen
Kontext und relevanten Daten haben unsere Probanden dann reali-
tatsnahe Aufgaben fiir den Walkthrough, erklédren sie. Sie mahnen,
bei der Formulierung der Aufgaben sorgféltig zu sein: »Passt auf,
keine Begriffe, die auf dem Interface auftauchen, bei den Testsze-
narien zu verwenden: Wir wollen ja keine Loésungshinweise geben,
sondern priifen, ob das Interface fiir die gegebene Zielsetzung

nachvollziehbare Bezeichnungen enthélt.«

Das Team formuliert insgesamt vier Testszenarien, deren Bearbei-
tung fiihrt Probanden durch verschiedene Bereiche des Prototyps
zur Leistungserfassung von 4Service. Der Prototyp bildet, nachdem
Tim noch einige weitere Stunden an ihm gefeilt hat, mittlerweile
einen signifikanten Ausschnitt des zur Leistungserfassung wesentli-
chen Workflows ab: Die Losung der formulierten Testszenarien kann

mit dem Prototyp angemessen simuliert werden.

Sarah hat Recht behalten: Der Geschéftsfiihrer von TBQ ist gerne
bereit, die Durchfiihrung der empirischen Untersuchung zu unter-
stitzen. Zehn freiwillige Probanden waren schnell gefunden, auch
die zeitliche Planung der einzelnen Sessions erwies sich nicht als

Problem.

Eines bereitet Tim jedoch noch etwas Kopfzerbrechen: »ich freue
mich ja dariiber, dass die Vorbereitung des Tests so reibungslos
klappt und der Geschaftsfiihrer neugierig auf die neue Version ist.
Allerdings hoffe ich auch, dass er nicht von einer fertigen Anwen-
dung oder dem Vorliegen endgiiltig festgelegter Features ausgeht.
Ein wenig Erwartungsmanagement missen wir schon treiben,
sonst sind er und die Probanden spater vielleicht enttduscht zu
héren, dass wir die finale Version erst im kommenden Jahr auf den

Markt bringen.«



Tim moderiert den Walkthrough selbst, er findet direkt am Arbeits-
platz der Mitarbeiter bei TBQ statt. Die anderen Teammitglieder
sind auch dieses Mal nicht ausgeschlossen: Per Videostream wird
die Interaktion mit dem Prototyp auf einem groBen Display live in
den Meetingraum des Teams (ibertragen und aufgezeichnet. Die
Mitglieder des Teams kdnnen das Geschehen genau beobachten,
sie sehen den Bildschirminhalt der Probanden, das Kamerabild
einer Webcam zeigt deren Mimik, auch die verbalen AuBerungen

werden Ubertragen.

Ohne weiter gehende Interpretation sollen die Teammitglieder Ein-
sichten aus den nun folgenden Sessions auf Karten festhalten und
diese dann an der Wand platzieren. Die Wand ist bereits vorbereitet,
Tim hat die wichtigsten Screens aus jedem Testszenario zur Struktu-

rierung der Kartenplatzierung an der Wand befestigt.

Der Walkthrough beginnt, Tim begr(i3t den ersten Probanden: »Hal-
lo, ich bin Tim und werde dich durch die folgenden 45 Minuten lei-
ten. Es freut uns sehr, dass du dir Zeit genommen hast. Wir méchten
einen Prototyp der neuen Version von 4Service Uberpriifen — wir
wollen sehen, ob wir mit unserem Entwurf den richtigen Weg ein-
geschlagen haben. Hierzu bitten wir dich, einige Aufgaben mit dem
Prototyp zu bearbeiten. Der Prototyp ist keine fertige Anwendung
- wundere dich also nicht, wenn nicht alles funktioniert. Ganz wich-
tig: Wir testen den Prototyp — nicht dich. Du kannst also nichts falsch
machen. Sollte es bei der Bearbeitung Schwierigkeiten geben, so
mochten wir dir nicht sofort helfend zur Seite springen. Fiir uns ist
es wichtig, zu erfahren, welche Schritte du dann unternimmst: Hier-
von kénnen wir vieles zur Verbesserung des zukiinftigen Systems
lernen. Eine Bitte habe ich: Versuche bei der Aufgabenbearbeitung
laut zu denken. Sprich einfach aus, was dir dabei so durch den Kopf
geht. Mach dir keine Gedanken dariiber, wie wichtig das Gesagte

wohl ist. Wir erwarten keine vollstandigen, druckreifen Sétze oder

m



Erklarungen. Stell dir am besten vor, du fiihrst eine Art Selbstge-
spréch, als warst du allein im Raum. Wenn du langer still bist, werde

ich dich kurz daran erinnern, wieder slaut zu denkenc.

Lass uns beginnen. In diesem kleinen Bichlein findest du die Be-
schreibung von vier Aufgaben. Bitte bearbeite sie und blattere
immer dann zur nachsten Aufgabe, wenn du eine Aufgabe gel6st
hast — wir wissen dann, dass du mit dieser Aufgabe fertig bist.« Tim
erldutert, dass die Interaktion ausschlieBlich zum Zweck der Analy-
se aufgezeichnet wird - der Inhalt wird vertraulich behandelt. Nach

der Analyse wird die Aufzeichnung, so sichert Tim zu, geléscht.
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ISSUE MAP

Abbildung 79 gibt einen Eindruck der von Tim vorbereiteten Wand
zur Protokollierung relevanter Beobachtungen wieder. Screens, die
mit den wichtigsten Schritten des Prototyps beschriftet sind, han-
gen an der Wand.

Navigation zur

. Lei f
Leistungserfassung elstung erfassen

Damit die Teammitglieder die aufgeworfenen Fragestellungen aus
der Testplanung wahrend der Beobachtungen von Probanden vor
Augen haben, hdngt Sarah Karten mit diesen Fragen zu den pas-

senden Screens. Abbildung 81 illustriert die vorbereitete Issue Map.

Navigation zur

: Leistung erfassen
Leistungserfassung 9

Nutzer finden Nutzer verstehen
Terminansicht Konzept eines
iibersichtlich temporaren Projektes

Abbildung 79:

Vorbereitung der Issue Map

Gruppeneintrag
erfassen

Abbildung 80:

Vorbereitete Issue Map

Gruppeneintrag
erfassen

Nutzer erfassen dank
Vorlagen schneller

Nutzer verstehen
Konzept von
Gruppenterminen
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Abbildung 81:
Issue Map nach dem ersten
Probanden

Navigation zur
Leistungserfassung

Nutzer finden
Terminansicht
iibersichtlich

Proband 1
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Issue Map:
Eine Issue Map unterstiitzt die
Dokumentation von Ergebnis-
sen wdhrend Usability-Tests oder
Walkthroughs. Issue Maps basie-
ren auf Karten, die festgestellte
Beobachtungen kritischen An-
nahmen bzw. konkreten Screens
oder Arbeitsschritten zuordnen.
In der Praxis bietet es sich an,
Issue Maps nach jeder Session
mit Probanden zu fotografieren.
Eine Priorisierung von Beobach-
tungen findet beim sukzessiven
Aufbau von Issue Maps zundchst
nicht statt.

Wahrend der Beobachtung der Probanden im Livestream ist das

Team hoch konzentriert und schreibt relevante Beobachtungen als

Grundlage von Findings auf Karten. Notiert werden alle Besonder-

heiten — erkannte Barrieren, aber auch identifizierte positive Aspekte.

Findet Soll-Arbeitszeit

lange nicht

Leistung erfassen

Nutzer verstehen
Konzept eines
temporéren Projektes

Wahlt Projekt an,
nutzt aber kein
Drag & Drop

LSpeichern”-Button
waurde nicht gewahlt

Gruppeneintrag
erfassen

Nutzer verstehen
Konzept von
Gruppenterminen

Nutzer erfassen dank
Vorlagen schneller

Erfasst dann Erfasst die Leistung
problemlos die direkt fir alle
Leistung Mitarbeiter
Braucht 2 Min

Der erste Proband findet den Einstieg zur Leistungserfassung so-

fort. Doch dann zeigen sich Schwierigkeiten. Aufmerksam wird

beobachtet, wie der Proband zwar die Projekte in der Schnellerfas-

sung zielsicher anwéhlt, die entsprechenden Objekte jedoch nicht

via Drag & Drop auf die Kalenderflache zieht.

Das Team beobachtet weitere Probanden. Was Tim bereits berichte-

te, tritt tatsachlich ein: Die Beobachtung des Verhaltens der ersten

vier Probanden war besonders spannend, danach gab es nur noch

wenige neue Einsichten: Zumeist wiederholten sich die Beobach-

tungen — und die Anzahl der Karten in der Issue Map nimmt nur

noch sehr langsam zu.



Navigation zur
Leistungserfassung

Nutzer finden
Terminansicht
iibersichtlich

Proband 1

Proband 2

Findet Soll-Arbeitszeit
lange nicht

Findet Soll-Arbeitszeit

Findet sofort Einstieg ohne Probleme

Leistung erfassen

Nutzer verstehen
Konzept eines
temporéren Projektes

Wahlt Projekt an,
nutzt aber kein
Drag & Drop

,Speichern”-Button

waurde nicht gewahlt

Nutzt Drag & Drop

Braucht 20 Sekunden

Erfasst dann
problemlos die
Leistung

Braucht 2 Min

Erfasst dann
problemlos die
Leistung

Nach der letzten Probandensession betrachten die Teammitglieder

die nun mit zahlreichen Karten annotierte Issue Map.

Gruppeneintrag
erfassen

Nutzer erfassen dank
Vorlagen schneller

Nutzer verstehen
Konzept von
Gruppenterminen

Erfasst die Leistung
direkt fiir alle
Mitarbeiter

Erfasst die Leistung
direkt fiir alle
Mitarbeiter

Abbildung 82:
Ausschnitt der vervollsténdigten
Issue Map
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FINDINGS UND ANNAHMEN

Andrea ergreift das Wort: »Also, wie steht es nun mit unseren An-

nahmen?«

Sarah wagt als Erste eine Meinung: »Wir haben keine Hinweise
darauf erhalten, dass die Terminansicht in der vorliegenden Form
unibersichtlich ist. Die beobachteten Probanden kamen sofort mit
der Ansicht zurecht und verschwendeten keine Zeit, sie besonders

lange zu erkunden.«

Tim schaut in die Runde und sieht bereitwilliges Nicken: »Gut, dann
kénnen wir die erste Annahme als gestiitzt ansehen. Wie sieht es

denn mit dem Konzept der temporaren Projekte aus?«

Daniela meldet dazu gro3e Bedenken an: »Acht der zehn Proban-
den schien nicht recht klar zu sein, dass sie ein temporédres Projekt
anlegen kdnnen. Hier brauchen wir aus meiner Sicht eine bessere

Idee.«

Peter antwortet: »lch denke, es wére einfacher, wenn ein Nutzer ad
hoc ein reguldres Projekt erfassen kdnnte und der Projektleiter hier-

Uber direkt informiert wird.«

Tim meint: »Gut Peter, lass uns diesen Gedanken im Hinterkopf be-
halten. Auf jeden Fall sieht es so aus, als sollten wir die Annahme zu
temporéaren Projekten verwerfen: Es gibt einfach zu viel, was dage-

genspricht.«

Auch die weiteren Annahmen werden nun besprochen, es wird
sorgféltig und selbstkritisch abgewogen, wie das beobachtete Ver-

halten der Probanden interpretiert werden kann.



Nachdem die Diskussion abgeschlossen ist, ergreift Tim das Wort:
»Nun wird es ernst: Wir missen zu einer — ich weill — sehr schwie-
rigen Entscheidung kommen. Brauchen wir eine weitere Iteration
unseres Konzeptes? Sollen wir nochmals neue Konzeptideen gene-

rieren und dann testen?«

Daniela, die Produktmanagerin, atmet tief durch, bevor sie sich mel-
det: »Tim, flr mich ist das gar keine Frage — wir sind auf einem guten
Weg, aber wir brauchen noch eine Iteration. Einige der Annahmen
mussten wir verwerfen. Wir erinnern uns: Diese Annahmen hatten
auch wir als kritisch beurteilt. Also mussen wir Gberzeugendere
Losungen finden und die hinter diesen stehenden, kritischen An-
nahmen erneut validieren.« Das Team ist sich einig — eine weitere

Iteration ist notwendig.
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ERGANZENDE HINWEISE

In diesem Kapitel haben wir einen Walkthrough
zur Validierung der Annahmen durchgefiihrt, die
unserem Prototyp zugrunde liegen. Ein Walk-
through bei den Kunden von 4Service erwies sich
als praktikabel — der mit der Einladung in ein Usa-
bility-Labor zur Durchfiihrung von Usability-Tests
verbundene logistische Aufwand konnte so ver-
mieden werden. Neben qualitativen Methoden

konnen bei einer Validierung auch quantitative

Methoden wie A/B-Tests zum Einsatz kommen.
Bei einem solchen A/B-Test wiirde unser Team ein
Experiment durchfiihren, bei dem zwei Varianten
von 4Service miteinander verglichen werden, um
beispielsweise konkrete Informationen zu den
quantitativen GroBenordnungen gefundener Un-
terschiede zu gewinnen. Wir stellen ein solches

Vorgehen im nachfolgenden letzten Kapitel vor.



ZUSAMMENFASSUNG VALIDIERUNG

Verstehen Erkunden

Workshop Workshop
Ideation Konzept

Workshop Workshop

Scoping Synthese

Workshop Workshop
Validierung Prototyping

Bei einer Validierung werden kritische Annahmen, auf denen ein

Losungskonzept fult, unter Rickgriff auf einen Prototyp Uberpriift.

Als Methode zur Validierung entschied sich das von uns begleitete
Team fiir einen Walkthrough und fiihrte diesen mit zehn Probanden
durch. Bei der Auswertung des Walkthroughs kam eine Issue Map
zum Einsatz, in der alle festgestellten Beobachtungen dokumentiert

und in Beziehung zu den kritischen Annahmen gesetzt wurden.

Auf der Grundlage der Ergebnisse des Walkthroughs entschieden
sich die Teammitglieder fiir eine weitere Konzeptiteration.

Umsetzen

Workshop
MVP-Planung

Abbildung 83:
Der sechste Workshop:
Validierung
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Ein neueres Buch, das zentrale Fragen der Produktvalidierung in den Vordergrund
stellt, ist das Buch von Tomer Sharon:

[Sharon 2016] Sharon, Tomer: Validating Product Ideas Through Lean User
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Einen kompakten Uberblick zu Methoden der Usability-Evaluation bieten

Sarodnick und Brau:
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Usability Evaluation. Bern: Huber, 2011.




WIR SCLLTEN UNS VORNEHMEN,
UNSERE IDEEN NICHT BESTATIGEN 2U
WOLLEN, SONDERN NACH HINWEISEN
ZU SUCHEN, SIE ZU WIDERLEGEN.




WORKSHOP:
MVP-PLANUNG

Im Workshop zur MVP-Planung suchen wir nach der kleinstmogli-
chen Menge an Merkmalen, die den Nutzern eines Produktes einen
realen Mehrwert bietet und gleichzeitig wesentliche Erkenntnisse
zur Fortentwicklung dieses Produktes liefert. Einen solchen Release-
kandidaten bezeichnen wir als Minimum Viable Product (MVP).
Ein MVP bietet die fiir ein Produkt essenziellen Features und ist mit
vertretbarem Aufwand umsetzbar.



UBERBLICK

Die MVP-Planung ist der letzte der sieben Workshops in unserem
Vorgehensmodell. In diesem Workshop planen wir ein Minimum
Viable Product und definieren eine Roadmap fir die zukiinftigen
Releases von Produktversionen. Der Workshop baut auf einem be-

reits validierten Produktkonzept auf.

Bei der Planung des MVP priorisieren wir zundchst dessen essenzi-
elle Features. Hierbei missen verschiedene, einander teilweise wi-
dersprechende Aspekte ausbalanciert werden: der erwartete Nut-
zen fiir Anwender und wirtschaftliche Anforderungen, technische
Machbarkeit und erforderlicher Realisierungsaufwand. Fiir diesen
Zweck hat sich der Einsatz einer Priorisierungsmatrix bewahrt. Liegt
ein priorisiertes Feature-Set vor, so kdnnen wir eine Roadmap zur
Releaseplanung auf der Basis von User Story Maps festlegen — uns
bekannte Businessziele finden hierbei selbstverstandlich Beriick-
sichtigung. Damit wir nachvollziehen kénnen, ob und inwieweit
ein Release erfolgreich ist, definieren wir eine Metriken-Map, in der

wir aussagekraftige Erfolgskriterien explizit quantifizieren.

Am Workshop zur MVP-Planung nimmt typischerweise das gesam-
te Projektteam teil. Kbnnen Vertreter der Auftraggeberin selbst
nicht teilnehmen, so sollten die mit dem Release eines Produktes
verbundenen Businessziele im Vorfeld des Workshops priorisiert

und zusammengefasst werden.

Workshop-Ziel

> Festlegung eines MVP und
moglicher Folgereleases,
Definition von Metriken zur

Validierung von Releases

Teilnehmer

> Projektteam

Dauer

> Ein halber bis zwei Tage

Hauptergebnisse
> Roadmap
> Metriken-Map

Vorbereitung
> Vorliegen eines validierten

Konzeptes

Ablauf

> Priorisieren von Produkt-
features in einer
Priorisierungsmatrix

> Erstellung einer Roadmap

> Definition einer
Metriken-Map
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THEORIE:

CONTINUOUS DELIVERY UND MVP

Mit dem Begriff Continuous Delivery sprechen wir
ein Vorgehen an, bei dem ein Produktanbieter
nicht ein oder zwei Releases pro Jahr, sondern in
fortlaufender Folge jeweils kleine, um neue Fea-
tures erweiterte Releases lanciert. Dieses Vorge-

hen bietet offensichtliche Vorziige:

> Durch Erweiterung um nur einzelne Features
kann ein Produkt schneller auf dem Markt an-
geboten werden. Wartezeiten auf ein umfas-
sendes Produktrelease mit einer Vielzahl neuer
Features sind nicht mehr notwendig.

> Die Marktwirkung von Features ldsst sich »iso-
lierter« und damit kontrollierter tUberpriifen
als mit komplexen Releases, die jeweils eine
Vielzahl neuer Merkmale mit sich bringen. Der
Produkterfolg (oder das Ausbleiben desselben)
kann, bei ansonsten gleichen Marktbedingun-
gen, auf diese Weise mit Anderungen im Fea-
ture-Set verbunden werden.

> Nutzer kdnnen neue Releases deutlich einfa-
cher absorbieren, wenn sich Produkte nicht
gleich in verschiedenen Attributen &dndern
oder erweitert werden. Zudem entsteht der
positive Eindruck einer fortlaufenden Weiter-
entwicklung eines Produktes.

> Die mit dem Release eines neuen Produktes
verbundenen Risiken sind geringer. Fehlin-

vestitionen lassen sich friher erkennen: Merk-

malskombinationen mit geringer Akzeptanz

konnen Uberarbeitet werden.

Die mit Continuous Delivery verbundenen Im-
plikationen haben deutliche Auswirkungen auf
unsere Arbeit als User Experience Designer. Wir
begleiten die Produktentwicklung tGber mehrere
Releases hinweg und Uberpriifen den Erfolg der
einzelnen, jeweils vergleichsweise kleinen Pro-
duktinkremente. Wir bekommen kontinuierliches
Feedback durch Daten, die den realen Einsatz
eines Produktes reflektieren. Bei Modellen der
menschzentrierten Gestaltung vergeht typischer-
weise nach der Spezifikation der einem Produkt
zugrunde liegenden Designentscheidungen eine
sehr lange Zeit bis zur Fertigstellung von dessen
Implementierung und dem Release. Wir haben
hiervon in der Einleitung als Delayed Feedback
Problem gesprochen. Im Unterschied hierzu blei-
ben UX Designer bei Continuous Delivery fortlau-

fend in Kontakt mit einem Produkt.

Nattrlich kénnen wir kaum ein Produkt mit genau
einem Feature als Release auf den Markt bringen
und dieses dann schrittweise, Feature um Feature,
erweitern. Bei der Neuentwicklung von Produkten
ist eine erste kritische Masse an relevanten Merk-
malen und Funktionalitdten notwendig, damit

das Produkt tberhaupt seinen Nutzen entfalten



kann. Doch den mit Continuous Delivery verbun-
denen Ansatz kénnen wir auch hier anwenden:
Wir suchen nach der kleinstmdglichen Menge an
Features, die fur Nutzer einen realen Mehrwert
bedeuten und uns gleichzeitig wesentliche Ein-
sichten zur Fortentwicklung des Release bietet.
Einen solchen Releasekandidaten bezeichnen wir
als Minimum Viable Product (MVP).

Diesem von Eric Ries propagierten Vorgehen wur-
de in den letzten Jahren mit einiger Kritik begeg-
net. Ein MVP, so wurde argumentiert, sei fiir Nutzer
nicht attraktiv. Sein naturgemal geringer Funk-
tionsumfang hinterlasse einen unzuldnglichen
ersten Eindruck und reduziere daher die Erfolgs-
chancen zukinftiger Produktreleases. Soll dieser
Gefahr entgegengetreten werden, so sind statt
eines MVP eben doch recht umfassende Releases
no6tig: Die mit einem MVP verbundenen Vorziige

lieBen sich in der Praxis daher nicht umsetzen.

Aus Sicht der Produktentwicklung bietet ein MVP
wertvolle Erkenntnisse aus friihem Marktfeedback
bei gleichzeitig vergleichsweise geringem Risiko -
aus Nutzerperspektive kdnnte der geringe Funkti-
onsumfang eines MVP jedoch enttduschend sein.
Es liegt ein Zielkonflikt vor. Wie aber kdnnen wir
den mit einem MVP verbundenen Kompromiss
zwischen Funktionalitat und Aufwand angemes-
sen wahlen? Wie lasst sich die Funktionalitat bei
der Definition eines MVP einschranken, ohne
gleichzeitig den Nutzen des MVP infrage zu stel-

len? Schauen wir uns einige Moglichkeiten an:

>

Einschrdnkung der unterstiitzten Zielgruppe:
Wir kénnten uns auf lediglich eine Zielgruppe
konzentrieren und zunachst alle fiir andere
Zielgruppen relevanten Funktionalitaten igno-
rieren. Wahlen wir eine Zielgruppe hinreichend
eng, so kdnnen wir den Funktionsumfang oft
erheblich limitieren, ohne den Nutzen eines
MVP zu verlieren.

Einschrénkung der unterstiitzten Workflows: Wir
konnten uns lediglich auf die Unterstiitzung
(einer kleinen Menge) ausgewahlter Work-
flows konzentrieren und diese optimieren - fiir
die nicht berticksichtigten Félle konnte hinge-
gen ein Vorgdngerprodukt weiter Einsatz fin-
den. Greifen wir zur Verdeutlichung zu einem
Beispiel: Bei einer Bank soll ein bestehendes
System zur Unterstlitzung von Kundenbera-
tern abgel6st werden. Das Entwicklungsteam
entscheidet sich in einem ersten Schritt dazu,
lediglich ein neues Einstiegsportal anzubieten:
In diesem kdnnen Kundenberater effizient nach
Kunden suchen. Ist ein Kunde gefunden, wird
der Kundenberater zum entsprechenden Mo-
dul der Vorgangerapplikation weitergeleitet.
Manuelle Abwicklung der Leistung mit einer
»Fassade«: Wir konnten die eigentliche Leis-
tung einer Applikation, die im ausgebauten
Stadium automatisiert umgesetzt ist, zumin-
dest in Teilen manuell erbringen. Nutzer mus-
sen hierliber nicht zwangslaufig informiert
werden: Fir sie wird bis zur Fertigstellung ent-
sprechender Funktionen eine professionelle

Fassade aufrechterhalten.
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Auch hierzu mdchten wir ein Beispiel anfiihren:
Ein Start-up plant die automatische Zustellung
von Einkdufen mit dazugehérigem Essensplan
und Rezepten fiir eine ganze Woche. Damit
diese Dienstleistung skalierbar erstellt wer-
den kann, soll spéter eine Applikation gebaut
werden, die die Plane automatisiert zusam-
menstellt. In der ersten Phase wird dies jedoch
noch héandisch ausgefiihrt, um die Details der
Nachfrage besser verstehen zu kénnen.

> Selten verwendete Funktionen, die nicht unbe-
dingt notwendig sind, werden zundchst weg-
gelassen. Nutzer erhalten eine auf das We-
sentliche reduzierte Version, mit der sie ihre
haufigsten Anliegen in Giberzeugender Art und
Weise I6sen konnen. Das Pareto-Prinzip (80-zu-
20-Regel) liefert eine gute Argumentation fiir

diese Fokussierung.

Bei keiner der vier Vorgehensweisen mussen sich
fur die intendierte Nutzergruppe wesentliche

Einschrankungen ergeben. Auch im Beispiel des

Kundenportals sind Nutzer im Vergleich zur aktu-
ellen Lésung deutlich bessergestellt: Sie erhalten
zusatzlich zur bestehenden Losung eine stark ver-

besserte Einstiegsfunktion.

Mit Webflow haben wir ein Beispiel fiir eine tiber-
aus gut funktionierende MVP-Strategie: Webflow
ist Hersteller eines Online-Webdesign- und Con-
tent-Management-Systems. Im ersten Release von
Webflow wurden Kundensegmente, die ein Con-
tent-Management-System bendtigen, zunachst
nicht adressiert. Das integrierte Designmodul von
Webflow bot lediglich fiir den Entwurf zentrale
Kernfunktionen an. In wodchentlichen Releases
wurde das Produkt nach und nach ausgebaut und
hat sich bis heute zu einer fiihrenden Plattform
zum Entwurf responsiver Webseiten entwickelt.
Der sukzessive erweiterte Funktionsumfang be-
deutete fiir Nutzer nicht nur jeweils neue Mog-
lichkeiten — die schrittweise Ergdanzung erleich-
terte auch eine Einarbeitung in die erweiterten

Moglichkeiten.



PRIORISIERUNGSMATRIX

Das Projektteam ist fast am Ziel angelangt. Zwischenzeitlich wurde
der Prototyp in einer weiteren Iteration in seinen Grundlagen ange-
passt, Uiberarbeitet und schlielich erfolgreich validiert. Nun kann
die Planung zur Umsetzung des zukiinftigen Leistungsmoduls von
4Service in Angriff genommen werden. Tim restimiert: »Wir dirfen
wirklich zufrieden mit der Validierung des Prototyps sein. Wir haben
eine sehr klare Vorstellung von unserem zukiinftigen Produkt ent-
wickelt: Lasst uns nicht alle Features gleichzeitig in einem Release
von 4Service umsetzen. Wir brauchen maoglichst frilh Feedback aus
dem produktiven Einsatz — Riickmeldungen aus Walkthroughs ha-

ben ihre Grenzen.«

Andrea stimmt zu: »Wenn wir nicht alle Features auf einmal auslie-
fern, kdnnen wir gezielter auf Feedback des Markts reagieren. Wir
sollten den Funktionsumfang von Releases so wahlen, dass die Wir-
kung der Features fiir uns nachvollziehbar ist. Wie kommen wir zur
Bestimmung eines Release, das genau die wesentlichen Funktionen
aufweist?« Das Team ist mittlerweile offensichtlich richtig einge-
spielt und durch eine gemeinsame Vorstellung tber die Vorgehens-

weise im Projekt verbunden.

Sarah hat nichts von ihrem Elan verloren: »Wir miissen zwei Dinge
festlegen: Zum einen bendtigen wir eine Roadmap. In der Road-
map definieren wir, wann wir welche Features fiir welche Nutzer
in einem Release auf den Markt bringen. Als Nachstes benétigen
wir aussagekréftige Metriken, die eine Quantifizierung des Markter-

folgs unseres Release erlauben.«

Tim stimmt begeistert zu: »Um eine belastbare Roadmap erarbeiten
zu kdnnen, mussen wir wissen, welche Produktmerkmale oder Fea-
tures insgesamt den hochsten Nutzen liefern. Dabei hilft uns eine

Priorisierungsmatrix: In ihr werden die Einflisse von Nutzerzielen,
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wirtschaftlichen Zielen und die Umsetzungskosten beriicksichtigt
und gegeneinander abgewogen. Fiir die Erstellung einer Priorisie-
rungsmatrix ist insbesondere der Input unserer Auftraggeberin ab-

solut essenziell.«

Tim hat auch den letzten Workshop gut vorbereitet und Karten mit-
gebracht, die mit den urspriinglich formulierten Projektzielen be-
schriftet sind. Auf andere Karten hatte er die Features geschrieben,
mit denen diese Ziele erreicht werden sollen. Die Projektziele hat
er der Formulierung des Problemstatements entnommen. Mit dem
4Service-Projekt verfolgt das Management der 4Service AG drei we-

sentliche Ziele:

> Die Verrechenbarkeit von Mitarbeitern soll erhoht werden.

> Die Anzahl von Kundenreklamationen wegen falscher Rechnun-
gen soll reduziert werden.

> Die notwendige Zeit zur Leistungserfassung soll verkiirzt wer-

den.

Auf die Erreichung dieser Ziele wurden die Features des validierten
Prototyps ausgerichtet. Tim greift auf den Ideenkatalog, die User
Story Map und den Prototyp zurtick, als er die fiir 4Service vorgese-

henen Funktionen zusammenfasst:

> Leistungsvorlagen: Damit spricht Tim die Mdglichkeit an, vorge-
fertigte Mustervorlagen zusammenzustellen, die Nutzer einfach
via Drag & Drop auf die Terminiibersicht tibertragen kénnen.

> Planungsdaten (ibernehmen: Tim verweist auf die Mdglichkeit,
vorhandene Projektzuordnungen aus der Wochenplanung di-
rekt in die Leistungserfassung ibernehmen zu kénnen.

> Gruppenleistungen: Diese Funktion ermdglicht es Nutzern, unter
Kollegen abgestimmte Leistungseintrdge zu erfassen.

> Tempordre Projekte: Mit dieser Funktion kdnnen Leistungen auch
dann erfasst werden, wenn das eigentliche Projekt in 4Service
noch nicht angelegt ist.

> Projektbudget: Dieses Feature zeigt bei der Leistungserfassung

direkt das aktuell noch vorhandene Projektbudget an.



Die Grundlage dieser Funktionen hatte das Team in den vergange-
nen Workshops erarbeitet, eingehend diskutiert, in einem Prototyp

umgesetzt und schlie3lich validiert.

Das Team schaut zu, wie Tim die beschrifteten Karten zu Manage-
mentzielen und den angesprochenen Produktmerkmalen an der
Wand platziert. Er baut die Struktur der Priorisierungsmatrix auf
und ergdnzt Spalten und Zeilen zur Gewichtung der technischen
Umsetzbarkeit (Abbildung 84).

Abbildung 84:
Vorlage fiir die
Priorisierungsmatrix

Gewichtung der Temporare

Businessziele Projekte Gruppenleistungen

iibernehmen

Planungsdaten

Schnellerfassung

Projektbudget

Gewichtung der
Nutzerziele

Mehr verrechenbare
Stunden

Reduktion von
Reklamationen

Effiziente Erfassung

Summe

Gewichtung des
Umsetzungs-
aufwands

Total
Punkte

Tim erldutert sein Vorgehen: »Die obere griine Karte Gewichtung der
Businessziele definiert eine Spalte, in der spater die Kolleginnen und
Kollegen des Managements die drei beschriebenen Businessziele
priorisieren kdnnen. Die Karte Gewichtung der Nutzerziele dient der

Festlegung des erwarteten Einflusses von Funktionen aus Nutzer-
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Priorisierungsmatrix mit

Abbildung 85:

sicht. In der Zeile Gewichtung des Umsetzungsaufwands wird eine
Abschdtzung des Aufwands zur technischen Realisierung der
Funktionen eingetragen. Die grauen Karten brauchen wir fiir das
Bilden von Zwischensummen - dies erldutere ich genauer, wenn

wir diese Matrix ausfillen.«

Mittlerweile sind auch die Vertreter des Managements eingetroffen,
Tim bittet sie um ihre Unterstiitzung: »Wir haben die Erstellung ei-
ner Priorisierungsmatrix zur Umsetzung von 4Service vorbereitet.
Ich mochte Sie gerne bitten, die Businessziele zu gewichten. Damit
lhre Entscheidungen fiir uns alle sichtbar sind, bitte ich Sie, griine
Punkte zu vergeben. Drei Punkte stehen fiir die hdchste und ein
Punkt fir die niedrigste Prioritdt.« Nach einer kurzen Diskussion

geben die beiden Vertreter des Managements ihre Bewertung ab

Gewichtung der
Nutzerziele

Mehr verrechenbare
Stunden

Reduktion von
Reklamationen

Effiziente Erfassung

Summe

Gewichtung des
Umsetzungs-
aufwands

Total
Punkte

Gewichtungen  (Abbildung 85).
Gewichtung der Temporare . Planungsdaten .
Businessziele Projekte Gruppenleistungen iibernehmen Schnellerfassung Projektbudget
[ [ X J (X X ([ X J ( X J



Tim wendet sich an sein Team: »Jetzt ist es an uns, die vorgeschla-
genen Features aus Nutzersicht zu gewichten. Lasst uns jeweils drei
Stufen >niedrig¢, smittelk und shoch« unterscheiden und ebenfalls
mit griinen Punkten belegen. Bei der Bewertung ist es entschei-
dend, dass wir uns auf die Ergebnisse der Nutzerbeobachtungen
und der Validierung des Prototyps stiitzen und nicht einfach unse-
re Meinung zum Ausdruck bringen. Wir sind ja nicht die direkten
Benutzer von 4Service.« Tim verteilt zur Bewertung der Nutzersicht

Punkte an die Teammitglieder.

Nun wendet sich Tim an die Entwickler im Team: »Jetzt seid ihr an
der Reihe. Bitte schétzt den erwarteten Aufwand zur Umsetzung
der Features ab. Bitte vergebt dazu auch jeweils bis zu drei griine
Punkte.« Die Entwickler beginnen zu diskutieren und einigen sich

schlieBlich auf die in Abbildung 86 dargestellte Punktevergabe.

Tim wendet sich an alle Anwesenden: »Nun wird es spannend: Wir
bestimmen fiir jede Funktion, wie hoch ihr Einfluss auf ein Business-
ziel ist. Ich mochte dies an einem Beispiel illustrieren: Wenn Nutzer
die Moglichkeit haben, ihre Leistungen auf temporére Projekte zu
buchen, so kdnnen wir erwarten, dass es weniger nicht verrechnete
Leistungen gibt. Friiher haben die Nutzer vielleicht vergessen, die
Leistungen spdter nachzutragen. Jetzt kann eine Leistung auch
dann erfasst werden, wenn ein Projekt fehlt. Die erbrachten Leis-
tungen gehen fiir die Rechnungsstellung nicht verloren. Deshalb
gewichte ich dies hoch und vergebe fiir die Zelle im Schnittpunkt
von Mehr verrechenbare Stunden und Tempordire Projekte drei Punkte

(Abbildung 87).« Tim verwendet zur Unterscheidung graue Punkte.
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Gewichtung der
Businessziele

Tempordre
Projekte

Planungsdaten

iibernehmen Schnellerfassung Projektbudget

Gruppenleistungen

Gewichtung der
Nutzerziele

Mehr verrechenbare
Stunden

Reduktion von
Reklamationen

Effiziente Erfassung

Summe

Gewichtung des
Umsetzungs-
aufwands

Total
Punkte

Abbildung 86:
Priorisierungsmatrix mit der
Gewichtung des erwarteten

Einflusses der ersten Funktion
auf das erste Businessziel

»Am geringsten dirfte der Einfluss dieser Funktion auf die An-
zahl der Kundenreklamationen sein. Die Kunden sind wohl nicht
ungliicklich, wenn Leistungen vergessen wurden. Wenn ein fairer
Kunde jedoch feststellt, dass Leistungen vergessen wurden, wird er
seinen Dienstleister darauf aufmerksam machen - der Dienstleister
steht dann schon als etwas nachlassig da. Ich sehe den Einfluss die-
ser Funktion auf das Businessziel Reduktion von Reklamationen den-

noch als relativ gering an und vergebe einen Punkt.«

»Die Funktion »Auf ein temporares Projekt buchenc<hat — aus meiner
Sicht - einen mittelgroBen Einfluss auf die Effizienz der Erfassung.
Ohne dieses Feature buchen Nutzer die erbrachte Leistung haufig

auf ein internes Projekt und Ubertragen sie spdter — oder vergessen



diese Ubertragung. Zu einem gewissen Mehraufwand kommt es in

jedem Fall. Ich vergebe also in der entsprechenden Zelle zwei Punkte

- seid ihr damit einverstanden?« In Abbildung 87 haben wir den

Stand von Tims Ausflihrungen festgehalten.

»Die Zellen der Matrix stellen eine Verbindung zwischen Projektzie-

len und Funktionen her. Wir bewerten damit also die Bedeutung der

Features in Bezug auf deren Relevanz zur Zielerreichungg, fahrt Tim

fort. »Ich denke, das Prinzip ist klar: Wir kbnnen nun gemeinsam die

Abbildung 87:
Priorisierungsmatrix mit der
Gewichtung des Einflusses der
ersten Funktionalitdt auf alle

noch offenen Zellen der Matrix bestimmenc, sagt Tim. drei Businessziele
Gewichtung der Tempordre . Planungsdaten )
Businessziele Projekte Gruppenleistungen iibernehmen Schnellerfassung Projektbudget
Gewichtung der o0 o0 o0 000 )
Nutzerziele
Mehr verrechenbare
Stunden oo oo
Reduktion von
Reklamationen o0 ®
Effiziente Erfassung [ ] [ X J
Summe
Gewichtung des
Umsetzungs- [ ) [ X } 000 [ X J [ X J
aufwands
Total
Punkte
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Abbildung 88: In der ndchsten halben Stunde wird intensiv diskutiert, Punkte
Priorisierungsmatrix mit ~ werden vergeben und die Matrix sukzessive vervollstandigt (Ab-
Abhdngigkeiten  bildung 88).

Gewichtung der Tempordre . Planungsdaten .
Businessziele Projekte Gruppenleistungen iibernehmen Schnellerfassung Projektbudget
Gewichtung der o0 o0 o0 000 )
Nutzerziele
Mehr verrechenbare
Stunden 000 (X X J L ([
194 Reduktion von
Reklamationen o0 o oo
Effiziente Erfassung [ ] o0 ( X ) 000 (X X J o0
Summe
Gewichtung des
Umsetzungs- ® ( X J o000 [ X J o0
aufwands
Total
Punkte




Als schliellich die einzelnen Bewertungen vorliegen, besteht der

nachste Schritt in deren Zusammenfiihrung. Schauen wir uns die

zugrunde liegenden Berechnungen an einem Beispiel an. Fir jede

mit grauen Punkten gefiillte Zelle bilden wir das Produkt aus der

zugeordneten Zeilen- und Spaltengewichtung. Beginnen wir mit

der ersten, mit grauen Punkten versehenen Zelle oben links in der
Matrix von Abbildung 89.

Abbildung 89:

Zusammenfiihrung der

Bewertungen

Gewichtung der
Nutzerziele

Mehr verrechenbare
Stunden

Reduktion von
Reklamationen

Effiziente Erfassung

Summe

Gewichtung des
Umsetzungs-
aufwands

Total
Punkte

G;Y:::::Z?;:r T;[:'o';:l:ere Gruppenleistungen P['l”;::g;:?:in Schnellerfassung Projektbudget
o0 [ X ) [ X J 000 [
!
o000 —p| 000 ° °
( X J [ ] 000
[ [ X J [ X ) 000 000 [ X )
o [ X ) (X X J ([ X J [ X J
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Abbildung 90:
Priorisierungsmatrix mit

Die Funktion Tempordire Projekte ist mit zwei Punkten gewichtet, der

Einfluss auf das erste Businessziel mit drei Punkten und das erste

Businessziel (Mehr verrechenbare Stunden) ebenfalls mit drei Punk-

ten. Wir berechnen nun das Produkt aus den vergebenen Punkten,

Gewichtung der
Nutzerziele

Mehr verrechenbare
Stunden

Reduktion von
Reklamationen

Effiziente Erfassung

Summe

Gewichtung des
Umsetzungs-
aufwands

Total
Punkte

Berechnung  also: 2 x 3 x 3 =18 Punkte (Abbildung 90).
Gewichtung der Temporare . Planungsdaten .
Businessziele Projekte Gruppenleistungen iibernehmen Schnellerfassung Projektbudget
[ X ) ( X J [ X J 000 [
(X X J 000 [ ] [
_> 2 X3X3= 1 8
[ X J [ ] (X X J
([ [ X J [ X J 00 000 [ X J
) [ X ) ( X X J [ X J [ X J



In Abbildung 91 ist die Berechnung zur Bewertung der Kombinati-

on Effiziente Erfassung, Mehr verrechenbare Stunden und Schneller-

fassung als weiteres Beispiel dargestellt.

Berechnung

Abbildung 91:
Priorisierungsmatrix mit

Gewichtung der
Nutzerziele

Mehr verrechenbare
Stunden

Reduktion von
Reklamationen

Effiziente Erfassung

Summe

Gewichtung des
Umsetzungs-
aufwands

Total
Punkte

Gév::::;?e?:r Ti’:)';:;:e Gruppenleistungen PLT)Z‘::S;‘:::" Schnellerfassung Projektbudget
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Abbildung 92:
Priorisierungsmatrix mit
Berechnungen

Fir leere Zellen legen wir eine Besetzung mit null Punkten fest,

entsprechend resultiert als Produkt mit solchen Zellen jeweils auch

eine Bewertung mit null Punkten. Abbildung 92 zeigt den Zustand

der Matrix nach Durchfiihrung der angegebenen Berechnungen.
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Vor der Bertiicksichtigung des Umsetzungsaufwands bildet Tim die

Spaltensummen als Zwischenergebnis (Abbildung 93).

Abbildung 93:
Priorisierungsmatrix mit
Zwischensummen
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Nutzerziele

Mehr verrechenbare
Stunden

Reduktion von
Reklamationen

Effiziente Erfassung
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aufwands

Total
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199
[ [ X J [ X J ( X X 000 [ X )
4 4 6 9 2
A 4
18+4+4=26 22 6 18 2
[ [ X J (X X J ( X ) [ X J



200

Abbildung 94:
Vollstéindige
Priorisierungsmatrix

Zur Beriicksichtigung des Umsetzungsaufwands bendtigen wir

eine Faustregel: Tim regt aus seinen Erfahrungen heraus an, die nun

vorliegenden Zwischensummen durch den geschétzten Umset-

zungsaufwand zu dividieren (Abbildung 94).
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Die Priorisierungsmatrix in Abbildung 94 fasst das Ergebnis der nu-
merischen Gewichtung der betrachteten Features zusammen. Im
vorliegenden Fall sind die numerischen Unterschiede ausgepragt
und das Ergebnis deutlich: »Auch, wenn wir die aus einer Priorisie-
rungsmatrix resultierenden Ergebnisse als grobe, heuristische Emp-
fehlungen sehen sollten — wir haben eine klare Evidenz, dass wir das
Feature zur temporaren Anlage von Projekten auf jeden Fall bauen
sollten — mit vordringlicher Prioritét«, folgert Tim. »Auch die techni-
sche Realisierung der Features Gruppenleistungen iibernehmen und
Leistungsvorlagen konfigurieren sollten wir dann zligig angehen. Fir
die Features zur Ubernahme von Planungsdaten und zur Berechnung
des Projektbudgets konnen wir uns hingegen etwas Zeit lassen und
sie in spdteren Releases anbietenk, schlieflt Tim seine Ausfiihrun-

gen.
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ROADMAP

Daniela, die Produktmanagerin, verfolgte die Argumentation auf-
merksam: »Also Tim, wenn ich dich richtig verstehe, planst du drei
Releases. Das erste Release bietet die Anlage tempordirer Projekte, im
zweiten kommen Gruppenleistungen tibernehmen und Leistungsvor-
lagen konfigurieren hinzu. Das dritte Release wird dann durch die
neuen Features Ubernahme von Planungsdaten und Berechnung des

Projektbudgets charakterisiert sein.«

Tim antwortet etwas zdgerlich: »)Hmm, grundsatzlich hast du recht,
aber lasst uns das differenziert betrachten. Schauen wir uns die
Priorisierungsmatrix nochmal im Detail an - wir kdnnen aus ihr
prifbare Hypothesen ableiten. Das Feature Anlage tempordirer Pro-
jekte ist offensichtlich ganz wesentlich fiir das Erreichen des ersten
Businessziels verantwortlich. Die anderen Features kdnnen wir hier
fast vernachlassigen. Welche Konsequenzen werden sich ergeben,
wenn dieses Feature verfugbar ist? Ich stelle eine erste quantitati-
ve Hypothese auf: Kdnnen Leistungen auch dann erfasst werden,
wenn das entsprechende Projekt noch nicht angelegt wurde, so
wird sich die Anzahl der fakturierbaren Stunden um etwa 10 % er-

hohen.«

Daniela versteht die Argumentation von Tim: »Die Priorisierungs-
matrix ist sehr hilfreich, um tGber Wirkungszusammenhange nach-

zudenken und Hypothesen abzuleiten.«

Kurz ist es still, offensichtlich wird angestrengt nachgedacht, dann
schaltet sich Andrea ein:»Wenn ich diesen Ansatz konsequent weiter-
denke, so sehe ich die folgenden Releases: Ein MVP, das Grundfunk-
tionen wie beispielsweise die Kalenderansicht und das Erfassen von
Leistungen zur Verfligung stellt, ein zweites Release mit der zusatz-
lichen Funktionalitdt »Auf tempordre Projekte buchen« und ein drittes

Release, das es erlauben wird, Gruppenleistungen zu Gibernehmen.



Wir kénnen jeweils sehen, wie gut sich die spateren Releases zwei

und drei gegeniiber unserem MVP auf dem Markt schlagen.«

Sarah schaut Andrea verwundert an: »Wie kommst du denn genau
auf diese Releases?« Andrea zeigt auf die Priorisierungsmatrix und
meint: »Schaut euch die Bewertung der Funktionalitdten an. Mit Ab-
stand am meisten Punkte hat die Erfassung auf temporare Projekte.
Um den Einfluss dieser Funktionalitdt messen zu kénnen, wiirde ich
dennoch vorschlagen, zuerst die Grundfunktionalitat eines Kalen-
ders zu lancieren. Das gibt uns die Moglichkeit der Messung einer
Baseline - an dieser kdnnen wir zukiinftige Releases messen. Die
zweitmeisten Punkte hat die Funktionalitat Gruppenleistung und

dann Schnellerfassung.«

Tim meldet sich: »Das erscheint mir auch sinnvoll - die Releases miis-
sen wir aber noch konkretisieren. Wir haben ja mit der User Story Map
eine sehr genaue Beschreibung als Fundament unserer Uberlegun-
gen. Wir missen nur noch festlegen, welche der User Stories wir mit
welchen der obigen Funktionalitdten verbinden. Damit kdnnen wir
den Inhalt der unterschiedlichen Releases genau festlegen. Lasst uns

zunéachst die User Stories bestimmen, die fiir das MVP relevant sind.«

Die nun folgenden Aktivitdten auf der urspriinglichen User Story

Map bestehen im Wesentlichen darin, Karten wegzunehmen: Das  Abbildung 95:
MVP wird konkret. mvp
Leistungen
erfassen
MvP
Anmelden Uberblick gewinnen Leistung erfassen Kollegen hinzufiigen Leistung bearbeiten Tag iiberpriifen
Anmelden Aktuelle Woche Leistung manuell Leistung ldschen Tagestotal iiberpriifen
betrachten erfassen
) ! Mehr- oder
Passwort Woche wechseln Neues Projekt Lelle‘mgsEexI oder Minusstunden
erneuern erfassen Projekt andern . -
iiberpriifen
Wochen- und
Monatstotal Leistung verschieben

iiberpriifen

Leistungen
frei geben

Tag freigeben
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Mvp

Release 2

Tim geht einen Schritt weiter: »Wenn wir dem Vorschlag von Andrea
folgen, sollten wir als Nachstes das darauffolgende Release definie-
ren: In dessen Mittelpunkt wird die Erfassung auf temporaren Pro-

jekten stehen. Daneben konnten wir einige kleinere Funktionen zur

Abbildung 96: Unterstlitzung integrieren.« Abbildung 96 zeigt das MVP mit dem
MVP und Release 2 Folgerelease 2.
Leistungen
erfassen
H . . . A . o . Leistungen
Anmelden Uberblick gewinnen Leistung erfassen Kollegen Leistung Tag iiberp frei geben
Aktuelle Woche Leistung manuell . . N N .
Anmelden betrachten erfassen Leistung ldschen Tagestotal iiberpriifen Tag freigeben
. . Mehr- oder
Passwort Woche wechseln Neues Projekt Lelm.lngssext oder Minusstunden
erneuern erfassen Projekt andern - .
iiberpriifen
Wochen- und
Monatstotal Leistung verschieben
iiberpriifen
Leistung auf Mehr- oder
Urlaub.ssaldo temporéres Projekt Minusstunden Woche freigeben
anzeigen

erfassen iiberpriifen



Nach weiteren Diskussionen einigt sich das Team schlieBlich auf die

Abbildung 97:

erste Roadmap in Abbildung 97. Roadmap
Leistungen
erfassen
mvp
H . . . N . . . Leistungen
Anmelden Uberblick gewinnen Leistung erfassen Kollegen Leistung Tag iiberp frei geben
Aktuelle Woche Leistung manuell . . N " .
Anmelden betrachten erfassen Leistung loschen Tagestotal iiberpriifen Tag freigeben
. " Mehr- oder
Passwort Woche wechseln Neues Projekt Lelmfngstext oder Minusstunden
erneuermn erfassen Projekt andern P
iiberpriifen
Wochen- und
Monatstotal Leistung verschieben
iiberpriifen
Release 2 Leistung auf Mehr- oder
Urlaubssaldo . 5 . .
X temporares Projekt Minusstunden Woche freigeben
anzeigen PR
erfassen iiberpriifen
Release 3
Gruppeneintrage Kollegen zu Leistung
iiberpriifen hinzufiigen
Kollegen von Leistung
entfernen
Release 4
Leistung mittels
Vorlage erfassen

Leistung in Vorlagen
iibernehmen
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Abbildung 98:
Grundagertist eines
Metriken-Boards

METRIKENBOARD

Eine erste Roadmap liegt nun vor. Damit wir feststellen kénnen, ob
die Releases eines Produktes erfolgreich und unsere Hypothesen
angemessen sind, bendtigen wir Metriken und Methoden zu ihrer
Messung: Je nach Ergebnis der erhaltenen Resultate konnen wir
entscheiden, ob es Griinde zur Abweichung von dem zuvor auf-
gestellten Releaseplan gibt. Tim argumentiert: »Lasst uns Metriken
definieren, anhand derer wir eine zuverldssige Aussage zum Erfolg
unseres Produktes treffen kdnnen. Wir miissen uns auch dariiber
klar werden, welche Daten wir hierzu brauchen und wie wir diese

Daten erheben kénnen.«

Tim beginnt mit der Erstellung eines Metrikenboards, das die fol-

genden Komponenten umfasst:

> Definition einer geeigneten UX-Metrik und einer Methode zu
ihrer quantitativen Erfassung,

> Festlegung dazu, welche Persona und welches Szenario zur
Bestimmung der Metrik herangezogen werden,

> Ausgangswert, der wiedergibt, welche quantitative Auspragung
die gewdhlte Metrik bei einem gegebenen System (aktuell) auf-
weist,

> Festlegung von intendierten Zielwerten, die Uber die kommen-

den Releases erreicht werden sollen.
Abbildung 98 zeigt das Grundgerust eines solchen Metrikenboards.

Daniela antwortet: »Okay, dann lasst uns nun liber geeignete Metri-

ken sprechen.«

UX-Metrik

Messmethode

Persona

Tielwert Tielwert Tielwert

szenario Ausgangswert Release 1 Release 2 Release 3




Die Auswahl aussagekraftiger Metriken féllt im Lichte der definier-
ten Projektziele nicht schwer, Daniela legt in der Diskussion aber
groBen Wert darauf, dass neben Performanzmetriken, die die Ef-
fizienz (zeitliche Dauer der Leistungserfassung) und Effektivitdt
(verrechenbare Stunden) der Arbeit mit 4Service reflektieren, auch
Indikatoren zum subjektiven Eindruck von Nutzern mit in das Me-
trikenboard zu 4Service aufgenommen werden. Sie schlagt hierzu
den Einsatz der System Usability Scale (SUS) vor, eines kompakten
Fragebogens, bei dem Nutzer ihre Zustimmung zu zehn Fragen auf

jeweils funf Stufen angeben kénnen.

»Lasst uns zur Messung des subjektiven Eindrucks der Gebrauchs-
tauglichkeit von 4Service die System Usability Scale heranziehen -
wir haben im letzten Jahr bereits eine Erhebung flir 4Service mit
der SUS gemacht. Damals hatten wir einen Durchschnittswert von
62 Punkten erreicht. Zur SUS liegen viele Studien mit publizierten
Benchmarkwerten vor, daher wissen wir, dass unser SUS-Score von
62 leider kein tolles Ergebnis ist.« Die anderen Teammitglieder stim-
men zu - und ergdnzen das in Abbildung 99 dargestellte Metriken-
board. Mit diesem Board liegt eine quantitative Zielvorstellung fiir

die kommenden Releases vor.

Abbildung 99:
Ausgefiilltes Metrikenboard

Erfassungshaufigkeit proWoche mit Log Petra Tageszeiten

. . Tielwert Tielwert Zielwert
UX-Metrik Messmethode Persona Szenario Ausgangswert Release 1 Release 2 Release 3
Suhjelfnve SUS mit Projektmitarbeiterin Erfassen.der 6 7 7 75

Beurteilung Fragebogen Petra Tageszeiten
Ieitmessung fiir L
Dauer Leistungserfassung Projekdmitarbeiterin Erfassen.dev 14 Min 13 Min 12 Min 12 Min
" Petra Tageszeiten
mit Log
Anteil verrechenbare L
Verrechenbare Stunden pro Tag mit Projektmitarbeiterin Erfassen.dev 70% 71% 73% 74%
Stunden Petra Tageszeiten
DB-Auswertung
Anzahl S,
Fehklev.vate“dev Reklamationen von Projekdmitarbeterin Erfassen.der 4.2/ Monat 4.2/ Monat 3.5/ Monat 2.1/Monat
Leiteintrage Petra Tageszeiten
Kunden
Anzahl Erfassungen Projektmitarbeiterin Erfassen der
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Peter nickt anerkennend: »Das Board ist wirklich hilfreich. Damit set-
zen wir flr jedes Release klare, messbare Ziele und kénnen direkt
Uberpriifen, ob wir sie erreicht haben. Ein Metrikenboard fasst zu-
sammen, welche Metriken wir in welcher Ausprdgung in welchem
Release erreichen wollen — aus der Priorisierungsmatrix konnten
wir die vermuteten Wirkzusammenhange von Features als grund-
legende Hypothesen hierzu ableiten. In gewisser Weise sind unsere
Releases damit Experimente, in denen wir dieses vermutete Wirkge-
fuge prifen - auch wenn wir natirlich nicht streng alle relevanten
Variablen wie in einem wissenschaftlichen Experiment kontrollie-

ren kdnnen.«



THEORIE:
EXPERIMENTE

Im User Experience Design kénnen wir unter-
schiedliche Varianten von Experimenten zur An-

wendung kommen lassen:

In einem sogenannten Fake-Door-Experiment kon-
nen wir Kunden eine Dienstleistung oder eine be-
stimmte Funktionalitdt anpreisen. Interessieren
sich Kunden hierfiir, werden sie darauf aufmerk-
sam gemacht, dass die Dienstleistung oder Funk-

tion eventuell erst spater verfligbar sein wird.

Beispiel: Die Moglichkeit, Planungsdaten zu im-
portieren, kdnnten wir mit einem entsprechen-
den Button ankiindigen und messen, wie viele
Nutzer diesen Button anwahlen. Fake-Door-Ex-
perimente messen zundchst nur das Interesse.
Bei Fake-Door-Experimenten sollte die Gefahr im
Auge behalten werden, Nutzer durch das Fehlen
einer vermeintlich verfligbaren Funktion zu ver-

argern.

In einem Concierge-Experiment wird gegeniiber
einem Kunden eine angepriesene Leistung tat-
sachlich erbracht - jedoch erfolgt diese nicht
durch ein technisches System, sondern unter Um-

standen lediglich manuell.

Beispiel: Eine Bank mochte einen Sofortkredit-
prozess einflihren, bei dem fir kleinere Unter-

nehmen Uber die Vergabe eines Betriebskredits

auf der Grundlage von lediglich drei Werten
sofort entschieden wird. Bei einer positiven Ent-
scheidung erhélt das Unternehmen unmittelbar
eine Kreditzusage. Um den Service zu simulieren,
werden im Hintergrund alle fiir die Kreditvergabe
notwendigen Entscheidungen manuell von Mitar-

beitern abgestimmt.

Die am hédufigsten angewandte Form von Experi-
menten im UX Design sind sogenannte A/B-Tests.
Wie bereits angesprochen, kdnnen wir mit einem
A/B-Test liberpriifen, wie sich eine Anderung aus-
wirkt, indem die Auswirkungen unterschiedlicher
Versionen direkt miteinander verglichen werden.
Selbstverstandlich konnen wir auch unterschiedli-

che Applikationen in A/B-Tests gegeniiberstellen.

Ausgestaltung von
Experimenten

Im Zentrum eines Experiments steht die Uber-
prifung einer Hypothese. In der Hypothese be-
schreiben wir einen vermuteten Wirkungszusam-
menhang zwischen relevanten Variablen. Das
folgende Beispiel illustriert die Formulierung ei-
ner Hypothese: »Wenn Nutzer bei der Leistungser-
fassung auf temporare Projekte buchen kénnen,
reduziert sich die Anzahl der Kundenreklamatio-

nen um 10 %.«
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Zur Prifung dieser Hypothese kdnnen wir nun
zwei unterschiedliche Releases einer Anwendung
miteinander vergleichen. Das Release A weist kei-
ne Funktion zur Buchung auf temporédre Projekte
auf. Wir kénnen Release A Nutzern einer Kontroll-
gruppe vorgeben und die Anzahl von Reklama-
tionen messen. Release B bietet die Erfassung
temporar gliiltiger Projekte fiir Nutzer einer Expe-
rimentalgruppe - bis auf dieses Feature sind die
Releases A und B gleich, ebenso sollten die Nutzer
in Kontroll- und Experimentalgruppe mdoglichst
vergleichbar sein. Lasst sich eine Veranderung in
der Anzahl von Kundenreklamationen bei den
Gruppen nachweisen und sind die Bedingungen
zwischen Kontroll- und Experimentalgruppe an-
sonsten gleich, so kdnnen wir die beobachtete
Veranderung auf das manipulierte Designelement

Buchung auf tempordre Projekte zurlickfiihren.

Quasi-Experimente versus echte Experimente
Eine Zuordnung untersuchter Personen zu Kon-
troll- oder Experimentalgruppe ist idealerweise
zufdllig - und auch der Proband weil3 nicht, zu
welcher Gruppe er gehort. Dies ist bei einem ech-
ten Experiment gegeben. Weil3 auch der Unter-
suchungsleiter zum Zeitpunkt der Durchfiihrung
des Experiments nicht, zu welcher Gruppe ein
Proband gehort, spricht man von einer Doppel-
blindstudie. Ist keine zuféllige Zuordnung von
Probanden zu Kontroll- oder Experimentalgruppe
moglich, so sprechen wir von einem Quasi-Expe-
riment. Ein solches Quasi-Experiment liegt im fol-
genden Beispiel vor: Ein Unternehmen hat zwei
Niederlassungen. Bei der ersten Niederlassung

wird eine aktualisierte Softwareversion installiert

(Experimentalgruppe), in der zweiten Niederlas-
sung (der Kontrollgruppe) bleibt die urspriingliche
Version der Software in Verwendung. In diesem
Fall ist keine zufdllige Zuteilung der einzelnen
Probanden zu Kontroll- oder Experimentalgruppe

moglich.

Within-Subjects-Design versus Between-Sub-
jects-Design von Experimenten

In einem Within-Subjects-Design werden die glei-
chen Probanden in allen Bedingungen, die eva-
luiert werden, eingesetzt. lllustrieren wir dies an
einem Beispiel: Nehmen wir an, wir méchten zwei
unterschiedliche Softwarevarianten A und B von
4Service vergleichend gegeniiberstellen. Statt
jeweils zwei Gruppen A und B zu definieren, von
denen eine Gruppe mit Version A und die andere
Gruppe mit Version B von 4Service konfrontiert
wird (Between-Subjects-Design), arbeiten Proban-
den in einem Within-Subjects-Design zunachst
mit einer Variante und dann mit der anderen Va-
riante von 4Service. Experimente mit einem With-
in-Subjects-Design haben verschiedene Vorteile:
Es ist eine geringere Anzahl von Probanden fiir
aussagekraftige Ergebnisse notwendig, ebenso
kdnnen z.B. unterschiedliche Eigenschaften von
Probanden in den zu vergleichenden Gruppen
das Ergebnis nicht verfalschen. Allerdings missen
Lern- und/oder Miidigkeitseffekte bei der wieder-
holten Interaktion mit den Systemen kontrolliert
bzw. ausbalanciert werden: Wir sollten daher die
Reihenfolge des Einsatzes der Varianten alternie-
ren und Probanden abwechselnd die Sequenz A

und B bzw. B und A zuweisen.



Feldexperimente versus Laborexperimente
Stellen wir die neue Version einer Webseite auf ei-
nem Produktivsystem online und beobachten wir,
wie sich Nutzer im Vergleich zur bisherigen Versi-
on verhalten, so sprechen wir von einem Feldex-
periment. Ein solches Feldexperiment findet unter
»natirlichen« Bedingungen statt — Nutzer sitzen
hierzu vielleicht zu Hause oder an ihrem gewohn-
ten Arbeitsplatz am ihnen vertrauten Rechner.
Hierbei kdnnen verschiedene Faktoren auf das
Ergebnis Einfluss nehmen, die sich kaum bestim-
men oder gar kontrollieren lassen. In einem Labor-
experiment kdnnen wir die Bedingungen fir alle
Probanden kontrollieren und méglichst konstant
halten. Der Vorteil solch kontrollierter Bedingun-
gen geht dabei allerdings mit einem oft kinstli-

chen Charakter der Labordurchfiihrung einher.

Herausforderungen bei
Experimenten

Bei der Durchfiihrung eines Experiments moch-
ten wir Stérvariablen nach Mdoglichkeit eliminie-
ren — oder zumindest kontrollieren kénnen. Wir
verfolgen das Ziel, eine Untersuchungssituation
zu schaffen, die es ermdglicht, den Effekt einer
oder mehrerer Bedingungen, die gezielt variiert
werden, zu isolieren und andere, potenziell ein-
flussnehmende Bedingungen zu kontrollieren.
Ziel der Kontrolle von Storvariablen ist es, mog-
lichst identische Bedingungen sicherzustellen.

Wichtige zu kontrollierende Faktoren sind hierbei:

Probandenmerkmale

Zwischen Kontroll- und Experimentalgruppe
sollte es keine systematischen Unterschiede in
Bezug auf Eigenschaften von Probanden geben.
Eine zuféllige Zuweisung von Probanden zu ei-
ner der beiden Gruppen ist, sofern die Gruppen
hinreichend grof3 sind, ein Weg zur Vermeidung
systematischer Gruppenunterschiede. Alternativ
zu einer zufélligen Zuweisung kénnen relevante
Eigenschaften von Probanden gemessen werden.
Eine Zuweisung zu einer Gruppe kann dann so er-
folgen, dass diese Eigenschaften (beispielsweise
das Attribut »Erfahrung mit einer Applikation«)
in beiden Gruppen in vergleichbarer Weise repra-
sentiert sind. Ein solches Vorgehen setzt allerdings
voraus, dass die relevanten Eigenschaften von
Probanden in Bezug auf einen Untersuchungsge-

genstand lberhaupt bekannt sind.

Testaufgaben

Die konkrete Formulierung von Testaufgaben
oder -szenarien sollte dezidiert auf die Zielerrei-
chung fokussiert sein und keine Hinweise auf die
Nutzung unterschiedlicher Features oder spezifi-
sche Eigenschaften der zu untersuchenden Appli-

kationen geben.

Prototyp

Werden Prototypen evaluiert, so sollte sich der
Fidelity-Grad der Prototypen nicht grob unter-
scheiden. Wird beispielsweise der neue Entwurf
eines User Interface als Skizze vorgelegt und mit

einem bestehenden System verglichen, so sollte
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auch das Bestandssystem als Skizze nachgebildet
werden. Dies erlaubt eine vergleichende Uberprii-
fung von z.B. Layout- oder Navigationskonzepten,
ohne Verfédlschungen durch unterschiedliche vi-

suelle Erscheinungsbilder zu beglinstigen.

Umfeld

Damit eine aussagekriftige Ubertragung des Er-
gebnisses von Experimenten mdglich ist, sollte
das Umfeld der Durchfiihrung eines Experiments
moglichst realistisch sein, d.h., es sollte beispiels-
weise in relevanten Attributen der tatsachlichen
Nutzungssituation von Applikationen entspre-
chen. Gleichzeitig missen wir nach Méglichkeit
alle Einflussfaktoren, die nicht Gegenstand der
Untersuchung sind, kontrollieren und Uber die
verschiedenen Bedingungen eines Experiments

konstant halten.

Eine weitere wichtige Herausforderung bei Ex-
perimenten im UX Design besteht in einer sorg-
faltigen und im Hinblick auf den intendierten
Geltungsbereich aussagekraftigen Operationali-
sierung von UX-Metriken. Nachfolgend nennen

wir konkrete Beispiele flir solche Metriken:

> Konversationsrate: Anteil an Besuchern eines
Webportals, die zu Kunden werden.

> Effizienz: Zeitbedarf eines Nutzers zur Errei-
chung eines Arbeitsziels.

> Fehlerrate: Anzahl und Auspragung der Abwei-
chungen von einem vorher festgelegten opti-
malen Pfad zur Zielerreichung.

> Subjektive Bewertung: Erfassung des subjek-
tiven Eindrucks von Probanden zur Usability
oder User Experience eines interaktiven Sys-
tems. Hierzu kann beispielsweise ein Usabili-
ty-Fragebogen wie die System Usability Scale

dienen.



PLANUNG VON A/B-TESTS

Kehren wir zu unserem Team zurlick. Es liegt eine Roadmap der zu
erarbeitenden Releases vor, im Metrikenboard wurden relevante
Metriken zu deren Erfolgsbewertung definiert und quantifiziert. Bei
der Wahl der Releases hat Tim sorgfaltig darauf geachtet, dass sie

die Durchfiihrung bedeutsamer Experimente zulassen:

> Die Releases unterscheiden sich in wenigen, in ihrem Einfluss
vergleichsweise gut abgrenzbaren Merkmalen. So kdnnen Aus-
wirkungen den zwischen Releases differenzierenden Anderun-
gen zugeordnet werden.

> Die Releases sind so gewdhlt, dass sie eine Uberpriifung der mit

einem Projekt verfolgten Zielsetzung erlauben.

Im Metrikenboard wurde festgelegt, auf welche Messmethoden zur
Feststellung der Auswirkungen von Releases zuriickgegriffen wer-
den soll. Tim méchte nun gemeinsam mit dem Team ein sorgfalti-
ges Experiment planen, das belastbare Daten zur Beurteilung des

Release liefert.

Tim wendet sich an sein Team: »lhr kennt die wichtigsten Ausgestal-
tungselemente von Experimenten. Welche Form eines Experiments
wollen wir wahlen? Wirdet ihr ein Within-Subjects-Design oder ein

Between-Subjects-Design vorziehen?«

Sarah antwortet nach kurzem Uberlegen: »Ein Within-Subjects-Ex-
periment hat den Vorteil, dass wir keine Storeffekte durch unter-
schiedliche Eigenschaften von Nutzern haben. Wir erheben die
besprochenen Metriken fiir die aktuelle Version und fiir das neue
Release mit den gleichen Probanden. Wir sollten den Probanden
aber gentigend Zeit zur Einarbeitung geben, um hinreichend Er-
fahrungen mit der neuen Variante sammeln kénnen. Was meint ihr:

Sind drei bis vier Wochen genug?«
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Tim schaut in die Runde: Alle nicken. »Den ersten Aspekt der Aus-
gestaltung des Experiments haben wir jetzt festgelegt.« Er schreibt

auf ein Flipchart:

> Alle Messungen werden mit der gleichen Stichprobe von Pro-
banden durchgefiihrt.
> Die Messung von Metriken mit dem neuen Release erfolgt erst

vier Wochen nach dessen Einfiihrung.

Andrea spricht einen interessanten Aspekt an: »Wie wollen wir ei-
gentlich die Metriken messen? Gibt unsere Software die notwendi-
gen Messdaten Gberhaupt her?« Ihr Blick sucht die Augen von Peter,

dem Entwicklungsleiter.

Peter betrachtet das Metrikenboard. Nach einer kurzen Weile ant-
wortet er: »Mir fallen verschiedene Optionen ein. Man konnte direkt
aus der Software heraus messen. Das ware sicher die glinstigste
Variante - dies wiirde uns bereits Daten zu einigen der Metriken lie-
fern. Die Metriken Erfassungsdauer und Erfassungshdufigkeit eignen
sich hier beispielsweise gut. Die verrechenbaren Stunden kénnen wir
im Nachgang aus der Datenbank auswerten. Die Daten zur Metrik
missen wir hingegen recht aufwendig direkt mit den Mitarbeitern
und dem Projektleiter eruieren. Diese Messung lasst sich leider

nicht einfach automatisieren.«

Andrea antwortet: »Hmm, mir fallt eine Alternative zu Erhebung der
Fehlerrate ein: Wir kdnnten doch einfach die Kundenreklamationen
zu den Rechnungen fiir einen Monat zéhlen und dabei darauf ach-
ten, ob sich die Reklamationen auf Zeiterfassungen der betrachte-
ten Nutzer beziehen?« Mit diesem Vorschlag sind alle einverstan-

den.

»Jetzt missen wir noch klaren, bei welchen und bei wie vielen Nut-

zern wir die Daten flr die Metriken erhebeng, sagt Tim.



Sarah antwortet: »Tim, das ist einfach. Wir miissen einen oder meh-
rere Referenzkunden fiir das neue Release bestimmen und die
Metriken fur die aktuelle Version und das neue Release bei deren
Nutzer erheben. Die Messungen werden ja weitgehend automati-
siert erhoben. Es ist ein Feldexperiment — wir kdnnen daher nicht
alle Bedingungen kontrollieren. Sicher werden die Nutzer nicht in
jedem Fall schnellstmdglich arbeiten, wir miissen uns daher tiber-
legen, wie wir mit Ausrei3ern bei den Daten umgehen wollen. Dies
gilt gleichermaBen fiir die Daten, die wir mit dem Bestandssystem

erheben, als auch fiir die Daten mit dem neuen Release.«

Tim wirft noch eine wichtige Frage auf: »Mit Blick auf die Nutzer
missen wir den Datenschutz beachten — wir kdnnen nicht einfach
bei allen Kunden Daten erheben. Aber bestimmt ist eine Erhebung
bei ausgewdhlten Referenzkunden méglich, wenn sie der Erhebung
zustimmen und eine Anonymisierung gewabhrleistet ist. Wir miissen
dabei sicherstellen, dass die so entstehenden Stichproben tatsach-

lich reprasentativ fiir die Nutzer von 4Service sind.«

»Das wird dann nochmal spannend, sagt Andrea. »Eigentlich ha-
ben wir nun aber unseren Projektauftrag ausgefiihrt - in den letz-

ten Wochen haben wir ganz schon viel erreicht:

> Eine Auftragsklarung durchgefiihrt (Scoping)

> LOsungen zu erkannten Problemen gesucht (Ideation)

> Ergebnisse der Nutzerforschung ausgewertet und Probleme
identifiziert (Synthese)

> Ein integriertes Losungskonzept entwickelt (Konzept)

> Das Konzept durch Prototypen Uberpriifbar gemacht
(Prototyping)

> Kritische Annahmen unseres Lésungskonzeptes identifiziert und
getestet (Evaluation)

> Eine Roadmap definiert und die Validierung der Releases vorbe-
reitet (MVP-Planung)
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Jetzt sind wir bereit, die Umsetzung des ersten Release in Angriff zu

nehmen. Ich mdchte behaupten: Dies ist ein Grund zu feiernl«

Tom antwortet: »Ja, Andrea. Ich habe in den letzten Wochen eini-
ges gelernt — nicht nur Giber die Erfassung von Leistungen. Sondern
auch tber die Anwendung verschiedener Methoden. Und dartiber,

wie gute Zusammenarbeit im Team funktionieren kann.«



ZUSAMMENFASSUNG MVP-PLANUNG

Verstehen Erkunden

Workshop Workshop
Ideation Konzept

Workshop Workshop

Scoping Synthese

Workshop Workshop
Validierung Prototyping

In diesem Workshop erarbeitete das Team eine Roadmap fir die
Releaseplanung von 4Service. Diese beschreibt, welche Releases
in welcher Abfolge ausgeliefert werden. Features mit dem grof3ten
Nutzen fir alle Stakeholder sollten priorisiert ausgeliefert werden.
Um diese zu identifizieren, arbeitete das Team mit einer Priorisie-
rungsmatrix. In einem Metrikenboard wurden anschlieBend rele-
vante Metriken definiert und Messmethoden zu ihrer Erhebung
definiert. Das Metrikenboard bildet die Grundlage zur Planung ab-

gestimmter Experimente zur Erfolgskontrolle von Releases.

Umsetzen

Workshop
MVP-Planung

Abbildung 100:
Der siebte Workshop:
MVP-Planung
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Eine Einfiihrung in quantitative Methoden, die insbesondere im Umfeld des User

Experience Design relevant sind, liefert Jeff Sauro:
[Sauro & Lewis 2012] Sauro, Jeff; Lewis, James: Quantifying the User

Experience: Practical Statistics for User Research. Waltham: Elsevier, 2012.

Vom gleichen Autor stammt auch eine lesenswerte Arbeit zum Einsatz und zu
Benchmarks der System Usability Scale:

[Sauro 2011] Sauro, Jeff: A Practical Guide to the System Usability Scale.
Denver: Measuring Usability LLC, 2011.

Hartson und Pyla beschreiben die Grundlage zu Metrikenboards in dem sehr
lesenswerten UX-Lehrbuch:

[Hartson & Pyla 2012] Hartson, Rex; Pyla, Pardha: The UX Book.
Process and Guidelines for Ensuring a Quality User Experience.

Amsterdam: Elsevier, 2012.

Eine kompakte Auseinandersetzung mit den Grundlagen wissenschaftlicher
Experimente findet sich bei Huber:

[Huber 2013] Huber, Oswald: Das Psychologische Experiment:

Eine Einfiihrung. Bern: Verlag Hans Huber, 2013.
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