-
View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk brought to you by )i CORE

provided by Technische Universitat Dresden: Qucosa

User Research im Zukunftsorientiertem
Design-Thinking: Eine Ganzheitliche Methode
fur das Stakeholder-Management in der
Service-Optimierung

Mehdi Mozuni, Maren Ohlhoff, Gerhard Glatzel

User Research ist eine wichtige und in vielen Ansétzen die erste Phase eines iterativen De-
signprozesses. Aber wie kann eine valide User Research fiir eine in die weite Zukunft ge-
richtete Produktgestaltung durchgeftihrt werden?

User Research erfordert die Einbindung zuklinftiger NutzerInnen oder potentieller Kundin-
nen. Diese kbnnen aber (iberwiegend keine plausible Auskunft tiber die eigenen Bedlirf-
nisse der (fernen) Zukunft geben. Auch kénnen sie ausgehend vom individuellen Ist-Zu-
stand nicht zwischen realisierbaren und utopischen Produktkonzepten unterscheiden.

In diesem Beitrag diskutieren wir die Herausforderungen von User Research speziell fiir
mittel- und langfristige Zielsetzungen und stellen einen Lésungsansatz vor: Wir empfehlen
daher den Designprozess mit einem Szenarioverfahren zu initiieren, welcher eine Trenda-
nalyse und eine Expertenbefragung beinhaltet. Aufbauend auf den Ergebnissen aus der
Szenarioarbeit werden die Nutzerinnen in einer spdteren Phase des Designprozesses zur
Evaluierung von Nutzungsszenarien eingebunden.

Anhand von zwei aktuellen transdisziplindren Projekten ,Elektrifizierung von landwirt-
schaftlichen Betrieben” und , Sustainable Energy-Efficient Aviation”, in denen der ange-
nommene Status zukiinftiger sozialer, wirtschaftlicher und politischer Trends die Perspek-
tive und das Konsumverhalten fiktiver NutzerInnen kontinuierlich prégen wird, zeigen wir,
wie wir Nutzerforschung in strategischen Designprozessen mit hoher Vorhersagegtite ein-
setzen.

Keywords: UX Research, Szenarioprozess, Zukunftsforschung,
Design Thinking, Nutzerrecherche, Morphological Delphi
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Entwicklung von Losungen (Produkt, Service, System)
fur eine mittel- oder langfristige Perspektive

Welche nutzerzentrierten digitalen Losungen und Servicekonzepte kdnnten aus der
Systemgestaltung einer zuklnftigen Landwirtschaft, in denen die Agrartechnik zu
100% elektrifiziert ist abgeleitet werden? Wie wird sich ein europaisches Luftfahrtsys-
tem der ferneren Zukunft aus Nutzersicht entwickeln?

Ob zur Identifizierung von zukunftigen Geschaftsmoglichkeiten oder zur Optimierung
ihrer Zukunftstauglichkeit hinsichtlich einer nachhaltigen Entwicklung (Malhotra, Das
& Chariar, 2014: 121), sind viele Regierungen und grof3e Unternehmen zunehmend an
einer langfristigen Service- und Produktgestaltung interessiert (siehe z. B. Airbus, 2016,
S. 32 ff. Gotz, Held, Volland & Winkler, 2017, S. 71-78).

Eine kritische Voraussetzung fur die Bearbeitung solcher Projektvorhaben ist eine na-
hezu realistische Antizipation der zukinftigen Mensch-System-Interaktion (Human
System Interaction - HSI). Es gilt zu evaluieren, ob das neu zu gestaltende System den
Winschen, Bedurfnissen und dem Konsumverhalten der Nutzerlnnen in einem Sys-
tem von morgen gerecht werden kann.

Unter Innovationsmanagerinnen, HSI-Designerlnnenn und User Experience Resear-
chern (UXR) werden zunehmend verschiedene Ansatze der User Research (UR) ver-
wendet (siehe z. B. Goodman, Kuniavsky & Moed, 2013, S. 45 ff.; Konstantakis & Carida-
kis, 2020, S. 1; Robinson, Lanius & Weber, 2018, S. 19). Es stellt sich daher die Frage,
welche dieser Ansatze und Werkzeuge zuverlassige Ergebnisse fur ein HSI-Konzept ei-
ner fernen Zukunft liefern kénnen.

Nutzerzentrierung ohne Nutzerinnen

User Research (UXR, auch User Experience Research, UXR, genannt) ist eine wichtige
(und in den meisten Ansatzen erste) Phase eines iterativen Designprozesses.

Iterative Umfragen und Anwendungstests mit potenziellen Nutzerlnnen bieten ein so-
lides und zuverlassiges Verstandnis Uber tatsachliche Bedurfnisse, Wiinsche und
wahrscheinliche Anreize fir die Nutzung des zu entwerfenden Produkts oder der
neuen Dienstleistung. Aber wie kann die UXR in einem Design-Thinking-Ansatz durch-
gefihrt werden, wenn der oder die Nutzerln nicht erreichbar und/oder nicht in der
Lage ist, seine/ihre Bedurfnisse vorherzusagen oder zu formulieren?

Dieses Problem gilt insbesondere fur Dienstleistungen, die eine sehr lange strategi-
sche Vorbereitung erfordern, wie z. B. Elektrifizierung landwirtschaftlicher Betriebe.
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Ahnliche Probleme kénnen auch bei der Entwicklung von Produkten mit einem langen
Lebenszyklus (z. B. Design von Zivilflugzeugen) oder bei unternehmerischen Fragestel-
lungen beobachtet werden, wenn zum ersten Mal Pionierarbeit fur eine Dienstleistung
erbracht wird (z. B. Netflix). In all diesen Fallen Ubersteigen die im System vorhandenen
sozio-technischen Eventualitaten die verfugbaren Informationen, denn das Zielsystem
ist komplex, unterbestimmt und einem Entwicklerteam fehlt folglich das Wissen, wel-
ches fur die Entwicklung nachhaltiger, benutzerfreundlicher Produkte und Lésungen
erforderlich ist.

Um diesen Herausforderungen zu begegnen, mussen wir die Mensch- System-Interak-
tion (HSI) jener Zeit und moégliche Entwicklungspfade dahin antizipieren. Das heil3t, wir
mussen die Wechselwirkungen zwischen Nutzerinnen und moglichen Lésungen in ei-
nem noch nicht existenten System bewerten. Damit werden wir auf zwei methodische
Hindernisse stof3en:

1. Nutzerlnnen mit einem funktionalen Prototyp (Blomkvist, 2014, S. 27) zu kon-
frontieren und hinsichtlich der Nutzerfreundlichkeit zu evaluieren ist kaum
moglich oder nur mit grolRem technischem Aufwand realisierbar.

2. ,Der/die Nutzerin der Zukunft” existiert noch nicht. Ubliche marketinggesteu-
erte Umfragen und ahnliche Erhebungen bei aktuellen Kunden und Kundinnen
kénnen die Winschbarkeit unserer Lésung nicht bestatigen, da die NutzerIn
von heute nicht vollstandig die Denkweise und andere soziokulturelle Merkmale
der nachsten Generation(en) reprasentieren kann.

Zukunftsforschende sind haufig mit diversen soziotechnischen Unsicherheiten kon-
frontiert. Daher werden die Wissenslicken mittels der Szenariotechnik mittels Durch-
fihrung sogenannter Konsistenzanalysen und Plausibilitatschecks fur die zu treffen-
den Annahmen geftllt (Ritchey, 1998, 2011). Es ist hervorzuheben, dass Szenarien
Wahrscheinlichkeiten und keine Fakten diskutieren (Huss, 1988), ebenso erheben sie
keinen Anspruch darauf, reelles Wissen Uber die Zukunft zu erzeugen (Kosow &
Galdner, 2008). Ihr Ziel besteht eher darin, durch transdisziplinare Diskussion und ge-
genseitige kreative Impulse, Innovationen zu férdern. Damit stellen sich die folgenden
zwei Fragen: Wie lasst sich UXR in einem innovativen Diskurs im Rahmen eines Szena-
rioprozesses integrieren? Welche Methoden und Werkzeuge der UXR sind am besten
mit der Szenariotechnik kompatibel?

Mozuni und Jonas (2018) schlagen den Ansatz ,Morphological Delphi“ vor, bei dem
Werkzeuge der Zukunftsforschung in die Design-Thinking-Methode so integriert wer-
den, dass mithilfe des Konsenswissens von Expertlnnen systematisch Szenarien gene-
riert werden. Daran anknlpfend schlagen wir einen schrittweisen Ansatz vor, bei dem
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nicht nur das Wissen und die Meinung von Expertinnen, sondern auch von Nutzerin-
nen effektiv in eine Morphologische Analyse einbezogen werden, beispielsweise mit-
tels quantitativer Umfragen und Interviews.

Befragung von Expertinnen anstelle von Nutzerinnen

Ein methodisches Problem bei der Produktentwicklung fir einen mittel- und langfris-
tigen Zukunftshorizont ist das Unvermdgen der Nutzerlnnen, zukinftige Bedurfnisse
darzulegen. Hier ware zwar eine qualitative User Research (z. B. in Fokusgruppen) ef-
fektiver als eine quantitative Forschung (z. B. standardisierte Befragung), doch eine
allgemeine Marktforschung oder das Sammeln von Daten durch Befragungen der ak-
tuellen Nutzerinnen wirde uns irrefiUhrende Ergebnisse liefern. Denn viele vermeint-
liche Winsche und/oder zukUnftige Bedurfnisse kdnnten auf lange Sicht obsolet wer-
den oder sind den Nutzerinnen schlicht noch nicht bekannt. Der Grund dafur ist, dass
unbekannte Daten und mehrdeutige Informationen Uber die Zukunft das bekannte,
verstandliche Wissen der Nutzerlnnen Uberschreiten. In einem solchen Fall, in dem
Ubliche UXR-Methoden keine wegweisenden Erkenntnisse Uber ,den Benutzer der Zu-
kunft” liefern kdnnen, sind qualitative Expertenmeinungen eine geeignete Alternative
fir ein besseres HSI Verstandnis (Everett, 1993; Sackman, 1975). Expertlnnen kdnnen
politische, wirtschaftliche, technische, dkologische und soziale Faktoren in Beziehung
setzen und innovative Szenarien liefern. Szenarien kdnnen dann als Prototypen und in
gangigen UX-Untersuchungen verwendet werden. Die aktuelle Pandemie liefert viel
Anschauungsmaterial, wie Expertenprognosen einer Entwicklung zwar bemerkens-
wert treffsicher sind, aber das exponentielles Wachstum einer Infektion tUberfordert
das erfahrungsgesteuerte und linear orientierte Handeln der Akteure und verunsi-
chert Betroffene.

Szenarien als Prototypen fiir UXR

Wie Mogensen (1994) feststellt, sind Prototypen Reprasentationen davon, wie die Zu-
kunft aussehen sollte oder kdnnte. Blomkvist (2014) sieht Prototypen ahnlich, und zu-
dem als Stellvertreter fur zuklnftige Dienstleistungen. Diese Definition findet sich
auch in der Zukunftsforschung Uber Szenarien wieder (siehe z. B. Borjeson et al., 2006;
Fink & Schlake, nd; Malhotra et al., 2014). Zusatzlich zu ihrer Funktion, Diskurse unter
Expertinnen zu ermdglichen, eignen sich Szenarien als effektive Service-Prototypen,
die im UXR-Ansdtzen Anwendung finden konnen, beispielsweise als Service-
Walkthrough (Blomkvist & Bode, 2012, S. 3).

Prototypenentwicklungen von Serviceleistungen unterscheiden sich von der Prototy-
penentwicklung physischer Produkte, da sie die gesamte Mensch-System-Interaktion
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bertcksichtigen mussen, anstatt sich auf Mikrofunktionen zu konzentrieren. Dennoch
sind viele Designerinnen an traditionelle UXR-Ansatze, die auf Mikro- (digitale) Losun-
gen zugeschnitten sind, gewohnt und verwenden diese immer noch (ebd. S. 2). Mit
Hilfe der Szenariotechnik kdnnen User Researcher Szenarien generieren, als Service
Walkthroughs visualisieren und diese im Anschluss mitihren herkdmmlichen UXR-Me-
thoden gemeinsam mit den Nutzerinnen evaluieren. Abbildung 1 stellt die Einbettung
der User Research in einer zukunftsorientierten Produktentwicklung dar: Zunachst
werden in einer Vorbereitungsphase drei ,Trend/Best/Worst Case” Szenarien von ei-
nem Expertengremium prognostiziert, entwickelt und visualisiert. Diese werden dann
durch Nutzerinnen iterativ getestet, evaluiert und im Nachhinein als Produkt-, Service-
und Entscheidungsvorschlage herausgegeben. So reduzieren Designerlnnen die Ge-
fahr, die teilnehmenden Nutzerlnnen mit einer Unmenge von Eventualitaten zu kon-
frontieren und dadurch die Validierung der Ergebnisse der User Research zu beein-

trachtigen.
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Abbildung 1: Integration von UXR-Werkzeugen in einen Szenarioprozess
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Szenario-Prototyping in der Praxis

In unseren beiden Forschungsprojekten E4A und SEA haben wir eine morphologische
Analyse durchgefihrt, um die Mensch-System Interaktionen (HSI) im Kontext des Tech-
nologiemanagements aus der Vogelperspektive zu betrachten (Sustainable and
energy Efficient Aviation: Geférdert durch die DFG; Projektwebsite: https://www.tu-
braunschweig.de/se2a; PEST Assessment of Air Transport System in alternative Fu-
tures (Scenair); Projektwebsite: https://www.tu-braunschweig.de/en/se2a/rese-
arch/projects/ica-a/translate-to-english-a11-scenair-2050).

Das Ergebnis dieser morphologischen Analyse sind Szenarien. Wir erwarten von Sze-
narien in einem HSI-Kontext, dass sie Uber das reine Prognostizieren (im probabilisti-
schen Sinne) eines zuklnftigen Systemzustandes hinausgehen. So sollen die Szenarien
Optimierungsmaoglichkeiten und dartber hinaus neue Nutzererfahrungen darstellen.
Kurz gesagt: Szenarien mussen veranschaulichen, wie die Mensch-System-Interaktion
am besten aussehen kdnnte, nicht wie sie wahrscheinlich aussehen wird!

Diese Szenarien sind kombinierte UX- und Geschaftsmodellvorschlage, die sich mit An-
wendungsfallen im mittel- und langfristigen Kontext befassen (d. h. ab 2030). Szena-
rien erleichtern auch die Art und Weise, wie das Wissen zwischen Innovationsteams
und weiteren Entscheidungstragerinnen konzipiert und tbertragen wird (Ghosh, Schil-
ling & Wicke, 2017, S. 7ff). Szenarien zwingen Entscheidungstragerinnen, die interne
Sichtweise in eine externe Sichtweise umzuwandeln und ihre zukunftige Position in
der Branche einzuschatzen (Huss 1988). Flr Huss (ebd.) bieten Szenarien Einblicke in
die Geschaftsdynamik und unterscheiden sich grundlegend von Prognosen.

Praktische Implementierung in zwei Forschungsprojekten

Anhand von zwei laufenden zukunftsorientierten Projekten E4A und SE?A skizzieren
wir das Verfahren zur Integration von User Research in die Untersuchung zukUnftiger
Systemzustande. Beide Projekte zeichnen sich durch folgende Merkmale aus:

— Adressierung eines zukunftigen Systems

— Notwendigkeit der Ableitung zukUnftiger, digitaler und analoger Produkte
— Herausforderung im transdisziplinaren Technologiemanagement

— HSI-Management mit Nutzerzentrierung

— Fuar die Entscheidungstragerinnen der Politik missen Handlungsempfehlungen
generiert werden
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Abbildung 2: Eine generische Iteration fiir den Morphological Delphi-Prozess
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Zum besseren Verstandnis fur einzelne Schritte folgen wir einer umgekehrten zielori-
entierten Anforderungschronologie (Van Lamsweerde, 2001, S. 7):

10.

170

1.

Ziel a: Fur die Gestaltung im politischen Raum

mussen Empfehlungen generiert werden

Ziel b: Nachhaltige Nutzerzentrierte Optimierung der HSI
Voraussetzung: Vorherige Evaluierung durch Nutzerinnen

Ziel: Bewertung der Losungen durch Nutzerinnen
Voraussetzung: User Research z.B. anhand von Service Walkthroughs

Ziel: Bereitstellung und Ausfuihrung von Service Walkthroughs
Voraussetzung: Szenarien mussen narrativ
ausgearbeitet und visualisiert werden (z.B. Uber VR-Prototyping)

Ziel: Generierung von Szenarien

Voraussetzung a: Durchfihrung einer

morphologischen Analyse (Alvarez & Ritchey, 2015, S.1)
Voraussetzung b: Es missen transdisziplinare Delphi-Workshops
durchgefuhrt werden

Ziel a: Durchfihrung einer morphologischen Analyse

Ziel b: Einbezug von quantitativem und qualitativem

Wissen aus verschiedenen PESTE-Disziplinen

Voraussetzung: Cross-Impact-Analyse und Konsistenzanalyse
(Mozuni & Jonas, 2018b)

Ziel: Durchfuhrung einer Cross-Impact-Analyse

(siehe auch Ohlhoff, Mozuni, Glatzel 2021 in diesem Band)

Voraussetzung : Erstellen einer Matrix bestehend aus Schlusselfaktoren (Spal-
ten) und ihren moglichen Projektionen (Zeilen); Auflisten von (bis zu vier) Mak-
rowelten als Projektionen einer Spalte und mehreren PESTE-Mikrofaktoren
(Empfehlung: bis zu 9 Faktoren) mit jeweils mehreren alternativen Projektionen
in weiteren Spalten

Ziel: Aufbau von Makrowelten
Voraussetzung : Erstellen von drei oder vier Makroszenarien -welten
mit Hilfe der Quattro-Stagioni-Szenariotechnik (Godet, 2006, S. 82)

Ziel: Quattro Stagioni-Szenariotechnik
Voraussetzung : Sensitivitatsanalyse (nach Vester, 2002)

Ziel: Durchfihrung einer Sensitivitatsanalyse
Voraussetzung: Durchfihrung von disziplinibergreifenden Delphi-Workshops
zur Ermittlung der zwei aktivsten Faktoren im antizipierten System

Ziel: interdisziplinare Delphi-Workshops
Voraussetzung a: Sammeln von quantitativem und
qualitativem Wissen aus verschiedenen PESTE-Disziplinen
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Voraussetzung b: Recherche und Einigung Gber Anzahl, Formulierung und Be-
schreibung der Schlisselfaktoren (Empfehlung: bis zu 10 Faktoren) und ihrer
moglichen Projektionen (Empfehlung: Pro Faktor max. 4 Projektionen)

Dieser Prozess erfolgt in mehreren iterativen Schritten und kann gegebenenfalls ei-
nem agilen Prozessablauf im kommerziellen Projektmanagement angepasst werden.
Abbildung 2 zeigt eine allgemeine Iteration, in einem hypothetischen zwdlfmonatigen
Projektzeitplan, fur die oben beschriebenen zehn Schritte: von der Definition der For-
schungsfrage Uber die Gewinnung erster Erkenntnisse bis hin zur Erstellung von Road-
maps und der Vermittlung von Ergebnissen. Die Phasen und Schritte kdnnen je nach
Forschungsprojekt individuell angepasst werden.

Tabelle 1: Anwendung von Methoden in einem zukunftsorientierten morphologischen Delphi

Delphi- Morphologisch ice Proto-
Direkte Projektziele Szenariotechnik eph orphologische Serylce roto
methode Analyse typing
Generierung neuartiger Lo- . . ++
sungen
Vorantreiben der Zusam- . . ++
menarbeit (Ritchey 2011a)
Technologiemanagement . . +
und Entscheidungsfindung
Erfassung komplexer Sys- .
teme
Betrachtung der Zukunft ++ +

Wie geht es weiter?

Wir nutzen das Szenariodesign als innovatives Untersuchungsinstrument zukunftiger
Losungen und Technologien zur Erreichung gewlnschter Zustande. Die nach unseren
Vorschlagen designten Szenarien erweitern Moglichkeitsraume maximal und liefern
Voraussetzungen dafur, wie wir diese Moglichkeitsraume optimal nutzen kdnnen. Die
daflir eingesetzte User Researches steht in engem Zusammenhang mit beinflussbaren
und nicht beeinflussbaren PESTE-Variablen. Fur die angefuhrten Forschungsvorhaben
haben wir sehr gut einsetzbare Expertenpools, die wir fur eine inhaltliche Arbeit mit
den geschilderten Ansatzen nutzen werden, entwickelt. Diese Methoden der Zukunfts-
forschung werden wir weiterentwickeln.
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