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2 Discover: Beobachten und
verstehen

In diesem Kapitel wollen wir in die erste Phase des D3-Prozesses
einsteigen und mit unserem Beispielprojekt beginnen. Dabei ler-
nen Sie zugleich, wie Sie BUILD bei den anfallenden Aufgaben
unterstitzt. Gehen wir also gemeinsam auf Entdeckungsreise.

2.1 Das Demo-Szenario

Damit das Thema nicht zu abstrakt bleibt, wird uns Anna bei unserer
Reise begleiten: Anna arbeitet in der Werbe-Agentur »UI5-Agency«.
Fur interaktive Kunden-Prasentationen bendétigt sie oftmals kurzfristig
neues IT-Material, wie z. B. Tablet-PCs oder VR-Brillen. Der aktuelle
Bestellprozess dafir bereitet Anna allerdings etwas Kopfzerbrechen:
Sie bendtigt das IT-Material schnell und einfach, aber genau das
funktioniert in entscheidenden Situationen oft nicht. Warum das so ist,
missen wir herausfinden!

2.2 Interviews

Ziel der Discover-Phase ist, Anna in ihrer Arbeitsumgebung kennen-
zulernen und ihre Probleme zu verstehen. Das setzt voraus, dass wir
uns in ihre Situation hineinzudenken versuchen und unsere eigenen
Ideen und Vorstellungen zunachst zurlckstellen. SchlieBlich dreht
sich bei der gesamten Vorgehensweise alles um den Nutzer — er
steht im Mittelpunkt aller Anstrengungen. Im Englischen spricht man
deshalb auch vom Human Centric Design. Um das Problem eines
Nutzers l6sen zu kénnen, muss man zunachst den Kontext verste-
hen, die Art und Weise, wie er arbeitet, beobachten und die Welt mit
seinen Augen sehen.
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DISCOVER: BEOBACHTEN UND VERSTEHEN

Idealerweise hat man die Mdglichkeit, den Nutzer in seiner gewohn-
ten Arbeitsumgebung zu beobachten und ihn dabei zu interviewen.

Nachfolgend geben wir Ihnen ein paar Tipps und Tricks an die Hand,
die Sie bei der Planung und Durchfiihrung eines Interviews beachten
sollten:

» Wahlen Sie mindestens drei Anwender aus, mit denen Sie
die angegebenen Problemstellungen besprechen, und planen
Sie die Durchfiihrung dieser Interviews.

» Vermeiden Sie Fragen, die nur mit »Ja« oder »Nein« beant-
wortet werden konnen. Stellen Sie also nach Moglichkeit of-
fene Fragen, die es den Nutzern erlauben, Gedanken, Ideen
und Geflihle zu schildern. Beginnen Sie mit allgemeineren
Fragestellungen, bevor Sie konkreter auf das Anwendungs-
szenario zu sprechen kommen.

» Konzentrieren Sie sich auf die Fakien und weniger auf die
jeweiligen Interpretationen.

» Hilfreich kdnnen W-Fragen zum gezielten Erkunden des zu
erorternden Problems sein.

Template fiir Interview-Leitfaden

Unter folgendem Link erhalten Sie weitere Informati-
onen zum Thema »Interview« inkl. mdglicher Fragen
und entsprechender Templates (»Interview Script
Example + Template«):

https.://www.build.me/splashapp/learningDetail/647

Dies kann als Hilfe oder Inspirationsquelle fir einen eigenen Leit-
faden dienen.

Beispielhaft wollen wir uns nachfolgend ein paar Ausziige aus dem
Interview-Leitfaden mit Anna ansehen.
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DISCOVER: BEOBACHTEN UND VERSTEHEN

Einleitung und Kontext

Stellen Sie sich gegenseitig vor, und erlautern Sie das Ziel des Inter-
views.

Beginn des Interviews mit Anna ‘

»... Dieses Interview ist Teil des Projektes zur Opti-
mierung des internen Bestellwesens. Wir wollen mit
dir gemeinsam nach einer Lésung suchen, die den
Bestellprozess von IT-Materialien in Zukunft ange-
nehmer und effizienter macht. Dazu muissen wir zu-
nachst die aktuelle Situation und Arbeitsweise verstehen ...«

Hintergrund und Warm-up

Lernen Sie die Person in ihrer Arbeitsumgebung und ihre Position
innerhalb des Unternehmens besser kennen. Diese Fragen sind nicht
nur informativ, sondern kdnnen auch helfen, das Eis zu brechen.

Annas Aufgaben bei der Ul5-Agency

» Was sind deine aktuellen Aufgaben und deine
Verantwortlichkeiten?

Wie lange bist du schon in dieser Position?

Wie ist die Organisation aufgebaut?

Allgemeine Fragen
Diese Fragen zielen noch nicht so sehr auf Details der zu lI6senden

Aufgabe, sondern eher auf den auReren Rahmen. Oftmals ergeben
sich daraus Hinweise auf den Kern des Problems.
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DISCOVER: BEOBACHTEN UND VERSTEHEN

Annas Arbeitsalltag

» Wie sieht ein typischer Arbeitstag bei dir aus?

» Was ist dein Hauptziel oder angestrebtes Ar-
beitsergebnis in deiner Position?

» Wer sind die Personen, mit denen du am héau-
figsten in Kontakt stehst?

Detaillierte Fragen zur Aufgabe

Nahern Sie sich nun den Fragen, die konkret auf das Verstandnis der
Problemstellung abzielen und in Verbindung mit dem Auftrag stehen.

Der bisherige Ablauf beim Bestellen neuer

IT-Materialien

» Wie sieht der aktuelle Bestellvorgang von
IT-Material aus?

» Was sind die genauen Schritte, die du tatigen
musst?

» Womit verbringst du die meiste Zeit?

» Was ist gut und was ist schlecht an dem aktuellen Vorgehen?

Abschluss und Zusammenfassung

Fassen Sie die wichtigsten Punkte noch einmal mit eigenen Worten
zusammen. Fragen Sie, ob alles richtig verstanden wurde bzw. ob der
Teilnehmer noch etwas erganzen mdéchte. Schauen wir uns die wich-
tigsten Punkte aus der Zusammenfassung des Interviews mit Anna
an:

» Anna erarbeitet Werbekampagnen fiir die Kunden der Ul5-
Agency.



DISCOVER: BEOBACHTEN UND VERSTEHEN

Fur interaktive Kundenprasentationen hat sie oftmals einen
kurzfristigen Bedarf an IT-Materialien wie Tablet-PCs, VR-
Brillen oder Ahnlichem.

In der Vergangenheit war es so, dass sie sich die entspre-
chenden Gerate eigenstandig besorgt und anschlieRend die
Kosten bei ihrem Arbeitgeber eingereicht hat.

UI5-Agency ist in den letzten Jahren stetig gewachsen und
hat im Zuge einer ERP-Einfiihrung den Bestellprozess ange-
passt: IT-Materialien kdnnen inzwischen nur noch Uber den
Einkauf bestellt werden. Die verfigbaren Materialien sind im
Intranet als PDF-Datei sichtbar. Bestellungen missen via
E-Mail mit einem entsprechenden Formular aufgegeben wer-
den, damit die Kollegen im Einkauf die Daten im System er-
fassen koénnen.

Anna sieht ein, dass durch die hohere Mitarbeiteranzahl Pro-
zesse standardisiert werden muissen. Aber aus ihrer Sicht ist
das aktuelle Vorgehen zu zeitintensiv.

Ihr Wunsch ist es, die Bestellerfassung stark zu vereinfachen,
sodass sie unkompliziert zu jeder Zeit an jedem Ort eine Be-
stellung bei einem Lieferanten fur IT-Materialien der UI5-
Agency ausldsen kann.

Damit haben wir alles, was wir bendtigen, um eine Persona zu erstel-
len. Was das ist und wie das geht, schauen wir uns im nachsten Ab-
schnitt an.

2.3 Personas

Bei einer »Persona« handelt es sich kurz gesagt um den Steckbrief
einer fiktiven Person, die den typischen Anwender einer Zielgruppe
reprasentiert und deren wichtigste Eigenschaften, Bedirfnisse und
Probleme verdeutlicht. Personas erleichtern die Diskussion zu be-
stimmten Lésungsansatzen und helfen zugleich, tUber Entwurfsalter-
nativen zu entscheiden.
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